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La herramienta de help desk mas completa y facil de utilizar

100% basada en web

Potente. Flexible. Asequible.

» Reduzca sus costes de soporte y Realice sus tareas de soporte de manera mas efectiva.
help desk. Ahora esta a su alcance.

n Agilice la resolucion de inciden- Con presupuestos apretados, requerimientos cada vez méas exi-
cias. gentes y con una expansion constante de las responsabilidades

asociadas al soporte a clientes y usuarios, el reto de su equipo de
m  Mejore el flujo de trabajo, la comu- soporte es mayor que nunca.
nicacién y colaboracién.

m Incremente el nivel de satisfaccion
de sus clientes y usuarios.
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FootPrints — la herramienta de soporte mas completa y facil de utilizar

FootPrints ayuda a las organizaciones como la suya a gestionar centralizadamente y a
controlar todas las peticiones e incidencias de sus empleados, clientes y partners, ase-
gurando la correcta gestion de cada una de ellas. El disefio de FootPrints le hace
extremadamente flexible, escalable y parametrizable. Esta herramienta de soporte 10020
basada en web pondra en sus manos el control de los servicios de soporte y help desk y
todo ello sin necesidad de programar ni de realizar una larga implantacion.

Con FootPrints obtendra la mejor funcionalidad para automatizar sus servicios de
soporte interno y externo con un coste
el total plenamente asequible. Los
responsables de soporte dispondran
de las herramientas necesarias para
medir la eficacia de sus departamentos
incluyendo el control de tiempos,
costes y niveles de servicio asi como
todos aquellos detalles asociados con
sus procesos de negocio y requeri-

mientos de cambio.

Vea los resultados inmediatamente.

Entre en produccién en tan solo unos

dias. Los usuarios Unicamente necesi-

Realice el seguimiento de peticiones e incidencias desde un entorno totalmente parame- tan un navegador (no hace falta
trizable. Sus agentes ven rapidamente un resumen de sus procesos de soporte.

ningun software cliente).

Descubra por qué FootPrints es diferente.

Participe en una presentacion on-line personalizada guiado por uno de nuestros consultores. Vera lo facil que es

instalarlo, parametrizarlo, utilizarlo y mantenerlo. Visite www.footprints-spain.com o llamenos 902 36 46 95.

Organizaciones de todo el mundo estan utilizando FootPrints tanto para automatizar servicios de help-
desk, soporte a clientes o usuarios como para ayudar en todos aquellos procesos en los que se deban ges-
tionar peticiones e incidencias, incluyendo los departamentos de tecnologias de la informacion, compras,
ventas, recursos humanos, mantenimiento de instalaciones, calidad, etc. Incremente el valor de sus ser-

vicios de soporte y atencién a clientes o usuarios aplicandolo a multiples areas de su empresa.

Con méas de 2.000 clientes activos en todo el mundo, las soluciones de FootPrints llevan ayudando a orga-
nizaciones como la suya desde 1996. FootPrints es desarrollado por Unipress Software, una empresa con
mas de 20 afios de experiencia en el desarrollo de software y en los procesos de atencion a clientes y

usuarios.



;Por qué FootPrints?

Su mejor opcion de automatizaci

B Gestione centralizadamente el ciclo de vida de sus peticiones recibidas desde multiples
canales (web, e-mail, teléfono)

B Automatice sus procesos de negocio

B Proporcione servicio 24x7 y soporte online

B Integre perfectamente el email en sus procesos de soporte y atencion

B Defina, gestione y cumpla los niveles de servicio establecidos

B Rapida parametrizacion y adaptacion a sus procesos de soporte

B Construya y gestione bases de datos de conocimiento

B ldentifique necesidades, tendencias y productividad

B Cree multiples areas de gestion (proyectos) para gestionar
diferentes funciones

B Automatice su inventario de hardware y software

B Extienda la gestion de incidencias a través de toda su organi-

zacion
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“Después de evaluar diversas alternativas, seleccionamos a FootPrints por encajar perfectamente con
nuestros requerimientos y por su flexibilidad y potencia que nos permiten asegurar que lo podremos
adaptar en todo momento a nuestras necesidades de negocio.”

