JEDUCH

Tecnologia & Comunicaciones

MESI — Mesa de Ayuda Jeduca S.A.S

Jeduca S.AS pone bajo a disposicion del Mercado a MESI. Plataforma construida bajo el
mas alto estandar ITIL, para la gestién de servicios. Es una mesa de ayuda de servicios en
linea que ayudard en fortalecer el contacto con cada uno de los clientes internos y
externos de una organizacion. Los analistas estaran siempre atentos a resolver todas las
dudas e inconvenientes que se tenga con el servicio.

Caracteristicas
MESI es una herramienta que facilita la gestion de solicitudes por medio de una interfaz
amigable y sencilla. Todo con el fin de cumplir y satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, y a su vez optimizar los recursos de la compafiia generando ganancias tanto para
la empresa como para el usuario final.
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Intuitivo.

Amigable.

Reportes personalizables.

Sin limite de solicitudes.

Sin limite en el nUmero de usuarios.
Completamente automatizado.
Busca complacer a los usuarios.
Mantiene informado del estado de tu solicitud.
Disefio responsable.

Nivel 1, 2 y 3 de atencion.

Gestion de inconsistencias.

Flujos de aprobacién y notificacion.
KPI (Indicadores de estado).
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CLIENTE

Reporte de Consulta estado
Servicio del Caso

Recibe el caso

ADMINISTRADOR

@

Asigna caso al Aprueba o rechaza
analista segun su segu ud del
determinacion analista

Uy

Flujo de trabajo de MESI

Funcionalidades

e Reportar incidente: El usuario ingresa a la plataforma y se encuentra con un
vinculo que dice Reporte de Requerimientos, al darle clic podra reportar un
Requerimiento, Solicitud, Incidente o Problema gestionando los campos en el
formulario. Cuando se presiona el boton guardar la informacion sera enviada a una
base de datos y al mismo tiempo se le informara a una persona capacitada para
que solucione el incidente generado.

e Estado de mi solicitud: El usuario puede llevar un control del incidente que
reportd. Debe diligenciar el nimero del requerimiento que se enviara a cada
usuario a la hora de reportar el requerimiento. Aqui apareceran todos los datos de
la solicitud, los comentarios que ha puesto el analista y el estado.

e Atender incidentes: Los analistas encargados de solucionar los requerimientos
tienen permiso para ver todos los requerimientos, pero solo pueden interactuar
con el requerimiento se le fue asignado. MESI cuenta con indicadores de color que

refleja el estado del Incidente, los estados son: —
Verde = Solucionado. Azul = En Proceso. = Asignado. Naranm
Pendiente. |

Rojo = Requerimiento Vencido
e Escalar requerimiento: El Analista encargado tendra la opcion de escal!

requerimiento a Nivel 1, 2 o 3, de considerar que la solicitud no puede ser res
por él, el sistema automaticamente le informara al administrador qu
escalado un requerimiento y que deben resolverlo.
e Reportes y Estadisticas: Existen reportes y estadisticas automa
constantemente estaran informando a los administradores de MESI el es

incidentes reportados.
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e Gestion del conocimiento: Este es un tema muy importante ya que es una
funcionalidad muy util para los analistas, debido a que con esta herramienta
pueden encontrar la solucion a los incidentes reportados en un tiempo mas corto y
de ésta manera optimizarian tiempos y costos.

¢ Gestion de inconsistencias: Cuando se soluciona el requerimiento, al usuario le
llegara un correo diciendo que el requerimiento fue solucionado, si el usuario
considera que no es cierto, tiene la opcion de reportar esta inconsistencia dando
clic en No Solucionado.

