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Gestion de servicios Cherwell

En las empresas y las Tl, el cambio es
la Unica constante

Las organizaciones de Tl de todo el mundo estan
transformando la forma de prestar servicios a la
empresa. Esta transformacién, provocada por la rapida
evolucion de los entornos competitivos, un panorama
tecnoldgico en constante cambio y unos empleados
que esperan una experiencia digital moderna en

el lugar de trabajo, implica nuevos retos para los
responsables de los servicios de atencidn al cliente.

Su equipo de Tl, como muchos otros, se encuentra en
un punto de inflexion. ;Sigue luchando por mantener
el ritmo de los crecientes volumenes de incidencias
registradas y los constantes cambios introducidos en
el entorno? ;O adopta un nuevo paradigma de gestién
de servicios que le ayude a adelantarse al cambio,
para poder centrarse en actividades de mayor valor
que impulsen la eficiencia operativa, la transformacién
digital y, en ultima instancia, el crecimiento del
negocio?
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Dé el paso a una prestacién de
servicios de Tl moderna y dgil

La Gestidn de servicios Cherwell ofrece una
plataforma de gestidn de servicios de Tl (ITSM)
poderosa y flexible para los equipos del servicio de
atencidn al cliente que necesitan moverse con rapidez
y no pueden permitirse el lujo de estar limitados por

la tecnologia. La Gestion de servicios Cherwell ofrece
las herramientas necesarias para adaptarse de forma
répida y rentable a las nuevas necesidades de Tl y del
negocio, a la vez que ofrece un servicio extraordinario
a los clientes internos.

Utilice la Gestion de servicios Cherwell para

disfrutar de una facilidad de personalizacién y uso

sin precedentes, opciones de licencia y despliegue
flexibles, y una experiencia de cliente sin precedentes,
a la vez que capacita a su equipo para convertirse en
un motor de crecimiento e innovacién empresarial.
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Caracteristicas

m  Acciones de un pasoTM para la automatizacién de
tareas y flujos de trabajo simples y complejos

® Las mejores practicas de ITIL®, incluyendo flujos
de trabajo, modelos de procesos y KPIs

m Portal de autoservicio de Tl que se puede
personalizar y marcar facilmente

m  Gestidn avanzada del conocimiento para permitir
el autoservicio de los empleados

® |nformes y cuadros de mando que destacan los
KPI, las tendencias y las limitaciones

= Soluciones mAppsTM (“aplicacién fusionable”)
para afiadir nuevas capacidades facilmente

Beneficios

= Addaptese rdpidamente a las nuevas necesidades
de la empresa con una configuracién rapida y
sencilla

®m Reduzca la carga administrativa y optimice
los costes con el autoservicio informatico y la
automatizacién

= Muestre el valor de la empresa y apunte a las
areas de mejora con cuadros de mando y KPI

= Mejore la satisfaccién del cliente mediante una
prestacion de servicios mas agil, coherente y
eficaz

= Amplie las capacidades de gestion de servicios a
otros departamentos

m Disfrute de unas licencias sencillas y unas
opciones de implantacion flexibles

Caracteristicas y capacidades
principales

Buenas prdcticas ITIL listas para usar

La Gestién de servicios Cherwell esta certificada

por PinkVERIFY para 11 procesos ITIL, ofreciendo
clasificaciones estandar, flujos de trabajo de

muestra y modelos de procesos para simplificar las
implementaciones, asi como métricas estandar e
indicadores clave de rendimiento. Cualquier proceso
listo para su uso puede configurarse de forma
adicional para dar soporte a un servicio de atencion al
cliente Unico o a los requisitos de la organizacion.

Portal de autoservicio de Tl

Los administradores pueden crear un portal de
autoservicio interactivo y de marca, o varios portales
para diferentes lineas de negocio, reduciendo el coste
global de la asistencia informatica y aumentando

la satisfaccién del cliente. El Portal de autoservicio
Cherwell tiene la posibilidad de configuracion para
ofrecer el acceso basado en roles. Los usuarios
empresariales no necesitan licencias para las tareas
comunes de autoservicio de Tl, como la apertura

de registros de incidencias, la comprobacion del
estado de las mismas, la solicitud de servicios o la
visualizacion de paneles.
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Acciones de un solo paso

Las acciones de un solo paso inician una o mas
acciones definidas (como la creacion de un incidente,
el envio de una notificacién por correo electrénico o
el cambio del estado de un registro), lo que le permite
crear flujos de trabajo sencillos o complejos sin
necesidad de codificar o crear ‘scripts’. Al automatizar
las tareas comunes y/o repetitivas, se mejora la
calidad y la coherencia de los resultados, se reducen
los costes y se aumenta la productividad.

Gestidon avanzada del conocimiento

Las capacidades de gestion del conocimiento

de Cherwell le permiten capturar y aprovechar el
conocimiento de la organizacion y hacerlo facilmente
disponible en el portal de autoservicio, o que permite
a los usuarios resolver sus propios problemas,
mejorando el soporte del servicio de Tl y aumentando
la satisfaccion del cliente. Cherwell consolida
multiples fuentes de conocimiento en una Unica

base de conocimientos, para que los usuarios (tanto
empresariales como técnicos) puedan encontrar
rapidamente la informacién pertinente.
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Informes y paneles de control

La Gestidn de servicios Cherwell ofrece tableros de
control configurables, interactivos y de gran utilidad.
Esto le permite recibir informacién en tiempo real

y de un vistazo y también para iniciar acciones y
comandos. Los potentes informes de Cherwell le
permiten supervisar las métricas criticas, analizar las
tendencias y crear rapidamente cuadros de mando
personalizados para los equipos de TI, los individuos o
las partes interesadas ejecutivas, incluidos los cuadros
de mando disefiados para el portal de autoservicio.

Aplicaciones fusionables (mApps)

Las mApps de Cherwell son capacidades
preconstruidas que pueden fusionarse rapidamente
en la Gestion de servicios Cherwell, ayudandole a
maximizar sus inversiones en Cherwell. Las mApps
facilitan la incorporacién de nuevas funcionalidades
de TI, la integracion con productos de terceros y la
ampliacion de las ventajas de la gestion de servicios
a otros departamentos de la empresa, sin necesidad
de recurrir a los costosos enfoques de desarrollo
tradicionales ni a los servicios profesionales. Ademas,
las mApps pueden modificarse tras su descarga y
despliegue, y esas modificaciones permaneceran
intactas en el momento en que se actualiza la
plataforma subyacente.
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