ALGUNOS PROBLEMAS DE COMUNICACION EN
LAS EMPRESAS

m EN LAS AREAS INTERNAS DE
INFORMATICA Y SISTEMAS DE LAS
MEDIANAS Y GRANDES EMPRESAS

En diversas empresas las incidencias de fallas en los
sistemas y hardware se manejan via telefénica, es
practico efectuar una llamada, sin embargo si los
encargados estdn ausentes u ocupados este
requerimiento se pierde, resultado: usuarios
insatisfechos, retraso en el trabajo interno o externo,
perdida de tiempo y dinero.

Mediante un sistema que registre estas incidencias los
usuarios finales y los responsables de Informatica y
Sistemas haran un seguimiento de estos eventos,
ninguno se perderd, se evaluarda la calidad del
servicio, para fines estadisticos, se facilitan informes,
el trabajo quedard reflejado en las soluciones
registradas en un sistema de software.

® EMPRESAS DE HOSTING Y DISENO

En uso de emails es prohibitivo, basta que uno se
pierda y podemos perder un cliente. Cada ticket
registra un dialogo sobre un asunto, un contrato, etc.
entre la Empresa y el Cliente, si alguno de ellos
despachdé una respuesta via un ticket, la otra parte
tomara conocimiento.

Si se usa emails, no se podria seguir el hilo del
asunto. Numerosas empresas atienden via email
cantidad de solicitudes al dia y se pierde tiempo
buscando los antecedentes, en ocasiones nunca se
encuentran.

® EMPRESAS DE IMPORTACION
EXPORTACION Y COMERCIALIZACION

Las comunicaciones entre los encargados de
logistica, clientes y proveedores deben ser
gestionadas y almacenadas centralizadamente.

® ORGANIZACIONES EN GENERAL
Las comunicaciones entre los departamentos,
equipos de trabajo se facilitan si se registran en un
Sistema que permita enviar archivos adjuntos, hacer
seguimiento de problemas, ahorrando papeles y
fundamentalmente tiempo. Desde una mesa de
partes sera beneficiada.

® EMPRESAS DE SOPORTE TECNICO
Registre las recepcion de problemas en un helpdesk
al que sus clientes puedan acceder desde casa y
ver el estado de sus equipos.

SOFTWARE DE MESA DE AYUDA O HELPDESK
AL RESCATE

Las mesas de ayuda son aplicaciones que
proporciona un punto de contacto para todos los
usuarios de servicios relacionados con las
Tecnologias de Informacién o Comunicacion en
general.

Facil HelpDesk es una herramienta de uso general,

sencilla a la que puede programarle las funciones
gue necesite.

¢CUAL HELPDESK ELEGIR?

Existen cientos de sistemas helpdesk en el mundo
algunos basados en manejo de procesos, ¢le suena
ITIL?, escalacion de incidencias para
organizaciones verticales que atienden necesidades
muy especificas con decenas de pantallas, y cientos
de casos de uso, cuyo aprendizaje por parte del
personal de la empresa es complejo y demanda
tiempo, los empleados suelen familiarizarse con las
opciones mas comunes desconociendo parte del
sistema, si se usa indebidamente puede generar
dolores de cabeza.

Algunos softwares de helpdesk son aplicaciones
web otros se ejecutan en Windows otros
combinados.

La selecciobn de un producto debe pasar por la
identificacién de los procesos internos y su forma de
optimizacién.

Si desea mas informaciébn sobre productos le
recomendamos revise www.helpdesk.com donde
encontrara un extenso listado de productos de
software para asistencia técnica o helpdesk.
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¢, Que es Facil HelpDesk?

Facil HelpDesk V2.5 es un sistema de soporte a las
comunicaciones via web o helpdesk usado en
empresas de diversa envergadura en el mundo entero
en paises como Colombia, India, EEUU, Brasil,
Francia, etc.

Adaptable 100%

Al adquirirlo obtiene el cadigo fuente en PHP, PHP es
uno de los 5 lenguajes de programacion mas usados
en el mundo entero, es de conocimiento de la mayoria
de programadores, lo cual simplifica al usuario final su
mantenimiento y adaptacién a su gusto, colores,
plantillas, reportes, etc. obtiene licencia perpetua. Usa
menos de 5 tablas fundamentales para que mediante
SQL elabore los reportes que necesite o efectué
operaciones de mineria de datos sin preocuparse por
complejas relaciones entre muchas tablas.

REQUISITOS GENERALES.

B Servidor Web en su LAN o Internet con
soporte de PHP, libreria GD2, Mysqgl 5.
Ejecutandose en Linux, Unix,Windows.

B Servidor de correo electronico con soporte de
SMTP, por el puerto 25 o autenticado
mediante TLS en puerto 465 o cualquier otro y
cuentas de correo POP3.

B 7MB de espacio minimo en disco del servidor
web.

B Ejecucion de tareas periddicas como Cron
Jobs en Linux.

B Navegador de Internet con Javascript como
Internet Explorer 8, Firefox 3.

http://www.demo.cromosoft.com/helpdesk/index admin.php

if (§_POST['record_response']==1)
{ fquery = "INSERT INTO canned replies /fcreates a canned reply

SET

dep = ".fcavegory['0'].”, /S departaent
subjec = '".%_POST['subjeccan'].™", J/Jcigle
hody = '".addalashes(§ POST[ 'message"']).T'":

gresult = mysgl cuery(§query);

BENEFICIOS PARA SU EMPRESA

B Registro de incidencias en forma rapida
adecuado para preparar informes, ahorro de
tiempo.

