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attend HELP DESK

TECNOLOGIA APLICADA A LA GESTION

iHelpDesk? éCentro de atenci6n a clientes?
{Gestion de incidencias? éSLA? ¢ITIL?

é¢Como dar calidad de servicio a los usuarios y explotar
al mismo tiempo la base de datos de conocimiento
que la experiencia diaria nos proporciona?

A medida que las plataformas informaticas evolucionan, los sistemas
y aplicaciones requieren de un servicio de atencidn al usuario de
mayor calidad y con una mejor especializacién. En la actualidad
muchas empresas reciben las incidencias o peticiones de servicio,
por parte de los usuarios, de manera manual, a través de llamadas
telefonicas, mensajes a moviles, correos electrénicos o,

de las incidencias recibidas o del tiempo dedicado a su resolucidn,

por no mencionar el posible olvido de las mismas. Ademas, si no
se dispone de una base de datos de conocimiento de facil acceso
y consulta, la experiencia acumulada sera in(til. attend® HelpDesk/CS
es una solucién muy completa que responde a todas las necesidades
propias de un departamento de atencién a los usuarios.

mayoritariamente, por peticiones directas a los técnicos. Todo ello
desemboca en un pobre servicio a los usuarios por desconocimiento
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Siguiente

El resultado es una aplicacion facilmente integrable

en el entorno informatico del cliente; 100% web, lo

que equivale a una alta usabilidad, de una gran

Nuevo

flexibilidad en la creacién, asignacién y seguimiento
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De esta forma, se asegura una mejor atencion al
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usuario/cliente, al igual que un mejor control sobre
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Fecha e ertrada 02022004 103425 priidad ea ° Manejo facil e intuitivo

Estado Asinada cosgo 000002664

Enpresa SEDITEL origen Weo

¢ Entorno de alta usabilidad

Clerte ol Sanches Wty Localzacién By

e Adaptable al entorno: bases de datos parametrizables

asurto Instalacion clerte

e Facilmente integrable con otras fuentes de datos
e Integrado con el correo electrénico (amplio sistema de notificaciones

Descripeion
necesta aue me nstalis el certe:

por e-mail)
e Facilidad de acceso a los datos: listados cronolégicos, por tipologia,
por cliente, S.L.A.,...

1o | Glere | SL. .| biao] Autora] Otes ncdencie | a1 o | Wortms | o Anscén

T e Facilmente adaptable a nuevos requisitos

Jose Carlos de a Rutia

e Integrable en el entorno informatico del cliente

FUNCIONALIDADES DEL PRODUCTO VALOR ANADIDO DE SISTEMAS DE ATENCION A CLIENTE / HELPDESK
e Gestion de incidencias y llamadas ® Mayor control sobre todo el ciclo de vida de una incidencia
- Datos de incidencia: * Mejor atencion al cliente/usuario.
ndmero de incidencia, fechas de control, e Creacion de una base de datos de conocimiento (til 100% que permite
técnico/grupo asignado, estado, prioridad, resolver las incidencias de forma mas rapida y efectiva.
tipologia, detalle, etc. e Rapido retorno de la inversion.
- Datos cliente: e La informaci6n que proporciona el sistema ayuda a la toma
cddigo, nombre completo, teléfonos, e-mail, centro coste, de decisiones sobre:
centro de trabajo, departamento, etc. - Rendimiento de equipos de trabajo.
- Datos auditoria: - Eficiencia de los técnicos.
fechas, concepto, autor, valores. - Formacién de técnicos y de usuarios
- Datos de cierre: - Politica comercial de atencion a clientes.

fecha, codigo de cierre y comentarios, worktime.

g
s
:
g
E
g
- Datos S.L.A. (Service Level Agreement): = = H
S
Control de tiempos: de respuesta, de cierre. K
g
Gestion de SLA's miltiples adaptada a las D FERTSHAED 3
. . . Nombre: Oriol Sanchez hiarti E
caracteristicas propias de la empresa. R e 5
g
- Formularios personalizados segtin tipologias ¥
. . N . " [E] Locslizacion SEDITEL - 111111111 BALMES 145 BARCELONA. 2
- Formularios personalizados segtin estado, tipologias,etc. K
[E] Departamento STAFF 5
Certra de Coste E
e Gestion de empresas y personas de contacto Nimero o Empesda 1293000 2
* Configuracién de perfiles de usuario i 3
Teléfono 2 .
(administrador, operador, técnico, responsable de Extensién 22 2
. l. F l Fax E
grupo, USUarlO/C lente Ina) Email ORIOL@SEDITEL.LOM Ed
e Integracion automatica de respuestas a partir de e-mail, como
. . Dias Disporible CoimCxCalCy
comentario del ticket
® Base de datos de conocimiento Observaciones
¢ Ayuda a la toma de decisiones
e Gestion del calendario de servicio (Multicalendario)
e Médulo reports (Crystal Reports) -
e Analisis estadistico de la informacién, herramienta de analisis sobre
la gestion de incidencias
e Adaptacion y configuracion del arbol de tipologias o incidencias
e Asignaci6n automatica de grupos, técnicos, SLA
e Gestion de inventario . T Historico
) ) . Tickets : is
e Tiempo de trabajo o worktime o ] Ic || Gestion
B o | O . Conocimiento
EE 1"
He E® e Favones s b = . —
Clientes e
am
= Inventario
Toclodin el g goas
ey 'E'
2o : = - Reglas de Negocio
L Worktime = glas de Iieg
%21 waesreo cLentes — Reports - Escalaciones
535 Conmaton uTomTCR b Brecros - Notificaciones
e b L |r - Buzdn
& Soespasore - Parametros

Rosselld, 484 08025 Barcelona  Tel. +34 93 433 5600 Fax+34 93 347 1158 www.infolan.es
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