Sistema de Help Desk de Requerimientos

Si esta problematica afecta a su empresa:

Los usuarios perciben que sus requerimientos de Help Desk no son atendidos

a tiempo y no conocen el estado en que se encuentran sus solicitudes.

Su organizacién no cuenta con alguna herramienta que les permita registrar y

realizar el seguimiento de los requerimientos e incidencias (software y/o : :
hardware). Aplicaciones
No se dispone de métricas para optimizar la atencion de los de Negocio
requerimientos/Incidencias reportados.

Se adolece de informes gerenciales para conocer el estado general de los . . ,
requerimientos/incidentes reportados. Licenciamiento

Outsourcing

= Informacién actualizada y de facil acceso.

= Posibilidad de configurar distintas reglas de atencion de
requerimientos técnicos.

& Disminucion significativa de tiempos en el seguimiento y
control de cada requerimiento asignado al personal técnico
especializado.

& Alimentacion de una base de datos de conocimiento con
soluciones a los incidentes mas comunes.

& Optimizacion en la atencion de requerimientos gracias al
monitoreo automatico via correo electrénico.

s Estadisticas que muestran los niveles de la gestion de
atencion de requerimientos.
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Sistema de Help Desk de Requerimientos

Brindar al area de Sistemas y/o Soporte Técnico una herramienta Web agil y
proactiva que optimice el tiempo y el proceso de atencion de las incidencias
y requerimientos de los miembros de la organizacion.

= Facilidades para configurar (predefinir) los flujos de atencion basado en el puesto o rol de las personas que
deben atender los requerimientos, considerando el Tipo/Sub-tipo de requerimiento.

& Flujo o filtros de aprobacion de los requerimientos dentro de las diferentes gerencias antes de ser enviados a
la Gerencia de Sistemas y/o Soporte Técnico.

= Informacién de HW y SW actualizada que ayuda a atender la incidencia o requerimiento.

s Informacién histérica que ayuda a atender requerimientos o incidencias similares o del mismo usuario.

s Seguimiento detallado de los participantes en el flujo de atencion, con controles en los tiempos de espera 'y
ejecucion, acciones tomadas, observaciones, documentos anexados, modificaciones, estado de atencion,
fecha estimada de término, entre otras consideraciones.

& Manejo de prioridades asignadas al requerimiento con opcion a modificacién segun privilegios.

= Generacion de encuestas de satisfaccion por los servicios efectuados.

& Generar reportes detallados y/o resumidos para la atencion de requerimientos.
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