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Benéficios

Aranda SERVICE DESK®

Features Guide

Funcionalidades

e )
Geralidades Permite gerenciar multiplos Projectos
projetos numa mesma
console, de maneira que os o  Geragdo de maltiplos projetos.
administradores do  sistema »  DefinicGo do administrador dos maltiplos projetos e associar hordrios,
podem redlizar a gesido de grupos categorias, solugcoes SLAs e regras.
procedimentos para todos
seus clientes, de maneira
centralizada.
Faciita a distribuicdo das Licenciamiento
licencas adquiridas, garan-
tindo disponibilidade aos » Licenciamento Concorrente (Uso simultdneo limitado).
usudrios que necessiten um s Licenciamento Nomeado (Uso simultaneo ilimitado).
acesso ilimitado.
Agilizagdo dos processos de Acoes
suporte, j@ que a configu-
racdo de acdes préesta- «  Definir as acoes a executar [de uma aplicagdo, de um documento,
belecidas para os casos mais efc) para que sejam associados & deferminada solucdo.
reportados. « Selecionar os resultados (verdadeiro e falso) para cada agdo. De ser
verdadeiro muda para um estado determinado e de ser falso muda
para outro.
Maior rapidez na resolugdo Solucdes
de um caso e faciidade na
consulta e associacdo da »  Configurar fitulo, descricao e solucdo. .
solugGo. s Associar determinada agGo a uma solugdo.
o  Classificar as solugdes em publicas, inativas, privadas e ativas.
Conhecer a etapa em que se Estados
encontram cada um dos
€asos. »  Determinar e configurar os estados dos casos.
\_ J
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Otimiza o trabalho de
acompanhamento dos
especidlistas encarregados
do atendimento e solucdo de
Casos.

Permite associar os casos as
companhias envolvidas para
ter uma informagdo mais
completa de cada caso.

Permite associar os clientes
envolvidos em cada caso
para ter uma informagdo mais
completa de cada um deles.

Permite agrupar os casos por
caracteristicas similares, com o
intuito de agilizar o trabalho de
priorizacdo e atendimento
dos casos.

Permite alertar, avisar ou
escalar o caso para um
especialista determinado
para o cumprimento de uma
regra definida.

Agiliza a gestdo de suporte,
porque em muitas ocasioes,
as caracteristicas gerais dos
casos s@o similares, por isso
se padroniza o ingresso da
informacdo.

Hordrios

»  Estabelecer feriados, e hordrios de atendimento.
Configuragdo dos dias de trabalho e dias ndo trabalhados.

Companhias

+  Ingressar dados dos Terceirizados para associd-los aos casos.

o Ingressar dados das companhias para associd-las aos incidentes.
o Associar SLAs para companhias.

» Ingressar e configurar campos adicionais no cadastro de informagao

de companhias e terceirizados.

Usudrios

» CriacGo de usudrios.

o  Associar SLAs para usudrios.

«  Configurar grupos de especidlistas, dentro dos quais se podem definir
lideres.

s  RelacGo de usudrios a companhias e vice- versa.

o Ingressar e configurar campos adicionais no cadastro de informagdo
de usudrios.

Categorias

»  CriagGo de categorias onde é possivel associar solugdes, SLAs e
grupos de especidlistas.

« Associar Scripts as categorias.

o Herdar Scripts.

Regras

«  Definicién de reglas para los casos.

»  Generar dlarmas, escalar a un responsable o enviar un correo al
cumplimiento de la regla.

s  Creacion de plantillas dindimicas en el asunto y cuerpo del correo.

«  Registrar el confenido en formato de texto enriquecido en la
configuracion del envio de correo.

Modelos

«  Configuracdo de modelos para ingressar a informagdo para a criagdo
de casos.

»  Elaborag¢do de modelos para o e-mail que se envia da console Front-
End no momento de criar um caso.

«  Configuragdo de formuldrios (listado de perguntas) para o registro de
pré-casos.

«  Criacao de scripts por projeto e por categoria para descrever o caso
no momento da sua criagdo e edi¢do.

«  Configuracdo do e-mail para a notificacdo dos casos.
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Geralidades Permite uma gestdo eficiente Outros
dos processos de suporte,
faciitando a configuracGo da «  Visudlizacdo do resumo geral do dia dos casos registrados
informacado que visudlizam os (problemas, incidentes e mudangas) e vencidos, além das farefas e
usudrios e monitorando seus dlarmes de especidlista.
respectivos processos. »  Definicao das inferfases e campos obrigatdrios para usudrios,
companhias, casos e elementos de configuragdo (Cls).
»  Configura¢do do “Banner” que serd visudlizado na console Web dos
usudrios, para informar o evento ou novidade mais importante.
« Cadastro de noticias, que se visudlizardo na console Web de
usudrios, informando eventos ou novidades.
[ ]
- J
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incidem‘es Poderd ter um cadastro e »  Criar e associar diferentes tipos de cadastros, estados, prioridades,
controle de todos os incidentes categorias, especidlistas, terceirizados.
que se apresentem, de tal forma «  Escdlar o caso, envid-lo via e-mail, gerar relatérios, atendé-los de
que facilita a operagdo normal e forma manual ou automatica.
minimiza o impacto que estes o Terum relatorio histérico dos encaminhamentos.
geram na empresa. «  Anexar arquivos, solugdes e comentdrios.
»  Definir os tempos de atendimento e solugdo.
o Registrar o autor do caso.
o Relacionar usudrios, companhias e elementos de configuracdo (Cls) ao
incidente.
«  Aplicar scripts correspondentes ao caso.
« Registro automdtico de informagdo em determinados campos.
. J
( )
Problemas A administragdo deste mddulo »  Criar e associar diferentes tipos de cadastros, estados, prioridades,
permite resolver os problemas categorias, especidlistas, terceirizados.
de raiz, de modo que se «  Escdlar o caso, envid-lo via e-mail, gerar relatérios, atendé-los de
resolvam definitivamente. forma manual ou automatica.
o Terum relatorio histérico dos encaminhamentos.
«  Anexar arquivos, solugcoes e comentdrios.
«  Definir os tempos de atendimento e solugdo.
«  Registrar o autor do caso.
o Relacionar usudrios, companhias e elementos de configuracdo (Cls) ao
incidente.
«  Aplicar scripts correspondentes ao caso.
» Registro automdtico de informagdo em determinados campos.
Mudancas A gestdo de mudangas permite «  Criar e associar diferentes tipos de cadastros, estados, prioridades,
@ organizagdo criar e definir os categorias, especidlistas, terceirizados.
procedimentos de mudanga que »  Escdlar o caso, envid-lo via e-mail, gerar relatérios, atendé-los de
necessite de forma padrdo e forma manual ou automatica.
programada, para diminuir o o  Terum relatdrio histdrico dos encaminhamentos.
impacto do requerimento. «  Anexar arquivos, solugdes e comentdrios.
«  Registrar o autor do caso
o Relacionar procedimentos e associar as tarefas correspondentes.
o Relacionar usudrios e elementos de configuragdo (Cls) @ mudanga.
«  Aplicar scripts correspondentes ao caso.
»  Anexar arquivos, solugdes e comentdrios.
«  Registro automdtico de informagdo em determinados campos.
. J
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Outros Acompanhamento e monito- » Lista de pré-casos cadastrados.
racdo permanente dos proce- « Lista de farefas cadastradas.
dimenfos que se redlizam « Lista de dlarmes cadastradas e programadas.
para cada caso e dos afivos » Visudlizag@o dos casos por grupo.
associados com este. « Visudlizag@o dos casos por usudrio.
| /
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