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soluciones y servicios
) ) _ Service Desk Express Service Desk Express
Moédulo / funcionalidad Enterprise Suite Small Business Edition
Consola principal Incluido Incluido
Consultas a medida (Quick Views) Incluido No Incluido
Vista de Calendario en la consola Incluido No Incluido
Informes graficos a medida en la consola Incluido No Incluido
Consola personalizable tipo "Dashboard" Incluido No Incluido
Colores para mostrar urgencias, tiempo restante, etc. Incluido No Incluido
Organizacion del servicio ) ;
Definicion de un nimero ilimitado de grupos y agentes de soporte Incluido Incluido
Gestion de horarios de servicio y dias festivos Incluido Incluido
Arbol de Temas (clasificacion) sin limite en el nimero de niveles Incluido Incluido
O Estados personalizados Incluido Incluido
Gestidn de incidencias
I:] O Formularios personalizados Incluido Incluido
Pista auditoria / historico de acciones realizadas Incluido Incluido
Definicion de diferentes Tipos de Incidencia Incluido Incluido
Plantillas para incidenicas comunes Incluido Incluido
Gestiodn de tareas y servicios
Ordenes de trabajo Incluido Incluido
Tareas programadas y tareas de mantenimiento preventivo Incluido No Incluido
Base de conocimientos
Busqueda en el histérico de incidencias Incluido Incluido
Busqueda en documentacion externa Incluido Incluido
Gestion de incidencias masivas i ;
O Publicacion de avisos en la Pizarra Blanca Incluido Incluido
Agrupacién de multiples incidencias relacionadas al mismo suceso Incluido Incluido
@ Notificaciones automaticas a clientes y técnicos Incluido No Incluido
Portal de Autoservicio para clientes y usuarios finales
Clientes finales pueden dar de alta sus propias incidencias Incluido Incluido
Consultar detalles de las incidencias abiertas y/o cerradas Incluido Incluido
Acceso a la base de conocimientos Incluido Incluido
Clientes pueden ver y modificar sus datos de contacto Incluido Incluido
Permisos de acceso a nivel individual, de departamento o empresa Incluido Incluido
Afadir ficheros adjuntos Incluido Incluido
Formularios personalizables a través del Wizard de Personalizacion Incluido Incluido
Interfaces multi-perfil, multi-idioma Opcional No Incluido
Gestion de clientes
Gestion de datos de clientes Incluido Incluido
Gestion de datos de departamentos Incluido Incluido
Gestién de datos de empresas Incluido Incluido
1. Avisos en pantalla sobre clientes VIP, etc. Incluido Incluido
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soluciones y servicios
) ) _ Service Desk Express Service Desk Express
Médulo / funcionalidad Enterprise Suite Small Business Edition
Inventario / Gestion de Configuraciones . i
Gestion de Configuraciones Incluido Incluido
Definicion de catalogos de inventario Incluido Incluido
Gestion de articulos de inventario Incluido Incluido
Gestion de proveedores Incluido Incluido
Gestion de contratos Incluido No Incluido
Inventario automatico Opcional Opcional
Peticiones, aprobaciones y Compras i )
Gestion de solicitudes, peticiones y aprobaciones Incluido No Incluido
Workflow de aprobaciones Incluido No Incluido
O Cambios de estado y asignaciones automaticas Incluido No Incluido
Recepcion de mercancias / integracién con gestion de inventario Incluido No Incluido
I:] @) Gestion de problemas (segtin el modelo ITIL) _ )
Registro y seguimiento de Problemas Opcional No Incluido
ig Gestion de cambios (segun ITIL) _
Peticiones de cambio Opcional No Incluido
Evaluaciones de impacto y riesgo Opcional No Incluido
Aprobaciones de cambios Opcional No Incluido
Calendario de planificacion de cambios Opcional No Incluido
Estados de las peticiones de cambios Opcional No Incluido
Otros aspectos de ITIL
Relaciones entre Articulos, relaciones entre Configuraciones Opcional No Incluido
Workflow / Reglas de Negocio personalizables i i
O Busienss Rules Wizard para la facil creacion de reglas "estandar" Incluido Incluido
Reglas de negocio avanzadas, aplicables a Incidencias y Tareas Incluido No Incluido
Reglas de negocio aplicables a cualquier médulo de Magic Inclu[do No Incluido
Reglas de negocio a nivel de entrada de datos (Client Side Business Incluido No Incluido
Rules)
Transformacién dinamica de formularios Incluido No Incluido
Deteccion automatica de tendencias Incluido No Incluido
Integracion con el correo electrénico
Abrir incidencias por correo electrénico Incluido Incluido
Enviar mensajes por correo electrénico desde cualquier formulario Incluido Incluido
Historico de conversaciones por correo electrénico Incluido No Incluido
Automatizar tareas por correo electrénico (aprobaciones, Incluido No Incluido
peticiones de stado, etc.)
Foro publico y tablén de anuncios i )
Foro publico y tabléon de anuncios totalmente personalizable Incluido No Incluido
2.
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soluciones y servicios
) _ Service Desk Express Service Desk Express
Médulo / funcionalidad Enterprise Suite Small Business Edition
Encuestas de satisfaccion
Encuestas de satisfaccion totalmente personalizables Incluido No Incluido
Idioma
Formularios de los técnicos y usuarios finales en espafiol Incluido Incluido
Formularios de los administradores y mensajes del sistema Opcional Opcional
en espafiol
SLAs y gestion de calidad de servicio . .
Nivel de servicio (plazo de resolucion por defecto) vinculado Incluido Incluido
a Clientes
O Nivel de servicio (plazo de resolucién por defecto) vinculado Incluido Incluido
a Temas ; ;
Parar / iniciar el reloj para fines de SLAs Incluido Incluido
I:I O Infomes de cumplimiento SLAs Incluido Opcional
SLAs avanzados para organizaciones complejas Incluido No Incluido
i % Informes . . . )
Licencias de Crystal Reports para editar informes Incluye 1 licencia No incluido
Licencias de Crystal Reports para visualizar informes Incluye 5 licencias Incluye 2 licencias
Mas de 100 informes estandar en Crystal Reports Incluido No incluido
Facil conexion ODBC para exportar datos Incluido Incluido
Herramientas de importacién e integracién con fuentes
de datos externos ; ;
"Single sign on" para los técnicos de soporte Incluido Incluido
"Single sign on" para los usuarios del Autoservicio Incluido Incluido
Importacion periodica desde Microsoft Directorio Activo Incluido Incluido
O Wizard de Importacion Incluido Incluido
Herramientas de personalizacion de la base de datos ) )
Afiadir campos, vistas, indices, médulos a medida via web Incluido No Incluido
Segregacion de datos para asignar permisos de acceso a Incluido No Incluido
nivel de grupo
Herramientas de personalizacion de interfaces ] i
Wizard de Personalizacion de interfaces Incluido Incluido
§ Afadir, eliminar o personalizar un ndmero ilimitado de interfaces Incluido Incluido
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