cQUE ES UNA MESA
DE AY UDA’?

UNA GUIA COMPLETA SOBRE EL SOFTWARE DE MESA DE AYUDA




La guia completa para el software de la mesa de
ayuda es un recurso integral para respuestas algunas
de las preguntas mas comunes relacionadas con las
mesas de ayuda.

Esta guia intenta desarrollar una comprension

completa de las mesas de ayuda y su implementacion,
mejores practicas, métricas y otros aspectos clave.
Puede ayudar a los equip de TI a establecer, optimizar
y mantener una mesa de ayuda de TI eficiente.




¢Cuales son algunas de las funciones clave de un software de mesa de ayuda?

Configuracién sencilla
Facil de usar

Procesos y flujos de trabajo alineados con las pautas de ITIL

Multiples opciones de implementacion: on-premises y en la nube
(cloud)

Interfaz de usuario intuitiva

Creacién de tickets multicanal: Correo electrénico, llamada telefonica y
portal de autoservicio

Curva de aprendizaje minima

Gestién de incidentes Gestién de solicitudes
Gestion de problemas

Gestion de cambios Acuerdo de nivel de servicio
Catalogo de servicios

Portal de autoservicio

Gestion de activos

Informes

Encuestas a usuarios finales




Dashboards personalizables
Portal de autoservicio personalizable

Formularios y plantillas personalizables
KPI & informes personalizables

Widgets de arrastrar y soltar

con la version de desklop, en aplicaciones moviles

Funciones e interfaz optimizadas para dispo
moéviles

Implementacion rapida y
Software de cliente
Soporte para estandares abiertos

Sin programacion adicional para la
onalizacidn del cliente

de datos documentada

Permisos de acceso basados en roles

Comunicacion segura con
encriptacién de datos

Logs de auditoria




. Linux
.Windows

Sistemas operativos compatibles
1
E

Bases de datos compatibles
1. Oracle

2.50L

3. MySQL

Navegadores compatibles
1 .Firefox

2.IE

3. Chrome

Informes estandarizados

Informes personalizados

Informes de consulta

Generacion de informes programados

Seguimiento y analisis de KPI




Base de datos centralizada con detalles del usuario final, tickets,
historial de la estacién de trabajo ¥ herramientas de resolucién.

Historial de todos los tickets ¥ acciones realizadas en ellos, junto con
detalles técnicos.

El servicio de mesa ayuda de TI se convirtié de un centro de ©
un centro de ganancias. La mesa de ayuda de TI se convierte en un
activo estratégico en lugar de uno tactico.

Garantiza la continuidad de los servicios y operaciones de TI.

Reduccidén de costos asociada con una mayor productividad, una m
de ayuda mas eficiente y menos ta
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SOPORTE DE TI
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