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[service desk para la gestién del soporte ]

introduccion ]

Las organizaciones dependen cada vez mas de las Tecnologias de la La metodologia ITIL™"  (Information
Informacion para alcanzar sus objetivos corporativos. La mision del Technology Infrastructure Library) es una
departamento de Tl es ofrecer servicios fiables, de alta calidad y a un coleccion de las mejores practicas
coste aceptable, por lo que debe incorporar de manera sistematica observadas en el sector de Tl que se ha

las mejores practicas del mercado para la optimizacién continua de convertido en un estsnda

SUS procesos. describe los procesos de Gestion de
ProactivaNET® Service Desk facilita la de gestién de incidencias, Servicios de Tl y se puede adaptar a
desde su registro inicial hasta su cierre, incorporando estandares cualquier departamento de informaética.

internacionales de buenas practicas como ITILt.

ProactivaNET® Service Desk puede integrarse con ProactivaNET®
Inventario, especializada en la auditoria, inventario y administracion
de redes de PCs, formando entre ambas una herramienta béasica
para la optimizacion de cualquier servicio de Informatica.

((;por gué una herramienta ]

de gestion de incidencias?

Todos los departamentos de Tl atienden fallos en hardware o
software, y otras peticiones de servicio como altas de empleados,

peticiones de informaci - n, cambios de c¢cl aveé. Si esta | abor
diario no se sistematiza se depende mucho de la capacidad de cada

técnico y no se reutiliza todo el conocimiento empleado en resolver La gestion de incidencias es uno de los
incidencias pasadas. procesos mas importantes definidos por

El uso de una herramienta de Gestion de Incidencias tiene tres ITIL. Su objetivo es restablecer el

objetivos basicos: funcionamiento normal del servicio lo mas

o ] o rapidamente posible, y con el menor
e  Minimizar los periodos de fuera de servicio.

e Registrar la informacion relevante de todas las incidencias.
e Incorporar las mejores practicas del mercado de forma

impacto sobre la actividad del negocio.

sistematica. Incidencia es cualquier evento que no
forma parte de la operaciéon estandar de
Los beneficios de una gestién eficaz de incidencias son: un servicio y que causa, o puede causar

¢ Reduccién del impacto de las incidencias sobre la organizacion. una interrupcién, o una reduccion de la

€ Uso mas eficiente de los recursos de personal. calidad del mismo.

C Usuarios mas satisfechos.

¢ Mayor visibilidad del trabajo realizado.
1ITIL es una marca registrada de CCTA/OGC.



¢,como le ayuda ProactivaNET ® Service Desk ]
en la resolucion de incidencias  ?

ProactivaNET® Service Desk es una herramienta para aquellas organizaciones que quieran incorporar las
mejores practicas en la gestion de incidencias. Con ProactivaNET® Service Desk podra:

Definir los Niveles de Servicio SLAs.

Registrar la incidencia: quién informa del problema, sintomas, equipo involucrado, etc.

Clasificar la incidencia y asignar el trabajo a realizar a un grupo de soporte 0 a un técnico.

Investigar la causa de la incidencia y compararla con otras incidencias parecidas.

Consultar la Knowledge Base .

Documentar la solucion, anexar ficheros con informacion relacionada y cerrar la incidencia.
Comunicar automaticamente al usuario el estado de su solicitud a través del e-mail y/o portal de soporte
Elaborar informes, que ayuden a conocer qué esta sucediendo y a mejorar el proceso.
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Caracteristicas especificas de este producto

ProactivaNET® Service Desk tiene ademas otras caracteristicas especificas, que lo hacen Unico en su

gama:

C Totalmente configurable, categorias, tipos, prioridades, etc. Incluso podra activar / desactivar opciones
avanzadas para adaptarla al momento de madurez concreto de su organizacion.

C Integrado con ProactivaNET® Inventario, tendr4 acceso a la configuracién de los elementos
involucrados de manera instantanea.

C Portal de soporte (incluido) para que los usuarios puedan consultar sus incidencias y crear nuevas.

C Conectividad total, pues su base de datos SQL puede ser integrada con cualquier sistema de gestion.
Toda la informaciéon puede ser exportada directamente a MS Excel.
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Mas informacion en: www.proactivanet.com



