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\‘!' k)\ a'alm - Y y Ungrupo de herramientas
\ JSCOVET ~ sencillas, seguras y eficientes.
i N Flexible. De facil implementacion.
De minimo consumo.

Conresultadosconfiablesya
tiempo

Un areade tecnologia puede verse

agobiada porfactores como:

HERRAMIENTAS ALCANCE Congestion del servicio por un

sinnumero de solicitudes de soporte.

Sistema para Los usuarios pueden ingresar al sistema a través del portal web, via e-mail, o

reportar casos por medio del icono de la cruz, activo en cada PC que cuente con una Quejas de usuarios por casos no
de incidentes y licencia Discovery instalada. También creacion manual de casos para las 7 F

peticiones llamadas telefonica o por otros medios. atendidos, perdidos o abandonados.

Se descongestiona el servicio telefonico ya que desde el aplicativo icono de Usuarios poco habilesenelusode
la cruz instalado en cada equipo, los usuarios pueden: latecnologiaquetodolorequieren
. Reportar un nuevo problema al abrir un formulario de solicitud de forma urgente.
. ?&%ﬁgd\gas.la solucion? - Permite el seguimiento en Ilm_aa a casos ya . Casosatendidosmas porpresiéndel
. . Soluciones posibles - Da acceso en linea a la informacion de la base usuario que por prioridad del
Autoservicio de conocimiento. negocio.

. Cambiar de usuario - Registra casos de otros usuarios o equipos.

. Tomar la foto del monitor que puede ser anexada al caso.

. Tomar foto pocos colores - Imagen de pantalla a baja resolucion.

. Grabar un video con la sesion de pantalla en un formato propio.

. Ayuda — Acceso a instrucciones de uso del sistema de autoservicio.

Funcionarios de soporte siempre
atareados.
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u Alta rotacion del personal técnico

Los usuarios pueden ingresar al autoservicio también por un portal web co
Portal Web un usuario y clave previamente registrado, o sincronizando estos datos con
el Directorio Activo.

El ServiceDesk Discovery ayuda
rapidamenteaordenarelservicio

Discovery Modulos 100% web para la atencion y creacion de casos. Chat de comunice tecnoldgico, canalizandotodas sus

ITHelpCenter entre los administradores encargados y el usuario. Modelos de atencion solicitudesyatencionatravésdeuna
programables con escalaciones funcionales y jerarquicas, cumplimiento de soluciénde Unico puntode contacto,
tiempos, flujos de autorizaciones, calificaciones del servicio entre otras, pal alineadaalTILyMejores Practicas.
configuracion a la medida de los procesos de Gestion de Incidentes, Proble ) ., .
Peticiones, Cambios, Niveles de Servicio, Catalogos de Servicio, Conocimi Unaaplicacion que centralizatodala

Configuracién y Activos de TI. informacion y organiza los casos

Cat N Clasificacién en detalle de los casos. Se configuran hasta 7 subcategorias Pl atenderenordendelmportanCIa
ategorizacion definiendo distintos arboles de temas. para el negocio.