— Mariano Redondo, Jefe de Informatica de Autogrill Espafa, S.A.



Trabaje con una arquitectura 100% web perfectamente definida y facil de navegar

La administracion se realiza enteramente desde el navegador con formularios y mends muy intuitivos. FootPrints es realmente facil de instalar,

parametrizar y mantener.

= Flexible, potente y altamente parametrizable. Su configuracion se realiza desde formularios disponibles en distintas opciones de menu.

s Empiece a trabajar en tan solo unos dias — Las actualizaciones a nuevas versiones se realizan inmediatamente, manteniendo la configuracion
existente.

= Gestione grandes volimenes de informacion con un rendimiento excelente. FootPrints puede crecer a medida que su organizacion crezca.

= Incluye utilidades de optimizacion de bases de datos para mantener un rendimiento 6ptimo a medida que su base de datos crezca.

= FootPrints Hosting Service es un servicio disponible para alojar y administrar su infraestructura de Help Desk.

Potencie las herramientas existentes en su organizacion en lugar de comprar mas

= Utiliza navegadores estandar tanto para el personal de soporte como para los clientes o usuarios. Funciona sobre
Microsoft Internet Explorer o Netscape sobre plataformas Windows, Mac, Unix o Linux.

= Bases de datos. Utilice su base de datos Microsoft SQL Server™, Oracle®, MySQL™, Access, Postgres, o DB2®.

= Email. Trabaje con cualquier servidor y cliente de de correo elecronico, incluyendo Microsoft Exchange, Outlook y Lotus Notes®.

= Soporta Web Services de Microsoft.Net.

» Acceda dinamicamente a sus datos corporativos. Utilice el médulo de acceso dinamico a sus datos de usuarios almacenados

en su servidor LDAP y en sus bases de datos corporativas.

Escoja entre:

= FootPrints Dynamic SQL Database Link Permite la integracion con sus bases de datos existentes para recuperar dinamica-
mente los datos de sus usuarios, informacion de niveles de servicio, inventario de hardware y software y cualquier otra infor-
macion relevante para su gestion. Permite recuperar datos de MS SQL Server, Oracle, MySQL, Access y otras bases de datos
relacionales.

Y/0:

= FootPrints Dynamic LDAP Address Book Link Recupere dinAmicamente sus datos de usuario almacenados en su directorio
de usuarios, incluyendo Microsoft Active Directory, Microsoft Exchange, Lotus Notes, Sun ONE, Novell eDirectory. FootPrints

esta certificado por el Open Group como una aplicacién que cumple con los estandares LDAP 2000.
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Proporcione a sus agentes de soporte una metodologia de trabajo mas sencilla y un acceso mas rapido a la
informacion

Sus agentes agradeceran la rapidez de FootPrints. Desde el primer dia, podran gestionar las incidencias, sin necesidad de forma-
cién. A continuacién indicamos algunas de las funcionalidades que sus agentes utilizaran cada dia:

B Entradas rapidas. Cree sus propias plantillas para gestionar incidencias comunes como “cambiar contrasefia” con datos pre-
cumplimentados, dar de alta una empresa, etc.

B Acceso rapido a datos de usuario. Acceda de manera inmediata a los datos del usuario almacenados en FootPrints o en su
directorio de usuarios, recuperando su historial de incidencias.

B Busquedas multiproyecto. Ahorre tiempo a sus agentes proporcionandoles una vision consolidada de sus asignaciones en
multiples proyectos.

B Soluciones rapidas. Acceda a la base de datos de conocimiento y utilice la solucién relevante para su gestiéon. Genere nuevas
entradas en la base de datos de conocimiento a partir de incidencias resueltas.

B Trabaje con el email. Recibiendo notificaciones y recordatorios y actualizando incidencias e incluso cerrandolas desde un telé-
fono movil.

B Multi-tarea. Los agentes pueden trabajar en multiples incidencias simultaneamente gestionando la dedicacion para cada una de
ellas.

