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ServiceTonic es un software de Service Desk y gestidn de servicios
corporativos potente flexible, facil de usar y alineado con ITIL.

Gracias a la combinacion de una amplia funcionalidad, un alto nivel de
configuracioén sin necesidad de programar y su facilidad de uso, nuestros
clientes se benefician de una plataforma Unica de automatizacion y gestion
de servicios, aplicable en tres grandes éareas:

IT Service Management (ITSM) Customer Service Enterprise Service Management
Gestion Tl alineada con ITIL®. Atencién y Soporte al Cliente. RRHH, Legal, Administracion,
Servicios Generales...

Con tan solo una unica suscripcion de la modalidad en la nube o una Unica
instalacion en sus servidores.

L F]

“Configure sus propios cuadros de mando con mdultiples indicadores KPI”
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Ticketing.

Gestione tickets (incidencias, solicitudes, consultas) con registro,
priorizacidn, asignacion,seguimiento y control de cambios hasta el
cierre de los mismos.

-

“ Registre en el ServiceDesk toda peticién recibida desde cualquier canal de
entrada.”

Cuadros de mando e informes.

Disefie y administre cuadros de mando personalizados para diversas
areas de gestion, como Incidencias, Problemas, CMDB, etc. Extraiga datos
complejos basados en SQL en formatos populares como XLS/Excel, PDF
y HTML, y mejore la gestion programando informes personalizados.
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Inventario: CMDB y descubrimiento automatico
de activos de red.

Gestione activos y sus relaciones mediante una potente CMDB, incluyendo
el descubrimiento automatico de activos de y monitorizacién de
de equipos de red.

Portal Web y Catalogo de Servicios.

Permita a los usuarios buscar, seleccionar y
pedir servicios desde el Portal Web del Usuario
definiendo su propio Catélogo de Servicios.

Alineado con ITIL®.

Implemente los principales procesos y funciones descritos en ITIL: Service
Desk, Gestidn de Incidencias, Requerimientos, Problemas, Cambios,
Configuracién (CMDB), Conocimiento, Niveles de Servicio (SLA,OLAUC)

y Catélogo de Servicios.

Integracion con Sistemas Externos.

Recupere datos de sistemas externos. Se integra facilmente con BB.DD,
Listas de contactos (LDAP) , Web Services, Correo electrénico, Telefonia
(CTI)...

Encuestas.

Realice mdltiples encuestas
para medir la satisfaccion

del cliente a lo largo del tiempo
y asegurar una mejora
continua de sus servicios.
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Soporte en movilidad.

Ofrezca servicio en cualquier lugar proporcionando el acceso desde
dispositivos iOS y Android. Ademas, ServiceTonic integra la firma
digital para que los clientes pueden confirmar el servicio recibido.

Multi-idioma.

Permita a los usuarios especificar el idioma que desean utilizar de los ocho
idiomas disponibles en ServiceTonic. Aumente el uso facilitando que reciban
ban las notificaciones en su idioma.

“ServiceTonic es flexible, potente y facil.”
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GESTION DE SERVICIOS Y TICKETING
Service Desk Multi Canal

Muiltiples canales de comunicacién: Portal
de cliente, correo electrénico, llamada
telefénica, Formularios Web, QR, Chat,
Chatbot, APL.

Ticketing

Gestién de tickets (incidencias, consultas,
solicitudes,  reclamaciones).  Creacidn,
priorizacién, asignacion y seguimiento de
tickets hasta su cierre con registro de
historial de cambios y posibilidad de adjuntar
documentos.

SLAs/OLAs
Gestion de niveles de servicio con control
de tiempos de respuesta y resolucion.

FAQs y Base de datos de
conocimiento inteligente

Listas de FAQs con busquedas inteligentes
en la base de datos de conocimiento y
propuestas automaticas de soluciones en
funcién del contenido.

Encuestas de Satisfaccion

Envio de encuestas de satisfaccion y
procesamiento de las respuestas.

Contratos de Servicio

Gestion de contratos de servicio. Paquetes
de horas, por importe, por ndmero de
ticket, temporales.

Calendario
Calendario/agenda  con  visualizacion
tickets y tareas vinculadas a una fecha.

Catdlogo de Servicios y
Gestion de Solicitudes

Publicacion y gestion de productos y servicios
que se ofrecen a los usuarios/clientes con
control de acceso y gestion de las solicitudes.

Portal de Cliente

Punto de acceso para el usuario/cliente:
Creacion y consulta de tickets, acceso a
informacién, documentos, base de datos
de conocimiento, catdlogo de servicio,
reservas, consulta de activos y contratos
asociados.

Formularios Web
Definicién de formularios para incrustar en
paginas web corporativas o intranets.

Chat [ Chatbot

Interaccién con el usuario mediante chat
integrable en la pagina web corporativa del
cliente y con posibilidad de activacion de
un Chatbot automatico.