B |as responsabilidades asignadas en el
sistema u ordenes de trabajo (tickets) no
guedan inadvertidas.

B Facil aprendizaje para su personal en
general sin pretextos.

B Envio de tickets mediante email, formulario
web o solo para usuarios registrados desde
interface web.

B 3 niveles de seguridad usuarios, miembros
del staff de departamento (atienden vy
registran los tickets e usuarios) y
administradores.

B Encuestas, reportes de actividad diaria, por
departamentos, etc.

B Practicamente no requiere mantenimiento.

B Notificaciones de nuevos tickets mediante
SMS (requiere servicio adicional externo)
cuando nadie esta en una PC

ACTUALIZACIONES

Durante 6 meses recibe actualizaciones y soporte
basico para mantener actualizado el software,
posteriormente puede suscribirse para recibir
actualizaciones.

PRINCIPALES CARACTERISTICAS

B Auto registro de usuarios via web con
verificacion de email.

B Configuracion de multiples departamentos y
niveles de urgencia.

B Envio de tickets(3 formas) mediante
interface  web, formulario anénimo de
contacto y email con archivos adjuntos.

® Editor HTML integrado para crear
respuestas visualmente mas (tiles e
intuitivas.

B Seguimiento de tickets mediante niamero y
cédigo de visualizaciéon (envio mediante
formulario y email)

B Reporte de cuantas incidencias se
atendieron los dltimos dias, departamentos
con mas tickets, tiempo promedio en
atencion, etc.

B Tiempo de la Ultima actividad sobre cada
ticket.

B Envio de notificaciones de respuesta por
email con el texto integro, asimismo una
respuesta se afiade respondiendo el mismo
email.

B Personalizacion de plantillas para envio de
notificaciones via email y SMS.
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B Opcién de personalizar la interface web del [ |
usuario en cualquier idioma traduciendo
plantillas y archivos de lenguaje.

B Busqueda de tickets.

B Historial de acciones de miembros del staff
sobre tickets.

B Articulos de referencia para usuarios con
comentarios y puntuacion.

B Respuestas tipicas configurables para cada
departamento.

ALGUNOS USUARIOS DE FACIL HELPDESK

Empresas en el mundo entero de diversas areas prefieren Facil HelpDesk e aqui algunas de ellas:

stémes /-'
AVALON GROUP ab SétServices \‘ % LTD

Avalon Group's software development lab. FIRST sS.A..
India CMMI Maturity Level 3 Brasil

SON : ati
"#<._ Tecnoinformatica | &% Strenus

Colombia EEUU Francia

Republica Dominicana

Francia

EEUU

Edward Jamison CEOQO,

Jamison Law Group http://www.creditcrm.com/

CONTACTESE Y OBTENGA MAS INFORMACION

Para mas detalles, precios, funciones especiales a pedido y asistencia
para la instalacion por favor envie un email a:
ventas@cromosoft.com o mediante el formulario siguiente:

www.cromosoft.com/helpdesk/tickets.php?action=create form

car o - |+ Search
»

Sol. 1D &3 Replies Assigned 2.3 Subject Date Last action Urgency Departament Fiter

T2 @ [0 =7is0-8856- 178 7RMVIbCBUZXCqLRYUC2FOaWSUC. 02-08-2009 12:45:02 Low General Support

T 1882 m 29-07-2009 14:01:15  3d 2h 3o [NEEI HHRR Opened
Fose o [0 29-07-2009 13:57:24 Lo General support  opened
=] 27-07-2009 19:55:10  6d 1h S0m Opened
r o 27-07-2009 19:51:05 soporte Opened
1z 27-07-2009 19:48:58 General Support  Opened
1 27-07-2009 18:53:53 R Openad
T o6 @ [0] 27-07-2009 12:54:47 I Opened
r s @ (0] ~jason 26-07-2009 23:00:02 General Support  Opened
r e @ (0] Marketing Solution 26-07-2008 13:50:01 General Support  Opened
Cee@ o toploftiness 22-07-2008 12:00:02 General Support  opened
I aes1 ] 22-07-2009 05:47:26 General support  opened
T osss o [0 ~admin pe mala 21-07-2008 1311112 HH RR Opened
Cus@ o —matt prucba 2 21-07-2009 08:53:39 HaRR Opened
FCueo o 21-07-2009 02:21:33 Low en rt Opened
Fa@ [0 20-07-2009 12:45:02 Low Opened
Fo@ [0 20-07-2009 10:53:00 Low rt Openod
o139 @ [0] shul 20-07-2000 01:55:03 Low General Support Opened
Fees 0 toller 19-07-2000 0113007 Low General Support  Opened
T8 @ (0] Best Email Solution 19-07-2000 00:35:04 Low General Support  Opened

Ope =] [Adion 20 Ticketsfpage

Todos los logotipos son propiedad de sus respectivos propietarios en sus diversos paises. Windows es una marca registrada de Microsoft Corporati
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