xXperta es

GESTION DE INCIDENCIAS

Xperta es una herramienta ideada como ayuda a los servicios técnicos de
cualquier empresa para realizar una gestion de incidencias mas clara,
rapida y eficiente.

Xperta es una aplicaciéon que no requiere instalar nada en su ordenador,
solo necesita un navegador web y una conexion a Internet.
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{Qué es una gestion de
incidencias?

Una incidencia es cualquier tipo de problema que requiere
una solucién. Gestionar incidencias consiste en facilitar a los

usuarios del servicio técnico soluciones de gestion inteligente
en un corto espacio de tiempo.

Ante estas premisas, un servicio técnico ha de organizar a su
personal para la recepcién y solucién de las incidencias de la
manera mas eficiente, con el fin de tener la maxima cantidad de
usuarios satisfechos con el menor ntimero de recursos posible.

Xperta es una herramienta ideada como ayuda a los servicios
técnicos de cualquier empresa para realizar una gestion de

incidencias mas clara, rapida y eficiente.

a Xperta es una aplicaciéon Web, con lo que no se necesita
instalar en ordenadores personales ni disponer de ninguna
configuracion especial. Los Gnicos requisitos son un navegador
Web y una conexién a Internet.

e Xperta permite que los usuarios consulten el estado y los
trabajos realizados por el servicio técnico en sus incidencias,
asi como un histérico de las mismas. El usuario también
puede informar de sus incidencias a través de este interfaz,
s6lo con introducir un titulo descriptivo de la incidencia y una

descripcion de la misma. De este modo, los técnicos tendran
constancia desde este mismo momento de la incidencia (dentro
del panel de administracién de Xperta) y a través de un correo
electronico (si asi esta configurado en la aplicacion).

o Xperta contiene una base de datos de todos los usuarios del

servicio técnico, de todos los usuarios del personal del servicio
técnico, y de todas las incidencias actuales y solucionadas. Esto
permite que los técnicos tengan acceso en todo momento a los
datos del usuario cliente: direccién, teléfono, e-Mail...
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iPor qué usar Xperta?

Enla actualidad es bastante comtn que las pequefias y medianas
empresas lleven estas actividades anteriormente descritas de
forma manual, organizando a sus miembros de forma poco
estructurada y generando documentacién poco estandarizada.
Esto conlleva una gestiéon poco productiva llena de burocracia
administrativa.

Cuando una empresa oferta servicio técnico o servicio de
mantenimiento a clientes es necesario otorgar este servicio de
forma eficiente, optimizando el uso de los recursos (técnicos,
distancias de desplazamiento...), manteniendo informado al
cliente de la evolucion de sus incidencias, comprometiéndose
con el mismo y llevando una documentacién actualizada,
detallada y ordenada.

Es ahi donde entra en juego el gestor de incidencias. Un buen
programa de gestion de incidencias facilita una serie
de funciones que resultan basicas en cualquier servicio
técnico:

e Registrar todo tipo de solicitudes, consultas o
incidencias, pudiendo priorizar la urgencia de las mismas.

e Jerarquizar las incidencias por temas, pudiendo
distribuirlas al especialista mas cualificado para
resolverlas.

® (Gestionar los recursos con los que cuenta la empresa
para optimizar los resultados en el quehacer del servicio
técnico

e  Permitir el control sobre el tiempo de respuesta y
duracién de la resolucién.

e Facilitar la comunicaciéon entre el equipo técnico.

e Identificar las necesidades de mejora, permitiendo
al usuario participar con su opinién en la atencién y
resolucion.

En definitiva, gestionar de manera eficiente el control de
incidencias.

Xperta se utiliza desde
cualquier dispositivo que
tenga conexion a Internet y un
navegador Web.

Acceso global

Dada la movilidad que implica el trabajo de un
servicio técnico, el personal empleado necesita
poder acceder a la aplicacién de manera comoda
y sencilla, sin tener que poseer un equipo
informatico configurado a medida.

Xperta, al tener un interfaz Web, se convierte
en una aplicacion accesible para toda persona
que disponga de una conexién y un navegador
Web: ya sea desde un ordenador portatil, PDA,
Blackberry, o un simple teléfono movil.