Gestione centralizadamente todas las peticiones e incidencias multicanal
con total seguimiento y automatizacion de los procesos de negocio

Esta completa solucién centralizada y féacil de utilizar le proporciona un potente sistema de gestion y automatizaciéon de los pro-
cesos de soporte multicanal. Registre y controle todas las incidencias y peticiones, colaborando y resolviéndolas mas efectiva-

mente, proporcionando un soporte altamente efectivo.

= Trabaje con una Unica herramienta centralizada para gestionar efectivamente todas sus peticiones de clientes o
usuarios a través de multiples canales de comunicacién: Teléfono, email, web, chat y dispositivos moviles.

= Integre con FootPrints la gestion de recepcion de llamadas en su centro de soporte, obteniendo los datos del usuario
asociados al nimero de teléfono de la llamada entrante.

= Disponga de multiples areas de gestion para diferentes necesidades de negocio, productos, grupos de usuarios y ubicaciones
como por ejemplo Help Desk corporativo, atencion a clientes, desarrollo y mantenimientos. Al contrario que otras herramientas,

FootPrints le permite gestionar distintos entornos de trabajo, proyectos, sin un coste adicional.



Agilice y mejore el flujo de la informacion en su organizacion
Configure sus reglas de workflow rapidamente mediante un interface completamente intuitivo.

= Reglas de negocio y escalado. Adapte FootPrints para prestar soporte teniendo en cuenta sus reglas de negocio. Cree reglas
basadas en criterios parametrizables para automaticamente asignar y actualizar peticiones o incidencias.

= Proporcione soporte 24x7 teniendo en cuenta la asignacion de incidencias a diversos grupos de trabajo en funcién de la hora
y de la ubicacion geogréafica.

= Grupos de trabajo. Organice a sus agentes en grupos de trabajo para facilitar la asignacion de peticiones e incidencias.

= Matriz de disponibilidad de agentes. Automatice los procesos de agente con la matriz de disponibilidad permitiéndole la

gestion de agendas de sus agentes.

= Relaciones Padre/Hijo. Cree relaciones padre/hijo entre indicencias relacionadas y gestione procesos complejos separando las
incidencias o peticiones en subtareas, vinculadas a una tarea padre.

= Entradas Globales. Anuncie a sus usuarios aquellos problemas que afectan globalmente a su organizacién, como la caida de un
servidor, un corte previsto de electricidad, etc. Sus usuarios podran suscribirse a la entrada global y seran notificados via email
tan pronto se solucione el problema.

= Gestion del cambio. Utilice FootPrints para gestionar peticiones de cambio y propuestas de mejora. Sus equipos de control de calidad

lo pueden utilizar para gestionar sus ciclos de pruebas y calidad.

Facilite el cumplimiento de sus acuerdos de nivel de servicio

La funcionalidad de Gestion de Niveles de Servicio de FootPrints esta disefiada para ayudar a su equipo de soporte a cumplir con los

niveles de servicio establecidos entre su departamento y sus clientes o usuarios.

= Cree niveles de servicio basados en el tipo de incidencia o en el departamento o perfil de su usuario.

= Defina el tiempo de resoluciéon acordado, la informacién contractual y las reglas de negocio asociadas a cada nivel de
servicio.

= Generacion automatica de la fecha y hora de vencimiento del nivel de servicio dada una incidencia,
basada en el calendario de trabajo definido.

= Informes basados en las métricas de niveles de servicio, incluyendo porcentajes y nimero

de incidencias que cumplen y exceden los tiempos de resolucion por periodo de tiempo.




Configure FootPrints para adaptarlo completamente a sus necesidades

Configure FootPrints facilmente para adaptarlo a su propio entorno. Adapte los proyectos de FootPrints para que encajen perfectamente
en los requerimientos actuales de su organizacion y hagalos evolucionar sin que afecten a su instalacion. Su administrador de FootPrints
no necesita ser un programador. Utilizando un interface web, usted podra:

m Utilizar los asistentes de creacion de proyectos para crear multiples proyectos para distintas areas de gestion o necesi-
dades de negocio con asitentes como, Help Desk IT, Atencién a Clientes, Recursos Humanos, Mantenimientos, Gestion del
Cambio y Seguimiento Comercial entre otros.

= Cree campos utilizando Unicamente el ratén y configure formularios multinivel para distintos escenarios de workflow.

