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Introduccion

Descripcion.
Justificacion.

oc

Requisitos.

TOTAL 20.000
USUARIOS

Contingencias.
Planificacion.



Service Desk (conceptos teoricos |)

Nucleo de servicio de Service Desk basado en ITIL:
1.- Un Sistema TI centrado en los procesos y procedimientos
2.- Estrategias para la gestion de la infraestructura TI
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Service Desk (conceptos tedricos Il)

Se Crea Aviso Se Almacena en la BEDD Si se repite, se crea Archivo de ayuda a la solucién Se sube el documento al Site
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Comparacion entre aplicaciones

de gestion de incidencias

CARACTERISTICAS | OSTICKET | OTRS KAYAKO | SYSAID | NETSUPPORT m

Personalizacidn
SAAS

Método para crear
aviso

KB

Idiomas
Configuracion

App moviles

Crear informes

Coste x licencia

Si (Parcial)

Si
Mail

Si
Ingles
Compleja
No
Si
15€

Si (Parcial)

Si

Mail y
chat

Si
Ingles

Compleja

Si
40€

Si (Total)
Si
Helpdesk,

mail y chat

Si
Ingles
Normal
Si
Si
42€

Si (Parcial)

Si
Mail y
chat

Si
Ingles
Compleja
Si
Si

Si (Parcial)

No
Mail

Si
Varios
Compleja
Si
Si

Si (Total)
Si
Helpdesk, redes

sociales, mail y
chat

Si
Varios
Sencilla
Si
Si
49€
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Caracteristicas.
Configuracion Sitio.

«1U0C

— Lrear usuario
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— Crear un ticket




Comparacion entre aplicaciones
de control remoto

CARACTERISTICAS m AMMYY DAMEWARE | TEAMWIEVER ISLONLINE

Version gratuita

Necesita instalacion

IOS de Movilidad

Permite grabacion

Tipos de S.O.

Transferencia de
archivos
Marketplace Zendesk

Coste x licencia

No

IOSy
Android

Si
Windows,
Linux o Mac

Si
No

€20

No Si
No No
Si No
) Windows,
Windows )
Linux o Mac
Si Si
No No
90€ 285€

No
Android, 10S,
Blackberry y

Windows Mobile
Si
Windows, Linux
o Mac

Si
Si

10€ media

Si
Android, I0S y
Windows Mobile

Si
Windows, Linux o
Mac

Si
No

99€



@ leamViewer

Caracteristicas.

Conexion Extras Ayuda Comentarios

I nsta |a Ci é n . +«* Control remoto Reunion

Permitir el control remoto Controlar un ordenador remoto

° m 597 393 322 ID de asodado
. . L w8um67 603549177 v
d IS O I I = Control remoto
. Transferencia de archi...
Acceso no presenoal
1 u ° H & Iniciar TeamViewer con Windows
° ) Asignado a MPOO2CAF

(O Conceder acceso facil

Licencia gratuita (sole uso no comercial) - Monje

Formacion:

— Conexion ordenador.

i ( ié ) Jrdenadores & actos
® Listo para conectar (conexién segura) | OIaEIETTEs CITINEEES g

— Conexion dispositivo movil.
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@ TeamViewer

* Zendesk.
— Instalacion complemento TeamViewer.

) Universitat Oberta
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Conclusiones

Para mejorar el servicio y reducir los costes que se
generan en el departamento de Service Desk de |la

- E"’H ﬂﬁ ﬁm " Universitat Oberta
. | Refcanige ﬂ‘ﬂl!lﬂmﬂ\ental

* Cambios de protocolo de actuacion con avisos.

* Integracion e implantacion de las herramientas
de gestidon de incidencias (Zendesk) y control
remoto de dispositivos (TeamViewer).
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