Ademas de facilitar el trabajo del personal del
servicio técnico también beneficia a sus clientes
0 usuarios, porque permite que ellos mismos
puedan dar de alta sus propias incidencias o
que estén al dia de las actuaciones que se van
realizando con el fin de resolver la incidencia.
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Trabajo en el
Ayuntamiento

Tengo una empresa
de logistica

Beneficios de una gestion eficiente

Todas la anotaciones en Xperta quedan registradas con

Soy comercial de una
editorial de libros

Organizacion

.. .. su fecha, hora y técnico que las realizd, quedando bien
Uno de los puntos mas importantes dentro de la gestion de

.. . L 3 " establecidas las responsabilidades de cada técnico para con
incidencia es la organizacion. Xperta permite clasificar las

L. . . . ) la empresa. Mi empresa
incidencias en base a miiltiples factores: por tipologia, ;
organiza eventos
por localizacion fisica o logica del usuario, por empresa Comodidad a nivel nacional
0 departamento dentro de la organizacién encargada de
Xperta simplifica enormemente la tediosa tarea de \ Coordino un servicio

resolver la incidencia, por niveles de prioridad... técnico de reparacion

realizar la documentacion derivada de las tareas de electrodomésticos

Toda esta informacién almacenada se puede emplear
para diseiiar todo tipo de informes y estadisticas, o para
generar la documentacion que pueda requerir un control
de calidad o cualquier cliente.

Rapidez

Otro punto importante a la hora de gestionar una incidencia
es la rapidez con la que ésta se resuelve. A través de un
gestor de incidencias los tiempos de respuesta y de atencién
al cliente se minimizan: las notificaciones de apertura
y cierre de cada incidencia se producen de manera
inmediata a través de los mensajes de correo electrénico
0 SMS enviados desde Xperta.

Calidad del servicio

Comprometa a su empresa con el cliente a la hora de
realizar sus labores de resolucion de incidencias en
tiempos predeterminados. Configure en Xperta su horario
laboral y establezca su nivel de compromiso SLA con el
cliente, como por ejemplo, el resolver las incidencias de
prioridad urgente en X horas posteriores a la recepcion de
la incidencia.

de un servicio técnico. En pocos segundos se realizan
las introducciones de las incidencias e intervenciones
en el sistema, quedando todas la fechas de actuacién,
caracteristicas de las incidencias, descripciones de las
mismas, trabajos realizados, etc. introducidas y almacenadas
en el sistema.

Ahorro

Xperta le ayuda a gestionar los recursos de su empresa
eficientemente, lo que supone una optimizacién de costes
de horas de personal, de desplazamientos o de materiales. La
reduccion efectiva de costes convierte a su empresa en mas
productiva y mas competitiva.

Sistematizacion de soluciones

En Xperta no se borran la incidencias que ya estan
resueltas, sino que se ponen en estado Cerrado. Esto
permite que, a medida que se van resolviendo incidencias,
se vayan acumulando en la base de datos junto con sus
correspondientes soluciones. De esta manera, cuando una
incidencia llega al servicio técnico, se pueden buscar
problematicas similares en el historico con el fin de
gestionar su solucion de forma mas rapida y eficiente.

Gestiono una flota
de camiones

A quién va dirigido

En todas las empresas suceden problemas que necesitan ser
solucionados, o trabajos que necesitan ser realizados. Si se
piensa en una incidencia como en un trabajo a realizar, todas
las empresas son susceptibles de utilizar Xperta.

Xperta es una aplicacion que por su propia naturaleza es

1til para todo tipo de empresas.

Ejemplo practico 1:

Tipo de empresa: Empresa de
transporte.

Usuario: Empresa que necesita
suministros de algin material.
Incidencia: Transporte de mercancia.
Encargado de la incidencia:
Transportista.

Intervencion: Carga de la mercancia en

el camion, tramos recorridos, llegada

del camion a su destino.

1
Trabajo controlando el
correcto funcionamiento de
los semaforos de mi ciudad

-

Xpertalnventario

Para las empresas que tienen como base de

su trabajo la industria TI, Xperta dispone
de un moédulo de inventariado Hw/Sw que
facilita un rapida y completa identificacion
de las caracteristicas del equipo objeto de
la incidencia.

Ejemplo practico 2:

Tipo de empresa: Empresa de
fabricacion de muebles.

