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Vocé nao esta precisando melhorar a qualidade do suporte técnico
de sua empresa, reduzir radicalmente o tempo de resposta e gerir
com as melhores praticas os processos de servi¢o?

Atualmente, os objetivos dentro das organizacdes de qualquer porte e em qualquer tipo de indudstria
dependem, em grande parte, do emprego eficiente de seus recursos tecnolégicos; um dos grandes

desafios das empresas consiste em incrementar os niveis de servico da area de informacao e de

tecnologia.

Pensando nisso, InvGate criou o InvGate Service Desk,
um software para centralizar toda a interagao entre seu
departamento de Tl e seus usuarios, garantindo a vocé
um controle total de seu Service Desk a partir de um

Unico console de administracdo.

InvGate Service Desk é uma mesa de servicos que facilita

a gestao de suporte e permite gerir de maneira eficiente

os procedimentos na organizacao, incrementando

consideravelmente o nivel de seus servicos.

InvGate Service Desk permitird a vocé registrar o
andamento de cada processo, fazer as consultas de cada caso quando for necessario, fazer o reporte dos
casos e enviar notificacdes pelo correio eletronico. A partir de uma Unica ferramenta, vocé sera capaz de
solucionar incidentes, gerar sua Base de Conhecimento para self-service, criar seus proprios workflows
de trabalho, gerar breaking news e anuncios, criar reportes personalizados, administrar diferentes grupos

de trabalho e personalizar seus dashboards.

Mediante sua infraestrutura, além de atuar rapidamente diante das ocorréncias e dos problemas que
surgirem, vocé poderd obter um planejamento rapido, preciso e 4gil, permitindo incrementar sua
proatividade, em se tratando de gerenciamento dos servigos de Tl. Seu desenho drill-down torna o

InvGate Service Desk uma verdadeira solucao de Business Inteligence.

Seus usuarios saberdo valorizar o formato social network, totalmente intuitivo, beneficiando vocé com
as melhores praticas desta industria: InvGate Service Desk esta baseado nas normas ITIL (Information

Technology Infrastructure Library).
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InvGate Service Desk permite a vocé incrementar a qualidade do
suporte técnico de sua empresa com as seguintes funcionalidades:

Breaking News

Esteja pronto para atender as reclamacgdes de problemas técnicos generalizados de seus usudrios. Com
Breaking News, qualquer agente podera enviar notificagdes para os usuarios, permitindo a estes fazer
a assinatura para receber os relatérios sobre a evolucao do problema, diminuindo assim a carga de

trabalho dos responsdveis pelo servigo técnico.

Administracao e monitoramento de incidentes

Com esta ferramenta, os diferentes usuérios T I
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Por sua vez, acedendo a categoria de
Incidentes Maiores, os agentes técnicos podem agrupar uma série de reclamacgdes recebidas por um
mesmo problema, para depois identifica-las, proporcionando as mesmas um tratamento unificado, com

apenas um clique.

Criacao de vistas

Os coordenadores do sistema podem registrar critérios de selecao de incidentes para poder aceder aos
mesmos de forma direta. Desse modo, por exemplo, todos os incidentes de maxima prioridade que ainda

nao tiverem sido resolvidos poderdo ser visualizados.

Analise de métricas de rendimento

Com esta ferramenta, tanto os técnicos quanto os responsaveis pelo funcionamento dos servicos de Tl
poderao conhecer seu préprio desempenho através de estatisticas e diagramas, recebendo um valioso

feedback sobre o desempenho.
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Integracao com InvGate Assets

Através da comunicacdo com nosso software de gerenciamento de ativos, os agentes serdo capazes de
realizar tarefas de suporte de uma forma muito mais agil, acessando diretamente os dados técnicos do
equipamento do usuario que inseriu uma reclamacao, enviando notificacdes ou acedendo ao controle de

maneira remota.
Informacao sobre o historico de incidentes

Com esta solucao, serd possivel observar os incidentes ocorridos em sua organizacao e administrados
pelo seu departamento de Tl em um determinado periodo de tempo. Conheca as métricas e as
estatisticas relevantes sobre as necessidades de seus usuarios e facilite os procedimentos de melhoria

continua.
Facilidade de acesso a ferramenta

Este software possui uma interface 100% web para que os usuarios finais possam inserir seus pedidos
e fazer o acompanhamento online, utilizando uma interface amigavel e moderna. Desse modo, libera
seus recursos de implantacdes trabalhosas e dispensa a necessidade da distribuicao de pacotes e de

atualizacdes.

Centralizacao e organizacao das informacées

Com InvGate Service Desk é possivel administrar os procedimentos de suporte de vérias organiza¢des
ou projetos a partir de um Unico ponto centralizado. Além disso, permite visualizar toda a informacao

relacionada a partir do mesmo console.

#536 | can succe... | i Ariel Gesto changed Status from ¢ Opento « Solved hace 1dia X
#307 It has not... | & Ariel Gesto changed Status from ¢ Opento ¢ Solved hace 1dia X
# #274 I've tried... | i« Ariel Gesto changed 5tatus from ¢ Opento ¢ Solved hace 1 dia
# #3849 (where 5db... | ¢ Ariel Gesto changed Status from ¢ Opento ¢ Solved hace 1dia X

v Marcar todos log Nuevos como Leidos ¢ Descartar todos los Nuevos ¢ Descartar todos log Leidos ¢ Mostrar 137 cambios restantes

Notificacao sobre modificacoes nos incidentes

Com esta ferramenta, tanto os usuarios afetados como os técnicos envolvidos em um incidente podem
receber notificagdes através de um correio eletrénico ou de mensagens enviadas diretamente ao

equipamento por meio de InvGate Assets, acessando assim a informacao atualizada sobre as mudancas
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que foram geradas no incidente.

Criacao de Workflows e formularios personalizados

Esta funcionalidade permite definir processos para as necessidades especificas de sua empresa e
determinar as acdes necessarias para a evolucao dos mesmos. Por exemplo, vocé podera definir
procedimentos de aprovacao com formularios personalizados aos seus respectivos supervisores para sua

verificacao.
Dashboards

A fim de dispor de informacgdes de suporte para a tomada de decisdes, vocé terd acesso aos painéis de
controle consolidados que permitem visualizar, em tempo real e de forma direta, os indicadores mais

relevantes sobre o funcionamento das mesas de servico.

Como sua companhia pode se beneficiar mediante o InvGate
Service Desk?

Resolucéo proativa de problemas e de ocorréncias

FEwEreEsaeTe

Dispondo do suporte permanente para atender qualquer

ocorréncia com a infraestrutura de IT, seus empregados == o S| — . . -

ajudardo a aumentar a produtividade de sua companhia. ——— i | R

Gestao de suporte com as melhores praticas IT

InvGate Service Desk esta alinhado com os processos

necessarios para administrar a mesa de servicos

mediante as melhores praticas de ITIL.
Aumento dramatico de seus niveis de servico e suporte aos seus clientes internos

Com InvGate Service Desk vocé podera tomar as decisdes e medidas necessarias para avaliar e melhorar
0 servico em sua companhia de maneira eficaz, controlando o tempo para o atendimento e a resolucao

dos casos.
Reducao instantanea dos custos de suporte

Sua rapida implantacdo permitira a vocé obter beneficios imediatos sem precisar aumentar as despesas

com o servigo técnico.
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Solicite uma
demonstracao gratuita

contato@itnova.com.br
+55 11 4063.4495
www.ithova.com.br
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