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Seleccione una solucion de Help Desk
que se adapte a usted

Cada organizacion es distinta, pero la mayoria necesita ayuda a la hora de agilizar sus
operaciones de Help Desk. Numara® Track-It!® le ofrece una unica plataforma facil de
instalar y gestionar para todas sus necesidades de gestion de Help Desk y activos.

Beneficios del producto
Mediante la implantacion de una
solucion integral para apoyar procesos
probados, su organizacion podré:

- Reducir las ineficacias de TI:
la automatizacion de procesos
de negocio claves ahorra tiempo
y dinero y la aplicacion de un
enfoque integrado elimina la gestion
desorganizada de operaciones
repetitivas. Track-It! le ayuda a
trabajar con mads eficacia gracias a
su compatibilidad con las mejores
practicas ITIL.

"+ Realice importantes tareas de
gestion de forma satisfactoria:
implante la combinacion correcta
de tecnologia y procesos de
automatizacion. Track-It! ofrece
las herramientas necesarias para
gestionar incidencias, problemas,
cambios y activos sin apenas
configuracion.

":+ Reduzca las incidencias
recurrentes: crear una solucién
permanente en vez de resolver
problemas puntuales resulta mas
eficaz y ayuda a prevenir incidencias
recurrentes. Gestione las incidencias
del Help Desk y reduzca de manera
proactiva el efecto de las incidencias
y aumente la disponibilidad del
sistema.

Track-It! HelpDesk constituye el ntcleo del producto Track-It! y le ofrece una vision completa de sus
ordenes de trabajo y peticiones de cambio. La satisfaccion del cliente, la mejora de la tasa de resolucién de
problemas, la reduccién de los costes y el cumplimiento de las mejores practicas del sector son de suma
importancia para los departamentos de TI. Track-It! le ayuda a automatizar los procesos y a crear una base
de conocimiento de soluciones, garantizando una resolucion mas rapida y precisa de las peticiones de
sus usuarios finales. Al trasladar sus procesos manuales a una solucién automatizada de Help Desk, podra
atender las llamadas més rdpidamente y disponer de los datos cuando los necesite.

Libertad para...mejorar la satisfaccion del usuario de forma sencilla

Ala mayorfa de los departamentos de Tl le preocupa la satisfaccidn del usuario y siempre es posible mejorar.
{Como hacerlo realidad? Numara Track-It! le ayuda a automatizar los procesos manuales al garantizar una
resolucion més répida y precisa de las peticiones de sus usuarios finales.

Trasladar sus procesos manuales a una solucién automatizada de Help Desk dara mayor confianza a los
usuarios a la hora de realizar una llamada al personal del Help Desk. Dejard de anotar los problemas
importantes en un bloc para perderse entre tanta confusion. Contard con una estructura que resultara
evidente a sus usuarios cuando gestione las llamadas més eficientemente y disponga siempre de los
datos necesarios. Todas y cada una de las peticiones al Help Desk quedaran registradas con los detalles
necesarios para futuras auditorfas e informes. La solucion Numara Track-It! HelpDesk ha sido disefiada para
ayudarle a desarrollar mejores procesos, gestionar el conocimiento organizativo y resolver problemas con
rapidez.

Es importante ofrecer a los clientes la flexibilidad de elegir su medio de comunicacion. Con Numara Track-
It! HelpDesk sus clientes tendran libertad para elegir el canal de interaccién que les resulte mas cémodo.
Los usuarios pueden hacer uso del portal web de autoservicio, enviar érdenes de trabajo por correo
electronico o solicitar soporte telefénico. Podra prestar un servicio de maxima calidad sin importar el canal
de interaccion elegido por los clientes.

Gracias a las soluciones de bases de conocimiento, al autoservicio durante las veinticuatro horas de cada
dia de la semana y a las comprobaciones de estado en linea, junto con un proceso mas racionalizado para
gestionar las peticiones al Help Desk, sus usuarios tendrdn més confianza a la hora de realizar una peticion
al personal del Help Desk. Para finalizar, puede asegurarse de que sus empleados prestan un soporte de
primera y sus usuarios estan satisfechos mediante encuestas automatizadas de seguimiento a clientes con
el complemento opcional Track-It! Web Survey.

Libertad para...mejorar las tasas de resoluciéon de forma sencilla

Un parémetro que todo Help Desk debe vigilar estrechamente es el indice de resolucion de problemas.
Es fundamental mejorar el éxito de cada contacto con el servicio de soporte de Tl para que crezca el
negocio y para la satisfaccion del usuario. Mediante la creacion de recursos y procedimientos adecuados,
se garantizard que el personal del servicio de soporte de Tl preste un servicio rdpido y eficaz y se reduzca
el tiempo que el Help Desk necesita para resolver un problema.