Usuario: Comprador.

Incidencia: Proceso de fabricacion del
mueble.

Encargado de la incidencia: Equipo de
produccion.

Intervencion: Cada paso del proceso
de fabricacion, desde la recogida del
pedido hasta la entrega del producto.

Ejemplo practico 3:

Tipo de empresa: Empresa de soporte
técnico informatico.

Usuario: Cliente del servicio técnico.
Incidencia: Exrror en una aplicacion del
usuario.

Encargado de la incidencia: Técnico
informatico.

Intervencion: Cada actuacion que hace
el técnico para resolver el problema.



¢Como funciona Xperta?

Teléfono
Correo

Usuario

Teléfono
Usuario — Técnico
Correo
Usuario Técnico

Workflow con Xperta

Notificacion Alta de la
de la incidencia
incidencia en Xperta

Asignacion
de
inventario

' /Introd
Coordinador
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Introduccion de incidencias

Xperta soporta 3 formas diferentes de proceder para la
introduccién de una incidencia.

1. Cuando la empresa resuelve un volumen importante de
incidencias, es interesante contar con un empleado que las
distribuya entre los técnicos dependiendo de su tipologia. El
rol que tendria este empleado seria el de coordinador, y su
cometido seria recibir las incidencias (ya sea por teléfono,
correo electronico o través del propio Xperta), rellenar la ficha
de la incidencia, y asignarle el técnico que mas se adapte a la
naturaleza de la misma.

En el caso de que la notificacién le llegue al coordinador
mediante Xperta, la incidencia ya estara creada. S6lo tendra que
rellenar los campos mas especificos basandose en la informacion
que introdujo el usuario y asignarla al técnico que considere
mas apropiado.

2. Cuando el cliente tiene un técnico asignado, el cliente se
pone en contacto con el técnico via teléfono o correo electronico.
El técnico entra en Xperta y da de alta la incidencia con todos
los datos que le proporciona el cliente.

3. Cuando la resolucién de incidencias es centralizada, es
decir, que todas las incidencias son del mismo tipo y todos los
técnicos son capaces de resolverlas, se puede permitir al usuario
conectarse con Xperta. A través de una interfaz sencilla y facil
de usar, pueden introducir sus propias incidencias y ver los
avances en la resolucién de las mismas. De este modo, habra un
listado de incidencias comin a todos los técnicos, donde cada
uno de ellos ird asignandose nuevas incidencias a medida que
vaya solucionandolas.

Esta es la forma més eficiente de utilizar Xperta en cuanto
a introducir incidencias, pues no son necesarios métodos
alternativos para la comunicacién entre técnico y usuario.

Realizacién de Resolucion Cierre de la

intervenciones dela incidencia
incidencia

Asignacién
de costes

Informes

El médulo de informes de Xperta
permite adaptar y crear informes
personalizados para su empresa, con
toda la potencia de Crystal Reports y
todalainformacion almacenada en el
sistema. Cadaempresapuedeespecificar
las necesidades de sus informes, tales
como facturas, albaranes, graficos de
tiempos, diagramas circulares etc.

Informes tipicos son, por ejemplo,
trabajos realizados por cada técnico
entre 2 fechas, incidencias de cada
tipologia, informes de tiempos
dedicados a cada cliente...

Envio de E-Mail

Xperta permite el envio de E-Mail
tanto a técnicos asignados a cada
incidencia como al usuario a la que
pertenece en los eventos de apertura
y cierre de la incidencia.

También permite el envio de E-Mail
al técnico asociado a una incidencia
después de la reasignacion de la
misma.

Con el envio de correos tanto a técnicos
COmoO a usuarios se consigue una mayor
claridad y transparencia por ambas
partes.

El usuario sabra el momento exacto del
alta de su incidencia en el sistema, y el
técnico se mantendra permanentemente
informado de las incidencias que tiene
asignadas.

Por parte del servicio técnico esto cobra
especial utilidad cuando los miembros
del mismo cuentan con teléfonos
moviles compatibles con lectura de
correo electrénico.

