FORTUNA brinda soporte a

diferentes partes de América Latina
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“AVS es una herramienta sumamente flexible que funciona para una empresa que esté buscando mejorar la calidad
de soporte a los usuarios y trabajar bajo los pardmetros de las mejores prdcticas de atencion a usuarios,
elevando su nivel de servicios”, José Félix Coronado, Gerente de Tl de Fortuna S.A.

FORTUNA
Ciudad de Panamad, Panamd
www.fortuna.com.pa

Objetivo
e Brindar soporte a través de Internet.

o Establecer niveles de servicio y de
respuesta en el drea de soporte.

e Resolver los problemas logisticos de
las dreas distantes al centro de
soporte.

e Mejorar la calidad del servicio de
soporte.

Solucion

e Instalacion de Aranda VIRTUAL
SUPPORT.

e Establecimiento de niveles de servicio

o Soporte remoto a otros paises sin
importar si no estdn en una red WAN.

Beneficios

o Seguimiento del proceso de los casos
de soporte.

o Solucion rdpida de los casos, gracias a
la posibilidad de brindar soporte en
tiempo real.

e Ahorro de tiempoy costos gracias a que
permite brindar soporte evitando los
desplazamientos.
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El grupo Enel, Onico accionista privado de Fortuna y lider mundial en energia renovable tiene
una trayectoria en el sector eléctrico produciendo y distribuyendo energia a 30 millones de
clientes en 13 pdises del mundo. Enel Fortuna se ha situado como lider en el sector de
generacion hidrdulica en Panamay la regién, con una capacidad instalada de 300 megavatios
que representa el 23% del total que registra Panam@.

La Empresa de Generacidn Eléctrica Enel Fortuna trabaja para cumplir su vision de ser lider en
el mercado de la generacién eléctrica, reconocida porque brinda un producto de cdlidad,
desarrolla continuamente su recurso humano y mantiene una relacién arménica con el medio
ambiente y la comunidad.

Las solicitudes de soporte necesitaban una solucion que facilitara su seguimiento

FORTUNA tiene 150 estaciones de trabajo en Panama y la mayoria del personal estd en el
area de Chiriqui. Ademds, brinda soporte a diferentes pdises de Centroamérica y Suramérica.

Esta empresa tenia inconvenientes con el proceso de seguimiento a los casos de soporte,
debido a que no disponia de ninguna herramienta que integrara las sedes y asi tener
comunicacion e interaccion sobre los casos atendidos o por atender.

Esto hacia que los usuarios manifestaran su inconformidad sobre el servicio, luego que habian
solicitado soporte y pasado un tiempo considerable después de ello, no eran atendidos sus
requerimientos.

“La gran dificultad de soporte era el
seguimiento a las Ordenes de trabajo.
Siempre estaba el incoveniente que _ﬁf
después venia el usuario y decia que tenia i
problemas hacia dos semanas y nadie lo
habia atendido”, afirmé Coronado. I

Una herramienta que permita la conexion
desde cualquier lugar del mundo

FORTUNA S.A. necesitaba una herramienta que
le permitiera brindar soporte remoto desde y
hacia cualquier lugar del mundo, es decir, que las
estaciones de trabdjo no tuvieran que estar
conectadas a una red WAN, sino que en los
diferentes pdises del mundo a los que esta red
no puede cubrir, puedan recibir soporte a través
de Internet.

Fue asi que esta empresa decididé implementar
Aranda VIRTUAL SUPPORT, no sélo para
brindar soporte a nivel internacional, sino
también hacerle sequimiento a los casos
solicitados, atendidos y por atender.
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FORTUNA S.A. trabaija con distintos paises de América Lating, entre los cuales
se encuentran Costa Rica, Guatemala, Chile, El Salvador y Brasil. Estos paises
no estdn infegrados en un Gnico dominio de fal manera que la forma de
soportfar a los usuarios que se encuentran en ellos, es por medio de la
conexion a infernet.

“Se necesitaba una herramienta lo suficientemente flexible para acceder a
paises que tuvieran el acceso a Internet. De esta manera, nosotros fenemos
todas las modalidades de conexidn: equipos con acceso a red amplia, fibra
Opticay conexion por mddem” enfatizé el Gerente de Tl de FORTUNAS.A.

Soporte en tiempo real y de manera inmediata es lo que necesitan
los usuarios TI

Con Aranda VIRTUAL SUPPORT (AVS), FORTUNA S.A. logrd tener
seguimiento a las solicitudes de soporte realizadas. Ahora este
proceso se hace de manera organizada, con la posibiidad de tener los
historicos de los casos soportados y la manera como fueron atendidos.

Esta empresa tiene ahora la posibilidad de brindar soporte desde y
hacia cualquier lugar del mundo a través de Internet mediante fibra
optica, conexion por médem o ADSL.

FORTUNA S.A. agilizé los tiempos de respuesta por cada caso
registrado. El centro de soporte de esta organizacién establecié un tiempo
limite para responder y resolver los casos generados, gracias al control de
niveles de servicio.

“Con AVS hemos obtenido integracidon, comunicacién, calidad de
servicio optimizada, y en la parte técnica, mejord la labor de los
técnicos que brindan soporte”, manifesté José Félix Coronado.

La implementacion de Aranda VIRTUAL SUPPORT permitio a FORTUNA
S.A. agilizar el soporte y atender los requerimientos de los paises en los cuadles
tienen usuarios, ademds de tener un seguimiento organizado de los casos de
soporfe.
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Soluciones Implementadas
Aranda VIRTUAL SUPPORT

Contactenos

Para mayor informacion sobre nuestras soluciones,
escribanos a info@arandasoft.com
O consulte en: www.arandasoft.com

% FORTUNA, S.A.
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