AUTOMATIZACION DE PROCESOS Y
HERRAMIENTAS DE CONTROL

Flujos de trabajo

Definiciéon de flujos de trabajo mediante
interface grafica con multiples pasos.

Reglas de Negocio
Automatismos, asignaciones, escalados,
notificaciones.

Plantillas
Creacidn y uso de plantillas de tickets para
agilizar la gestion

Aprobaciones

Procesos de aprobacion via correo
electrénico o desde la propia aplicacién,
con registro de firma del aprobador.

Gestion de campos y formularios
Dependencias entre campos, automatizaciones y
validadores en funcién de los valores introducidos,
control del contenido mediante expresiones
regulares.
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ANALISIS Y ACCESO A LA INFORMACION

Cuadros de mando y KPIs
Creacion de gestiéon de cuadros de mando
y KPIs configurables por role de usuario.

Vistas dindmicas

Vistas dindmicas configurables con facil
acceso a la informacién con todo tipo de
filtros y posibilidad de exportar las vistas a
PDF, Excel o HTML.

Reportes e informes

Informes predefinidos o configurables por el
usuario con posibilidad de automatizacion y
envio automatico por correo electrénico.
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GESTION DE ACTIVOS
Inventario de Activos (CMDB)

Registro de cada uno de los activos utilizados en
la gestion del servicio, con sus atributos y
relaciones entre activos.

Descubrimiento automdtico (NetworkTonic)

Descubrimiento automatico de activos de red
(Equipos Windows, Linux, Mac, impresoras y
equipos de red) con carga automatica en la CMDB.

Gestion de Reservas

Reservas de activos como equipos, material y
salas de reuniones, con gestiéon de entrega y
devolucién de los mismos.

Mantenimientos preventivos
Planificacion y gestion automatica de mantenimientos
preventivos con las tareas a realizar.

Uso de cédigos QR (QRTonic)

Generacion de etiquetas con cdédigos QR para
cada activo para un facil acceso a la informacion
del activo y reporte de incidencias o solicitudes.

Monitorizacién de activos

Monitor de activos con generacion de avisos en
caso de indisponibilidad o deteccién de problemas
como disco duro lleno.

INTEGRACION

Gestion de proyectos Agile
Integracion con DoneTonic, la aplicacion de
Gestidn Agil de Proyectos y Desarrollo de
Productos para equipos Scrum y Kanban

Correo Electrénico

Integracion con los principales servidores de
correo electrénico (SMTP/POP, Exchange,
Gmail, Office 365) para envio y recepcion de
correos desde la propia aplicacién.

Directorios de usuarios LDAP
Integracion con directorios de usuarios
LDAP, Directorio Activo, Azure AD, Bases de
Datos, para recuperacion y autenticacion
de usuarios.

Bases de datos

Integracion directa con bases de datos
corporativas como MS SQL Server, Oracle,
MySQL o DB2.

Web Services (API REST)
API REST para la integracién de ServiceTonic
con otras aplicaciones.

Whatsapp
Integracion con WhatsApp para recepcion
y envio de mensajes

Telefonia

Integracion con sistemas de telefonia con
recuperacién automatica de los datos y
tickets de la persona que llama.

Georreferenciacion
Georreferenciacion de contactos, agentes,
tickets y activos con Google Maps.

OTRAS CARACTERISTICAS

Forumtonic

Espacio pensado como foro para que tanto agentes
como usuarios puedan compartir conocimientos e
interactuar entre ellos. Capacidad de crear canales
abiertos en el que pueden participar todos los
agentes y usuarios y canales privados, pensados
para que participen ciertos agentes o usuarios de
un espacio de trabajo.

Multiservicio

Posibilidad de definir mdultiples servicios para
distintas areas de negocio (TI, Servicios Generales,
RRHH, Atencién al cliente, Calidad, Seguridad, Legal,
etc...).

Multi Idioma

Disponible en muiltiples idiomas incluyendo el
espaiol y el inglés con definicién multi idoma para
todo el contenido incluyendo formularios, campos,
correos electrénicos, portal de cliente y base de
datos de conocimiento.

Fécil configuracién (no coding)
Totalmente configurable sin necesidad de programar
bajo la filosofia no coding.

Alineado con ITIL

Posibilidad de automatizar los principales procesos
y précticas de ITIL como la Gestién de Incidencias,
Solicitudes, Problemas, Cambios, Conocimiento,
Niveles de Servicio, Catélogo de Servicios y Gestion
de Activos.

Seguridad

Mdiltiples niveles de seguridad. Acceso seguro y
encriptado en toda la aplicacién. Autenticacion
mediante login y password de ServiceTonic o de
terceras aplicaciones como el Directorio Activo o
cualquier aplicaciéon que soporte los protocolos
OpenID o OAuth 2.0. Gestién de roles para control
de acceso a la informacidn, registro de todos los
cambios en los tickets para auditoria.
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