Incidencias hijas

Cuando las incidencias son muy
complejas de resolver, o necesitan
técnicos de varias disciplinas para
resolverlas, Xperta permite la
subdivision de incidencias en
incidencias hijas mas faciles de
abordar. Cada incidencia hija se

puede reasignar a un técnico, y cada
técnico podra resolver su “parte” de la
incidencia.

La incidencia original o incidencia
“padre” se muestra resuelta cuando se
cierran todas sus incidencias hijas.

Gastos incluidos en la
intervencion

Xperta permite asignar a cada
intervencion sus propios gastos:
desplazamientos, tiempo empleado,
o el coste de piezas de repuesto o
consumibles.

Xpertalnventario

Xpertalnventario es un sistema de
inventariado de equipos informaticos
que permite almacenar las principales
caracteristicas de un equipo, como por
ejemplo:

e Lacantidad de médulos de memoria
y el tipo de cada uno.

e la cantidad de discos duros y el
tipo de cada uno.

e Lacantidad de lectores 6pticos y el
tipo de cada uno.

e Las impresoras instaladas.
e  Programas instalados.

e Actualizaciones instaladas.
e  Procesador.

e  Placa base.

Cuando el servicio técnico se dedica
a resolver incidencias de caracter
informatico, es muy util saber ciertas
caracteristicas del equipo que tiene
la incidencia. Otro caso de utilidad
Xpertalnventario es el de una empresa
que quiere empezar utilizar una nueva
aplicacion corporativa y quiere estimar
cuanto le costara actualizar el parque
informatico para poder utilizar dicha
aplicacion en todos los equipos.

Para la introduccion de estos datos en el
sistema, existen 3 comodos sistemas.

A través de un informe html de
Everest: Para ello se debe de instalar
la aplicacién Everest de testeo de HW

y SW de equipos informaticos y generar
un informe html.

En el modulo de inventario de Xperta,
se adjuntara dicho fichero asi como un
par de datos mas, y ya se encuentra el
equipo introducido en el sistema.

A través de un informe de
Xpertalnventario: Para ello se ejecuta
la aplicacién Xpertalnventario (No
hace falta instalarla) en el equipo que
se desea inventariar, este generara un
informe html.

En el modulo de inventario de Xperta,
se adjuntara dicho fichero asi como un
par de datos mas, y ya se encuentra el
equipo introducido en el sistema.

De forma automatica a través
del agente Xpertalnventario:
Para ello se instala el agente
Xpertalnventario en todos los equipos
que se desean inventariar. De este
modo, periédicamente el propio
agente informara a Xperta de toda
la informacion SW y HW del equipo.
Ademdas, este agente tiene otras
ventajas como ActiveX configurables,
autoactualizaciones, y contiene un VNC
(escritorio remoto), aplicacién que sirve
para dar soporte remoto a usuarios.
Esta es la forma més eficiente de
gestionar el Inventario de Equipos,
pues con una simple instalacion
del agente en cada equipo se puede
tener al dia el inventario de todos los
equipos del parque informatico de una
empresa, de manera programada,
automatizada y en remoto.

Integracion con LDAP

Xperta cuenta con integracion de las
implementaciones de LDAP de Sun
Microsystems y Active Directory de
Microsoft.

A través de esta integracion se permiten
la obtencién de datos de los usuarios
o clientes. Como ventaja afiadida,
mediante la autentificacién previa en el
LDAP corporativo se permite el acceso
automatico a la aplicacién.

Xperta consigue obtener un total sequimiento de la incidencia desde el momento
en que el usuario la comunica hasta llegar a su solucion.



XPERTA Gestion de Incidencias es un
software desarrollado integramente por
ASAC Comunicaciones.

ASAC Comunicaciones es una empresa de
Consultoria Informatica localizada en el
Parque Tecnolégico de Asturias.

Desde su fundacién en 1996,

ASAC Comunicaciones se encuentra en un
continuo proceso de crecimiento a base de
proveer a sus clientes con

soluciones y servicios de Tecnologias

de la Informacién de la mas alta

calidad y rentabilidad.

Nuestra mision es establecer alianzas
estratégicas con nuestros clientes para el
desarrollo de sus proyectos tecnolégicos. El
éxito de nuestros clientes es nuestro éxito,
y ayudar a mejorar su posicién competitiva
y hacer que ésta evolucione en el futuro es
la finalidad principal de nuestro trabajo.
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