La accesibilidad es fundamental para prestar un servicio répido a sus usuarios. Los usuarios finales pueden
enviar nuevas érdenes de trabajo, comprobar el estado de érdenes de trabajo en curso o buscar soluciones
a problemas que tengan con tan solo acceder al portal web Track-It! Self Service. Los técnicos de su Help
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Caracteristicas del producto: Desk podran acceder entonces a Numara Track-It! HelpDesk desde una aplicacion cliente instalada en
Windows o mediante un navegador web. Para los técnicos que se desplazan, Track-It! HelpDesk es accesible
desde el navegador de cualquier dispositivo movil para acceder al Help Desk y las soluciones. De este
modo, los técnicos puede trabajar sobre la marcha desde cualquier lugar. No tienen por qué perder tiempo
en sus mesas de trabajo cuando pueden moverse libremente por la organizacion, resolver el problema,
comprobar su lista de érdenes de trabajo de forma remota y registrar los resultados inmediatamente.

Una vez instalado, puede automatizar
tareas manuales aplicando las reglas
de su propia empresa:

"+ La notificacién avanzada permite

notificar automaticamente al La gestion del conocimiento es otro elemento clave para la répida resolucion de problemas. Numara Track-
solicitante y a los técnicos los It! HelpDesk ofrece una solida base de conocimiento que puede rellenarse con soluciones adecuadas
distintos estados de una orden de para las necesidades de su organizacidn. Sus empleados pueden especificar estas necesidades o pueden
trabajo (creada, modificada, anterior rellenarse cada vez que se resuelva un problema y las que resulten satisfactorias quedaran disponibles

a la fecha prevista, retrasada o para futuras consultas. La gestion del conocimiento complementa los procesos fundamentales de gestién
finalizada). del Help Desk, incidencias, problemas y cambio. Gracias a la gestion del conocimiento, puede garantizar la
disponibilidad de informacion sobre soluciones fiables y seguras durante todo el ciclo de vida del servicio

"2 Las reglas de escalado permiten y que la informacién correcta llegue al recurso pertinente para poder tomar decisiones fundadas. Numara

Track-It! le permite reunir el conocimiento en una base de datos de fécil consulta. De esta manera, los

establecer avisos de plazos y
técnicos y los usuarios finales tienen acceso a la misma informacion siempre que la necesiten.

escalarlos en funcion de los marcos

de tiempo previstos.
Por tltimo, los acuerdos de nivel de servicio (SLA) ofrecen garantia de que las peticiones se aborden de

forma oportuna. Numara Track-It! HelpDesk dispone de précticas plantillas que permiten a los usuarios

- La programacion de drdenes de establecer reglas de notificacion y escalado para cumplir sus acuerdos de nivel de servicio (SLA).

trabajo automatiza las tareas y
:fg:tii?ﬁsier:tzegz\?;;s:o el Libertad para...reducir los costes de la tecnologia de la informacion de
forma sencilla

Todas las organizaciones procuran reducir costes vy, a su vez, prestar mejores servicios. No resulta sencillo
lograrlo sin la solucion adecuada. La implantacion de Numara Track-It! HelpDesk resulta més sencilla que los
productos de la competencia y le permitird automatizar procesos que anteriormente eran manuales, como
las notificaciones por correo electronico, los avisos de acuerdos de nivel de servicio, el direccionamiento

segun aptitudes, los registros de auditoria, los informes y muchos més.

"+ Las plantillas permiten registrar
incidencias de forma rapida y
precisa y sirven de apoyo para tareas
habituales como el restablecimiento
de contraserias y tareas con nuevos

empleados mediante plantillas de . ) ) )
6rdenes de trabajo. Libertad para...adoptar las mejores practicas del sector de forma sencilla

Para que su actividad se mantenga rentable, debe adaptar Tl a los objetivos de la empresa y garantizar una
optima disponibilidad, fiabilidad, seguridad y rendimiento de TI. Track-It! le permitird automatizar procesos
manuales, como las notificaciones por correo electrénico, los avisos de acuerdos de nivel de servicio, el
family direcciongmiento seglin z_ﬂptitydes, los registros de auditon’_a, entre otras mucha_s operaciones, con el objeto
de garantizar a sus usuarios tiempos de respuesta y soluciones coherentes y fiables. Si bien es importante
disponer de un personal debidamente cualificado y de procesos bien definidos, es fundamental contar con

HelpDesk -, R .
una solucion de software integral y sencilla de Help Desk.
Change
Inventory Las mejores practicas contribuyen a que sus actividades se desarrollen sin problemas, permitiéndole

eliminar el trabajo redundante, integrar los procesos centrales, aprender de experiencias pasadas y prestar
KnowledgePaks servicios de Tl de méxima calidad. La calidad general del servicio de su organizacion, la mayor satisfaccion
Remote de su personal y la celeridad de respuesta dependen de la solucion de Help Desk que implante. La solucion

adecuada se traducird en menos costes y mayor productividad para su organizacion.
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(Quiénes somos?

Numara® Software Inc. es un proveedor lider de soluciones de gestion de

Tl integradas para administracion de estaciones de trabajo, gestion del ciclo freed om

de vida de los ordenadores, seguridad y conformidad, Help Desk y Service .

Desk. Con un disefio que permite optimizar la gestion de T, Numara® to SI m ply Ch oose
FootPrints® y Numara® Track-It* dan soporte conjuntamente a mas de

50.000 clientes y cerca de 20 millones de activos de Tl en todo el mundo.
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