Prioridad Se organiza por prioridad la atencién de los asesores teniendo en cuenta Losgruposde atenciéntienenclaro
riorida parametros de impacto y urgencia inherentes a cada caso. su momento de participacion e
Horarios y Se distinguen dias habiles de atencion y dias no laborables, aplicables a identifican quien es el apoyo adecua-
Calendarios calendarios personalizados segun las condiciones propias de cada proye do al momento de escalar la
Base d Se crea una base de conocimiento, documentando por separado en el atencion.
ar?e 'rﬁ' - lenguaije del usuario y en lenguaije técnico. Permite anexar cualquier tipo e
conocimiento archivos, texto, html, videos, imagenes, entre otros. Las bases de conocimiento ayudan a
Acuerdos de Niveles | S€ estipulan los niveles de servicio de acuerdo a parametros como el tie seguir los pasos desoluciones ya
de Servicio habil en que se debe reestablecer el servicio, los grupos de atencion, forr probadas y exitosas ahorrando
de escalamiento, porcentaje de tiempo que cada grupo debe dedicar al s tiempo y esfuerzo.
Usuarios informados en todo momento. Los usuarios son notificados : :
Notificaciones automaticamente por el sistema cuando un asesor inicia la atencion, ing Los usuarios cuentan con un sistema
en linea nuevas acciones o da por terminado al caso. Ellos igualmente pueden de seguimiento a sus casos y
agregar nueva informacién o comentarios adicionales a sus casos. comunicacion en linea que informa
L Calificacién en linea para cada servicio prestado. Los usuarios tienen la denovedades ocierre delaatencion
g;'g'gfv‘i:'c?g capacidad deI calific:t{r ca(:ja casP cerralqo, inclusive solicitar revisiones o € con la oportunidad de calificar cada
no cierre por los motivos descritos en |.n.ea. — A servicio recibido.
Informacién para controlar y tomar decisiones. Distintos tablero de grafice . .
Dashboard para manejar los principales indicadores que miden el estado las tendenc Discovery SeerICG‘DeSk, Una.hefra-
el estado de salud del servicio. mientaesencial paraelnegocio, que
Numero de incidentes, tiempos de solucién, cumplimiento de SLAs, casos acorta los tiempos de solucién,
por prioridad, calificaciones del servicio, entre otros. Ademas una complet reordena el servicioy conllevaala
Reportes aplicacion para la redaccion de reportes que permite la generacién de i 2 Aryas]
informes, consultas e indicadores para medir, evaluar y mejorar la gestion reduccion de incidentes.
la mesa de servicios. El resultado, clientes y usuarios

perciben unservicio de Tlamplio,

organizado, agil ypersonalizado.




Instalerapidamentelaporcionservidorde Discovery ServiceDesk, coneétealmotordebasededatos elegido,active elportalwebparausuariosyestara

listo para iniciar la atencion con la configura

Si requiere dibujar su propio modelo de atencion, Discovery le-ofrece la capacidad de definir:

oD~

excepciones al nivel de detalle y compleji

2

cion por defecto.

dad que requiera el

yecto.

Creargruposbasadosen perfilesyespecjaﬁ'da““cies, crearasesoresyasignarlosacadagruposegunsuresponsabilidad
Creardistintos calendarios de dias hahjle\s y tantos horarios de atencion como el proyecto requiera.
Permite describir en detalle sus servicios 'y”cgrhbonentes con hasta 7 niveles de categoria y subcategorias
Permite dibujar la ruta de atencion de los casos entre los distintos grupos.de soporte.
Defina el tiempo de solqup’ﬁ“ chprometido paralos casos. Permite laredaccion de acuerdos genéricos y tantas

Documentolos procedimientos estandar que le permiten mantenerla calidad enla atencion, registro de las técnicas

utilizadas para resolver con éxito los casos mas frecuente ly convierta el conocimiento de sus asesores en un activo valioso de TI.
7. Discovery cuenta por defecto con los reportes mas frecuentemente utilizados en mesas de servicio mas un potente aplicativo
para redactar consultas personalizadas y tableros de control.,

Una vez cumplida la configuracion, ServiceDesk Discovery esta lista para controlar cada etapa del ciclo de vida de incidentes y peticiones de servicio, desde

suingreso hasta su cierre y calificacion. Luego los informes y métricaspordefecto o p

atencion y-el grado de satisfaccion de sus clientes y usuarios.

INGRESC REGISTRO

CLASIFICACION '~

DIAGNOSTICO |

" RESOLUCION
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Los usuarios pueden
reportar sus casos
desde:

Asignacion automatica
de un numero de
ticket, fecha y hora de

+ Autoservicio desde el eli,

Se registra descripcion del
caso, sintomas y
observaciones.