= Adapte FootPrints a la imagen corporativa de su organizacion mediante la configuracién de logos, colores y fuentes.

= Gestione usuarios con la definicion de multiples perfiles de usuario y distintos métodos de autentificacion.

= Soporta multiples idiomas, entre ellos Espafiol, Inglés y Catalan, permitiendo que usuarios con distintos idiomas puedan
trabajar en el mismo proyecto.

Proporcione autoservicio online prestando soporte instantineo 24x7 mejorando la satisfaccion del usuario o cliente

Reduzca el nimero de llamadas y emails recibidos, ofreciendo a sus usuarios un mecanismo facil para obtener ayuda online. Esto permi-
tird que sus agentes de soporte puedan dedicar mas tiempo a aquellas peticiones que necesiten un trato mas personalizado.

= Incentive a sus usuarios a que manden sus peticiones ellos mismos y que verifiquen el estado de las mismas en
cualquier momento y desde cualquier lugar. Los usuarios pueden dar de alta nuevas peticiones y verificar su estado desde
la web o desde email. Los agentes son notificados cuando se recibe una nueva peticion.

= Proporcione a sus usuarios acceso a su base de datos publica de conocimiento. Facilmente cree una base de datos de soluciones
para los servicios a los que presta soporte. Sus usuarios o clientes podran buscar la solucién a su problema utilizando mecanismos de
palabras clave y FAQ clasificadas.

= Mantenga a sus usuarios informados con emails notificando cambios en el estado de sus peticiones. Sus usuarios
seran notificados cuando sus peticiones se actualicen o se resuelvan. El usuario podra responder a los emails integrandose la
respuesta en FootPrints.

= Cree y gestione informes de calidad de servicio. Disefie su propio informe de calidad de servicio que serda mandado a sus
usuarios automaticamente cuando sus peticiones sean resueltas o aleatoriamente a una muestra de sus usuarios. Utilice el asis-
tente de creacion de proyectos de informes de calidad para procesar y analizar las respuestas a los informes de calidad.

= Habilite un portal de soporte a clientes o usuarios en minutos, proporcionandole un portal con un Unico marco plenamente
integrable en su sitio web o Intranet. Configure el Portal con su imagen corporativa sin programar.
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Construya una completa base de datos de conocimiento

FootPrints proporciona un completo proceso de gestion del conocimiento para la creacidon de peticiones, acciones, comunicaciones y
soluciones

= Construya su propia base de datos de conocimientos. Cree sus ¢
listas de preguntas y respuestas y procedimientos. Separe la base de °
datos de conocimiento de uso interno de la de uso publico. Cree las

soluciones desde cero y a partir de incidencias resueltas.

= Cree categorias de FAQ dinamicas basadas en sus propios criterios
para agentes y clientes. Las categorias se pueden organizar por topico Importe BD del conocimiento existent®
y se pueden presentar ordenadas por popularidad de la solucién.

s Establezca un proceso de aprobacion de publicaciéon en la BD de

conocimieto. El responsable de la BD de conocimiento podra revisar,

Pupyj L entO
'que nueyas bases de datos del conocimie®

editar y aprobar la incorporacion de nuevo contenido antes de que este
se publique.

= Enlace con BD de conocimiento externas. Integre su BD de G
"e€ en su sitio web una base de dato®

conocimiento con BD de conocimiento publicas como Microsoft TechNet, . ) |
Conocimiento para clientes 0 usuar!

Google Groups y Hewlett-Packard. Importe contenido, enlacelo con
otras BD de conocimiento basadas en web o con soluciones de otros ‘
proyectos de FootPrints. Automatice el acceso a BD d€!
= Integre FootPrints con la base de datos de conocimiento de Conocimiento profesiona\es
RightAnswers. Acceda a soluciones profesionalmente escritas y verifi-
cadas de las aplicaciones mas comunes. Ponga a disposicion de sus

. . . . P Ac L cas
agentes y usuarios las mas completas librerias técnicas. “eda a BD de| conocimiento pub\\ =

Gestione el soporte mediante email

Con FootPrints, dispondréa del soporte clasico mediante email y del completo soporte basado en web en una Unica solucién.

