¢, Qué es una mesa de
ayuda®?

el software de la mesa de asistencia es un recurso exhaustivo para
abordar algunas de las s
preguntas mas frecuentes || " <
relacionadas con las mesas o
de asistencia. Este manual busca oA
A
2

desarrollar una comprension integral de
las mesas de asistencia

y su implementacion,

las practicas optimas,

las métricas y otros

aspectos esenciales. Puede ayudar a los
equipos de tecnologia de la
informacién a establecer,

optimizar y mantener una mesa

de asistencia de Tl eficaz.

;Queé implica una mesa de

asistencia de TI? Las

mesas de asistencia de

Tl ofrecen una variedad .

de servicios - ! - -

de tecnologia de la
informacion dentro de una organizacion. Normalmente, la mesa de asistencia
funciona como el punto tnico de contacto para cualquier solicitud, problema o
asistencia que los usuarios finales necesiten en relacion con los servicios
tecnologicos. En organizaciones bien establecidas, la mesa de asistencia
garantiza una asistencia y resolucion de problemas oportunas al definir y
publicar sus niveles de servicio garantizados. Al ofrecer niveles tan elevados de
servicio, las organizaciones pueden cumplir con sus objetivos comerciales y
aumentar su influencia en el mercado.

Algunas caracteristicas clave del software de mesa de asistencia incluyen:

Gestion de incidentes y solicitudes de servicio: administre el ciclo de vida de los
incidentes o solicitudes de servicio de los usuarios finales.
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2. Gestion de problemas y cambios: administre el ciclo de
vida de un problema o cambio, desde su creacion

hasta su resolucion. %
Portal de autoservicio: permita que los usuarios resuelvan
problemas comunes por si mismos y reduzcan la carga de
trabajo del personal técnico de la mesa de asistencia.
Gestion de acuerdos de nivel de servicio (SLA):
administre la calidad y la puntualidad
de los servicios prestados a los
usuarios finales.
Gestion de activos: administre los \
activos de hardware y software de una lx
organizacion.
Otras caracteristicas: algunos software de
gestion de la mesa de asistencia también
pueden incluir otros modulos para la
gestion de proyectos, contratos y -
compras.

SN N .

iCuales son algunas de las caracteristicas clave de un software de mesa de
asistencia? Existen ciertas caracteristicas esenciales que pueden beneficiar a las
mesas de asistencia de TI. A continuacion se enumeran algunas de estas
caracteristicas clave.

;Cuales son los beneficios de utilizar un sistema de tickets de la mesa de
asistencia? El valor anadido del software de gestion de la mesa de asistencia de
Tl va mas alla de las operaciones de Tl. El software de mesa de asistencia
beneficia a todas las partes involucradas en una mesa de asistencia de Tl: los
técnicos, los usuarios finales, el personal de gestion y toda la organizacion.

;Como opera un software de mesa de asistencia en diferentes industrias? Las
pequenas empresas generalmente funcionan con departamentos de Tl
reducidos y pocos tecnicos. El personal limitado hace que sea un desafio
manejar todas las solicitudes entrantes a tiempo. También es dificil implementar
cambios o mantener los activos manualmente. Por lo tanto, las pequenas
empresas pueden obtener muchos beneficios al implementar software de
sistema de tickets de Tl, como:

Menos carga para el personal de Tl al realizar tareas manualmente.
Capacitacion de los usuarios finales a través de un portal de autoservicio.
« Generacion automatica y almacenamiento de datos confiables en el
sistema en lugar de actualizarlos manualmente en hojas de calculo.
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Generacion y mantenimiento automaticos de inventarios de activos mediante
analisis de red.

Proteccion contra sanciones severas garantizando el cumplimiento durante las
auditorias.

Disponibilidad de informes para mejorar el rendimiento y demostrar valor.
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