+ Por Web con usuario y

clave de acceso. El usuario puede

adjuntar archivos como
documentos, imagenes
o videos.

+ Por deteccion de
eventos.

+ E-mail de soporte.

Categorizacién por
incidentes y peticiones
con hasta 7 niveles de
subcategorias.

Prioridad basada en
Impacto y Urgencia.

Tiempo de solucion
total (SLA) y por cada
grupo de atencion
(OLA)

Distincion de horarios y

Registro histérico de
todas las acciones de
los asesores.

Acceso directo a la
base de datos de
conocimiento

Acceso a la informacion
de casos del mismo tema

Integracion con
Discovery. Toda la
informacion de

Sistema de escalamien- to
jerarquico y funcional entre
los grupos de solucion.

Integracion con
Discovery.

Control remoto,
ejecucion de tareas,
instalaciones, desinstala-
ciones, mensajeria, y
demas facilidades del
maodulo de administra- cién
de activos.

ersonalizados resumen el estado del servicio, tendencias enla

Notificaciones en linea o
e-mail al usuario por
cambios de estado o
cierre del caso.

Seguimiento en linea o we
para consultar el estado de
cada solicitud

El usuario puede no
permitir el cierre del
caso y adicionar
comentarios.

dias habiles de
atencion

COMPLETE SU ESTRATEGIA DE ADMINISTRACION

/Discovery

<< Atencion eficiente; ustarios a gusto>>
Adquiera el médulo ServiceDesk Discovery para una atencién completa de incidentes y peticio-
nes. Los usuarios obtienen un mecanismo agil para reportar fallas o requerimientos, llevando un
control de principio a fin de la atencion hasta cerrary calificar cada servicio recibido. Con esta
integracion, priorice la atencion, agilice el servicio y reduzca los tiempos de solucion. La
Informacion actualizadade los inventarios, cambios enla configuraciéon de los sistemas y
herramientas deatenciénremota, todoenunaunicainterfaceamanodelosgruposdesoporte.

#. (lobal

<< Control a usuarios fuera d(gl§%@%rporativa>>

Preste un soporte oportunoinclusive sisus usuarios se desconectan de lared corporativa. Un
modelo pensado enla atencion a usuarios méviles, multiples ubicaciones y sedes remotas que
cuentan con una conexion a internet. No importa en qué lugar del mundo se encuentren, los
usuarios reciben todo el soporte remoto inmediato y se mantiene el control del inventario,
cambios en las configuraciones y administracion de politicas de uso del equipo. Global aplicado
al Service Desk activa todas las funcionalidades de autoservicio desde el equipo del usuario por
Internet

inventarios, alarmas,

+ Telefénico registro de cambios.

ly, t
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Lever ” Somosunacompafiiainternacional especializada eneldesarrollo
de soluciones para la Gestion de Servicios ITSM.

Servicio de calificacion en
linea del servicio.

SISTEMAS COMPATIBLES

Para el agente Discovery

N (32 y 64 bits): Windows 98 / XP / Vista / 7
/8/8.1/10. Server 2003 +R2 / 2008 +R2
/2012 +R2 / 2016. Mobile 8 / 8.1 /10.
Linux Ubuntu 10.04 y sup. Red Hat
Enterprise Linux 5y sup. Centos 5 y sup.
Fedora 11 y sup. Debian 5y sup.Open
Suse 11 y sup.

= MAC — OS version 10.6 - 10.13 o sup.

S Android version 2.33 o superior.

Para el Servidor Discovery
Windows 2008 +R2 / 2012 +R2 / 2016
(32 y 64 bits). Internet Explorer 6 y sup.

Para la Base de Datos
Microsoft SQL Server 2005 - 2017
N Oracle 10.X/11.X/12.X
Para Navegadores web
Internet Explorer / Mozilla Firefox / Google
S Chrome / Opera
Para la APP de Gestion

N Play Store - Google / App Store - Apple

Contactenos en:
info@leverit.com
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