= Configure sus emails de notificacion

= Envie alertas por email automaticamente para notificar instantaneamente a todos los usuarios involucrados en una inciden-
cia. Las notificaciones pueden ser mandadas a los clientes de email tradicional y a los dispositivos méviles y los usuarios pueden
acceder mediante un enlace en el email a ver los detalles de la incidencia en el navegador.

= Cree plantillas de email parametrizadas. Configure distintas plantillas para agentes y clientes

= Envie emails masivos. Planifique la distribucién masiva de campafias de emails a sus usuarios o clientes.

= Gestione las comunicaciones por email

= Automaticamente cree peticiones o incidencias por email. Los emails mandados a las cuentas de soporte son procesados y
registrados como peticiones o incidencias, incluyendo la obtencién de los datos del usuario a partir de su email, la integracion de
ficheros adjuntos y la notificaciéon a los agentes que se haya dispuesto.

= Agentes y clientes pueden mantener conversaciones por email que son guardadas en la correspondiente peticidon o inci-
dencia sin necesidad de realizar copiar y pegar del contenido. Los agentes pueden cerrar y actualizar las peticiones que tengan asig-

nadas por email para facilitar su rapida resolucion.

= Formulario para email Cada proyecto genera su propio formulario para email, permitiendo a los usuarios enviar peticiones
desde su cliente de email informando de campos especificos.



Disponga de estadisticas, informes y graficos

Los responsables de soporte necesitan poder cuantificar el rendimiento de su departamento y el grado de satisfaccion de sus

usuarios o clientes. Cuantifique su rendimiento actual e histérico con las potentes herramientas de reporting de FootPrints. Escoja

los indicadores que mejor le mostraran la productividad de su departamento, segmentada por distintos criterios.

Obtenga informes y graficos en tiempo real seleccionando la informacién, el formato y los criterios que deben aparecer. Cree
distintos tipos de gréficos incluyendo métricas multinivel.

Planifique la generacién y envio automatico de informes a los responsables de cada area o exporte los datos e intégrelos
con sus aplicaciones de estadistica.

Cuadro de mando plenamente configurable que muestra datos consolidados en tiempo real de la actividad de soporte rea-
lizada y del rendimiento obtenido, todo ello representado graficamente.

Asistentes de creacion de informes. Cuantifique datos, incluyendo resolucién a la primera llamada y métricas de cumplimien-
to de niveles de servicio con este asistente de creacion de informes.

Control de tiempo y coste. Calcule el tiempo dedicado y el coste por incidencia, por usuario, departamento, empresa o

cualquier otro criterio. Exporte los datos de costes a otras aplicaciones.
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""Con FootPrints hemos conseguido que nuestros mas de 800 clientes a nivel mundial conozcan en tiempo
real el estado de sus peticiones y consultas, mejorando el nivel de servicio prestado y reduciendo los costes

operacionales."
— Grupo Teldat



Preste soporte online mas eficiente con herramientas de colaboraciéon web

La comunicacion de problemas y tareas desde distintas ubicaciones y sistemas puede provocar ineficiencias. FootPrints proporciona multi-

ples facilidades de colaboracion que incluyen:

= Comunicacion multicanal. Todos los usuarios pueden acceder a FootPrints utilizando el email, el acceso web y dispositivos maviles.
= FootPrints Instant Talk. Chat interactivo para usuarios y agents.
= FootPrints Live eSupport permite el control remoto basado en web y establecer un chat. Los agentes pueden acceder y tomar el

control del escritorio del usuario al que le prestan soporte.

Automatizacion del inventario de hardware y software enlazada con la gestion de soporte

Para ayudarle combinar el soporte tecnoldgico a usuarios con la automatizacién del inventario de Hardware y Software, FootPrints

ofrece diversas alternativas. Escoja la herramienta que mejor se adapte a las necesidades de su organizacion:

= FootPrints Asset Management. Identifique automaticamente todos los activos de su red, incluyendo hardware, software y dis-
positivos de red. Gestione el uso de las licencias de software en su organizacion. Obtenga informes por usuario, configuracion,
dispositivos, fabricantes o incidencias. Planifique sus actualizaciones obteniendo sus previsiones de costes.