¢ Encuesta de satisfaccion: Estamos totalmente convencidos en que la opinion del
cliente es fundamental para cada vez prestar un mejor servicio. Comprometidos
con ello los clientes tienen la opcion de llenar una encuesta de satisfaccion, la cual
es anénima y también puede llenarse sin estar asignada a ningun requerimiento. En
requerimiento contrario utilizamos el valor total de la encuesta para evaluar y mejor
la gestion de nuestros analistas.
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JEDUCA MESI wiesa e servicios Integrales #Inicio J

Noticias y Novedades -

# Inicio
JEDUCA MESI V2 pronto vera laluz (Sl

Rey En un trabajo conjunto de todo el equipo de....

Jeduca lanza Olympus Business =
Olympus Business es un producto de Jeduca..

lis Requerimientos | Cansilis

El futuro: realidad fusionada
Es empleada en el 'Proyecto Alloy". La tecnol...

Ver todas las noticias y novedades
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Requerimientos Req. solucionados Usuarios registrados Encuesta de satisfaccion
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Reporte de Requerimientos Aquipodras hacer una salicitud de servicio a nuestros analistas de MES| # Inicio - Pdginas - Reporte de Requerimientos
48 Usuario - 9 Tips
Nombre completo Correo electrénico Modo de Contacto # Asegurarse si esun
requerimiento para mi, o
[\ Reporte de Requerimientos ol ZEREETT [l = e b | MesI v para algin usuario y
erearlo asi.

# Escribir muy bien el

correo electrénico ya

[ Informacion del requerimiento - que este es el medio de.
contacto con los

Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3 analistas de MESI, :

= = = # Utilizar la categoria
= Desarrollo v = Web v = SharePoint v . &
mas acorde al
requerimiento, para que
Tipo de requerimiento Palabras Claves el sistema escoja el

— analista mas acorde con

# Laprioridad es

fundamental, escoger

prioridad slta sélo si es
[Betalle - un tema importante.

Asunto o titulo o #ilas palabras claves

founto Archivos Adjuntos nos ayudan a identificar
B | Asuntootitulo del requerimiento ‘ @ | Elegir archivos | No se eligis archivo elrequerimientoy a
escogerla mejor

. respuesta prontol
Detalle del requerimiento

# Eltitulo del asunto -
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Mis Requerimientos Aqui podrss consultar 2 evolucion de los requerimies

os y eiral detalle de cada uno # Inicio - Paginas - MisRequerimientos.

i Entérate!

La siguiente tabla puede ser ordenada, filtrada, y puedes buscar en ella. jHaz click en el requerimiento para mirarlo en detalle!

Q Consulta
mientos | Consulta

Mostrando| 5 v |registros por pagina
Nim. Req. Asunto Fecha
CA-AMB-005 Por qué no se pueden agregar clientes a la plataforma? 23 Feb. 2017
CA-EMP-030 La aplicacién arroja advertencia cudndo voy a subir 13 archivos. 20 Feb. 2017
CA-USU-092 Uno nueve grupo para crear en la aplicacién de Olympus. 13 Feb. 2017
CA-COM-002 Agregar un praducto a a tienda online, 09 Feb. 2017
CA-USU-091 Desblequear un usuario por favor. 25Ene. 2017

Mostrando piginalde2
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Seguimiento de requerimientos en MESI.
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Estadisticas actualizate sobre las ultimas novedades graficamente y con datos estadisticos exactes sobre MESI. # Inicio - Paginas - Area Administrativa - Reportes
Movimiento de la plataforma los (ltimos 6 meses -
Nimero de requerimientos vs Usuarios Meta de requerimientos
90 Requerimientos nuevos 90/300
80 W W
70
50 Casos vencidos 4/0
50
‘;g Usuarios nuevas 13/50
20
10 Comentarios sobre MESI 8/10
Oct 2016 Nov 2016 Dic2016 Ene 2017 Feb 2017 Mar 2017
~17% 0% ~20% vie%
3.5 9.2 4 8.2
REQ./DiA ENCUESTA USU. NUEVOS / MES SLA/DIA
Localizacion de requerimientos - Uso de Navegadores -
)Chrome
i o
120 -
REQUERIMIENTOS EN OFireFox
Osafari

Dashboard administrativo de MESI.
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