Aranda SERVICE DESK EXPRESS®

Optimice la gestion de soporte y servicio y maneje de manera eficiente estos
procedimientos dentro y fuera de su organizacion, aumentando considerablemente

Beneficios

Gestion organizada y control
sobre las solicitudes de soporte.

Informacion completa corres-
pondiente a cada caso y
asociacion de los involucrados
en el mismo (usuarios,
especialistas).

Seguimiento permanente de
cada caso y de los activos
asociados a éste.

Se integra fdcilmente con otras
herramientas, lo que le permite
reducir los costos de implemen-
tacion.

Caracteristicas

Crear casos clasificarlos en
requerimientos de servicio o
incidentes.

Crear y editar la informacion de
usuarios, compahias y terceros
para asociarlos a los casos.

Asociar soluciones,procedimi-
entos y tareas a ejecutar
para resolver un caso.

Contar con una consola Web para
los especialistas, supervisores y
administradores y otra para
usuarios, de modo tal que
puedan tener movilidad
alrededor de la organizacion.
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su nivel de productividad.

Alcanzar los objetivos en las organizaciones actuales de cualquier tamario y en cualquier tipo
de industria depende en gran medida del uso eficiente de sus recursos tecnoldgicos; es asi
como uno de los grandes retos de las empresas consiste en incrementar los niveles de servicio
del Grea de informacion y tecnologia (IT).

Siendo la infraestructura fecnoldgica de su empresa la que soporta el negocio, es necesario
que su organizacion cuente con la mejor solucion de gestion de IT que le permita alinear su
infraestructura con los requerimientos del negocio y asi alcanzar sus metas organizacionales.

Es por esto que Aranda Software, en su compromiso por desarrollar soluciones dptimas de
gestion de infraestructura informdtica para las empresas modernas, ha desarrollado Aranda
SERVICE DESK EXPRESS, una poderosa herramienta de gestion de servicios que le permitird
manejar eficientemente sus procedimientos de soporte de tal manera que su empresa cuente
con un control fotal de su infraestructuray aumente considerablemente su nivel de servicios.

Aranda SERVICE DESK EXPRESS (ASDK EXPRESS) es una herramienta dliineada con las
mejores prdcticas de ITIL, que le permite de manera répida gestionar los servicios de soporte,

dependiendo del flujo de procesos mds recurrentes en su organizacion: requerimientos de
servicio e incidentes y la correspondiente gestion de niveles de servicio.

Beneficios estratégicos para su organizacion

« Resolucion proactiva de eventudlidades.

« Aumento considerable de sus niveles de servicio y soporte a sus clientes internos.

» Reduccién instantdnea de costos de soporte.

» Surdpida implementacion le permite alcanzar beneficios inmediatos.

« Protegeray explotard al maximo la inversion en infraestructura fecnoldgica para lograr la
rentabilidad esperada. Contard con una herramienta para implementar una de las

mejores practicas en gestion de T, ITIL.

» Contard con una herramienta para implementar una de las mejores prdcticas en gestion
delT.

Caracteristica Especiales

« Aranda SERVICE DESK EXPRESS le permite administrar los siguientes procesos de las
mejores prdcticas IT: Incident Management, Configuration Management y Service Level
Management.

« Solucién que le permite contar con un punto Unico de confacto que soporte y apoye ala
organizacién para asegurar la operacion del negocio en todo momento y en toda
circunstancia.
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. Se integra con Aranda CMDB, lo que hace que la solucion de Aranda SERVICE DESK EXPRESS cuente con lo que segin las practicas de ITIL,
se denomina como Configuration Management. Nuestra solucién de CMDB le permite asociar los activos relacionados con los procesos
de soporte alos incidentes y requerimientos de servicio, lo que le permite llevar a cabo una gestion completa sobre la infraestructura IT de
SuU organizacion.

. Aranda SERVICE DESK EXPRESS también se encuentra integrada con Aranda ASSET MANAGEMENT, nuestra solucion de inventario
automatizado. Esta herramienta de procesamiento de inventario informdtico también cuenta con funciondlidades de control y
administracién remota para agilizar el soporte y reducir ostensiblemente los tiempos de respuesta.

. Gracias a que contamos con caracteristicas de Multiproyecto, es posible gestionar los procedimientos de soporte de una o varias
organizaciones y/o proyectos desde un Unico punto, visudlizando foda la informacion asociada desde la misma consola de forma
centrdlizada.
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Catalogo de Servicios

Aranda SERVICE DESK EXPRESS ofrece un amplio médulo para
definir los servicios que brinda el departamento de soporte de su
organizacion, asociando SLAs (Acuerdos de niveles de servicio), UCs
(Acuerdos de servicio con proveedores), OLAs (Acuerdos de servicio
con otros departamentos —interno-), usuarios y companias, grupos de
especidiistas, Cls, responsabilidades, entre otros.
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Definicion de reglas

Con Aranda SERVICE DESK EXPRESS es posible definir reglas
basadas en los acuerdos de niveles de servicio (SLAs) que dl
cumplirse, generan alarmas o escalamientos antes de que se agote el
tiempo de resolucion del requerimiento de servicio o del incidente.

Creacion y asignacion de guiones

Este mddulo facilita el disefio de una guia al momento de registrar la
informacién correspondiente a cada caso. Ademds, si es necesario
para los requerimientos de su organizacion, posibilita la elaboracion de
un libreto de bienvenida o despedida al momento de atender a un
cliente.