= FootPrints LANsurveyor. Obtenga el mapa de red e informacién de sus activos. Descubra y gestione remotamente sus activos
y genere diagramas de su red. Una solucién asequible para organizaciones que necesitan disponer del inventario de PC’s y Macs.

= Integraciéon con Microsoft SMS. Permite que sus agentes dinAmicamente accedan a los datos de inventario de sus equipos
almacenados en Microsoft SMS.

= FootPrints Software Deployment. Construya y distribuya paquetes de software entre su comunidad de usuarios proporcionan

do “mantenimiento preventivo”. Elimine la generacion de incidencias potenciales antes de que ocurran.




Especificaciones Técnicas

Plataforma Windows Linux Sun IBM HP
Version » 2003/2000/NT Server | e Cualquier servidor Intel » Sun SPARC Server » RS6000 Server o PA-RISC Server
e Linux v6 y superior e SSolaris 2.5 y superior | ¢ AIX 5.x e UX 11
Servidor Web e Internet Information | « Apache » Apache » Apache » Apache
Server (IIS) v4-6 «Sun ONE *Sun ONE * Sun ONE e Sun ONE
Base de datos * Microsoft SQL Server | « MySQL * MySQL * MySQL « Oracle 9i*
2000/7* « Oracle 8i/9i* » Oracle 8i/9i* « Oracle 9i*
* MSDE ¢ Postgres 7 e Postgres 7 +«DB2*v8
o Access*®
¢ Oracle 9i/10f*

Plataformas cliente

Todas las versions de FootPrints soportan todos los clientes Windows®, UNIX®/Linux®, and Mac clients — incluyendo Microsoft
Internet Explorer 5.5+ and Netscape vé+ on Windows®, UNIX®, Linux®, and Mac clients

y Navegadores

**NOTA: Las licencias de Microsoft SQL Server, Access y Oracle no estan incluidas en el licenciamiento de FootPrints.

Arquitectura 100% basada en web
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Expanda su centro de soporte con los siguientes complementos plenamente integrados

= Integracién Dinamica con Directorios de Usuarios y Bases de Datos = Automatizacion de Inventario de Hardware y Software

= FootPrints Dynamic Address Book Link* = FootPrints Discovery and Asset Management

= FootPrints Dynamic SQL Database Link = FootPrints LANsurveyor
= FootPrints Telephony = FootPrints Integration with Microsoft SMS Asset Mana-
= FootPrints Live eSupport gement
= FootPrints Integration with RightAnswers Knowledge-Paks = FootPrints Software Deployment

* Esta funcionalidad ya se incluye en FootPrints for Exchange

Formacion, seminarios, configuracion y consultoria

Le ofrecemos un conjunto de servicios orientados a que empiece a obtener beneficios de FootPrints a partir del primer dia. Entre

estos servicios incluimos Formacion y Seminarios y servicios de configuracién y consultoria.

Licencias para Universidades, Administracion y entidades sin animo de lucro

= Solicitenos informacion sobre las condiciones de licenciamiento especiales para la

Administracion, Universidades y entidades sin animo de lucro.

FootPrints ha obtenido los siguientes galardones
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FootPrints dispone de la Certificacion ITIL

FootPrints 6.5 ha obtenido la certificacion de herramienta ITIL
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Descubra porque FootPrints es mas que una herramienta de Help Desk.

Solicitenos una demostracion. Vera lo facil que es instalarlo, configurarlo y utilizarlo. Visite
www.footprints-spain.com o llamenos 902 36 46 95.

Acerca de UniPress

Unipress Software, con sede en Edison, New Jersey, USA, desarrolla FootPrints y lo comercializa internacionalmente mediante
su red de distribuidores.. www.unipress.com

Acerca de Evolment

Evolment Soluciones Tecnolégicas, S.L. es el distribuidor exclusivo de FootPrints en Espafia y Portugal.
Evolment y su red de partners comercializan FootPrints y prestan soporte local de esta herramienta.

FootPrints es una marca registrada de Unipress Software, Inc. El resto de marcas estan registradas por sus respectivos propietarios.