Creacion y configuracion de Banners y noticias

Aranda SERVICE DESK EXPRESS le permite ingresar un banner que
serd publicado en la consola Web de usuarios en la parte superior, con
el fin de informar sobre la eventudidad mds importante. Dicho
mensaje puede ser un aviso de dlerta, de falla técnica, de advertencia,
entre otros. Adicionalmente, le permite registrar noticias que serdn
visudlizadas en la consola Web de usuarios con el fin de informarles
cualquier hecho que requiera ser conocido por ellos para la agilizacion
delos casos.

Registro de base de conocimientos

Esta solucion permite integrarse con la base de datos de
conocimientos Aranda SELF SERVICE, la cual puede ser consultada
por los especidiistas y los usuarios finales para resolver facimente las
situaciones comunes.

Envio de encuesta de satisfaccion

ASDK EXPRESS permite la creacién de una encuesta de satisfaccion
dirigida al usuario final después de cada caso. Esto le permitird al
gerente de servicio mantener la informacién de percepcion del
servicio actudlizada y, tomar las decisiones apropiadas para elevar la
calidad del servicio.

Consultadereportes

Usted puede obtener reportes sobre los casos dbiertos, cerrados,
pendientes, tiempos de respuesta, desempefio de los especidiistas,
indicadores y en generdl, los reportes estandares de la industria.
Adicionalmente, le permite elaborar sus propios reportes para disponer
de la informacion especifica que necesita, esto se redliza por medio de
Aranda QUERY MANAGER, el cual constituye el médulo central de
reportes de todas las soluciones de Aranda Software.

Caracteristicas especificas

Multiproyecto

Esta funciondlidad permite a las empresas, manejar multiples
proyectos en una misma consola, usando una misma base de datos y
un mismo servidor, de manera que los administradores del sistema
pueden redlizar la gestidon de procedimientos de soporte para todos

Configuracion de reglas

Ingrese o modifique las condiciones que definen la regla
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sus clientes y visudlizar la informacién asociada a cada una de ellas de
forma totalmente centralizada en un Gnico punto.

incident Management

Por medio de Aranda SERVICE DESK EXPRESS, su organizacion
podrd tener un registro y control de todos los incidentes que se
presenten, de tal forma que les permita restaurar la operaciéon normal y
minimizar el impacto

Que éstos produzcan en el negocio. ASDK EXPRESS le permitird llevar
los incidentes debidamente documentados, con informacion sobre el
usuario final, el especidiista, aplicaciones involucradas, acciones
tomadas, entre otros.

Para hacer un buen manejo de los incidentes, usted tiene la posibilidad
de hacer escalamiento y disefiar reglas de acuerdo con sus
requerimientos, teniendo como fin, la resolucion rdpida de cada
incidente.

Service Level Agreements

Teniendo en cuenta que las companias han ido incrementando la
dependencia de servicios de IT, en el momento en que éstos fallan o
fallan, es posible que se generen graves problemas para la
organizacion, incluso ser un faltante critico para la productividad de la
misma.

Por esta razon, es indispensable contar con una herramienta que le
permita definir acuerdos de niveles de servicio basados en
requerimientos especificos del negocio, de modo tal que se

garantice que los asuntos criticos de la empresa sean manejados con
la prioridad adecuada y en los tiempos acordados.

Con Aranda SERVICE DESK EXPRESS usted podra ademds, tener
toda la informacién que requiere para determinar el cumplimiento de
los acuerdos y andlizar los indicadores de desempefio; esto con el fin
de modificar o adecuar continuamente los servicios para que cumplan
y superen las expectativas de la empresa.

Definicion de esquemas de licenciamiento

Es posible asignar dos tipos de licenciamiento para el uso de ASDK
EXPRESS: Concurrente, es decir, la licencia permite el ingreso a la
consola teniendo en cuenta el nOmero de usuarios que de forma
simultdnea estén accediendo a ella; y Nombrado, es decir, que su
acceso a la consola serd iimitado, ya que es una licencia de
exclusividad y no depende de si la aplicacidn estd siendo accedida o
no de forma simultdnea.
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Requerimientos del Sistema

En el servidor

Procesador \ Pentium IV de 2 Ghz o superior. \
Memoria | 512 MB RAM |
Sistema Operativo Microsoft Windows 2000 Server

MDAC 2.7 o superior.
Espacio libre en DD | 150 MB CD-ROM o cesoaimmarosdeiored |

En las estaciones

Procesador ‘ Pentium de 166 Mhz o superior. ‘
Memoria ‘ 256 MB o superior. ‘
Sistema Operativo Windows 2000 professiondl

0 superior + SP 4.

Espacio libre en DD ‘ 60 MB ‘

Servidor de Base de Datos

Procesador Se requiere procesador de Servidor
dependiendo del fabricante del
Hardware, para plataforma Intel se
recomiendan procesadores Xeon
Memoria

2048 mB

Sistema Operativo SQL Server: Windows 2000 Server o

superior.

Oracle: Windows 2000 Server o
Superior, Sistemas Unix (Linux, Solaris,
HP-UX, IBM AIX, Compagq True-64).

Comentarios

** Inicialmente se requiere 2.048 MB asignados exclusivamente al
motor de base de datos (para soportar el SDB y las 100 primeras
conexiones a ASDK) y por cada 100 conexiones de Aranda SERVICE
DESK adiciondles, es necesario tener 1.024 MB mds.

Requerimientos Web Edition

En el servidor

Software

- Windows: Internet information Services 5.0 o superior

» Microsoft .NET, Framework 1.1. Spl

Solicite informaciéon adicional sobre éste u otros productos de Aranda Software al correo electrdnico info@arandasoft.com,
consulte a su distribuidor autorizado o visite nuestro sitio en Internet www.arandasoft.com.
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