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Desafios
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Resultados

© Peoples Bank necesitaba encontrar una solucién para dar servicio
a sus 23 sucursales.

© Estaban en diferentes instancias con su proveedor de IT anterior,
lo que dificultaba el enrutamiento y la actualizacion.

© Estaban lidiando con las dudas de su base de usuarios debido a
su baja satisfaccion.

© Hubo poca adopcion por parte de los usuarios con la solucion anterior.

© Lograr sinergia de soporte al consolidar su proceso de servicio.

© Crear informes completos y detallados para obtener una vision
clara del desempeio departamental.

© Incrementar la adopcidn de su herramienta de mesa de servicio.

© Implementacién de InvGate Service Management.

© 75% de aumento en los informes de incidentes del portal (hubo un
aumento medible en la adopcidn de usuarios)

© Mejora del 47% en la satisfaccién de los usuarios con la emision
de tickets.

© 40,1% de mejora en la satisfaccion del usuario con los reportes.
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Entrevista

Megan Engels

Gerente de mesa de servicio
delT

¢ Qué los motivo a buscar
una nueva solucion de mesa
de servicio?

Tuvimos un par de problemas que pudimos
documentar y rastrear. Necesitabamos algo
que varios departamentos pudieran usar
facilmente para que pudiéramos usar menos
productos y, en cambio, presentar una
"interfaz Unica" a nuestra base de usuarios.
Nuestra solucion anterior no era escalable
en absoluto. Lo habiamos configurado con
tres gerentes diferentes, cada uno de los
cuales lo usaba de diferentes maneras sin
que nada fuera simplificado o consistente.
Ademas, era una pesadilla realizar
actualizaciones. Necesitabamos algo que se
entregara enuna sola instancia,
especificamente para optimizar nuestras
actualizaciones.

También tuvimos problemas de permisos
tanto para nuestros equipos de recursos
humanos como para los de ndmina. No
confiaban en la privacidad de sus datos en
el sistema, por lo que siguieron usando el
correo electronico para hacer pedidos, y
eso tuvo un impacto negativo en nuestros
objetivos de adopcién de usuarios. Ademas,
tuvimos un problema general con los
informes ya que no eran utilizables o
configurables para las partes interesadas
que estaban autorizando el presupuesto
para nuestra solucién anterior.

Para nosotros, lo mas importante era esa
variable de varios departamentos, donde




todos pueden estar en un sistema, con
permisos de visibilidad y acceso especificos
del departamento. Dado que InvGate se basa
en permi sos, puede otorgar esos permisos
en funcion de las necesidades o en funcion
del acceso con los observadores y
colaboradores, para que puedan enviar esos
tickets a través de las lineas del
departamento. Eso era algo que no podiamos
hacer antes. Tenia que volver a encapsular
ese ticket y enviarlo por correo electrénico a
la mesa de servicio correspondiente. Era
lento y la gente no solia usar esa funcién.
Causo muchos problemas.

¢Como fue el proceso de seleccion?

Yo la lideré. Estaba decidida a conseguir una
nueva mesa de servicio. Cuando comienzas
esta aventura, terminas buscando muchas
opciones diferentes en linea y generalmente
hay un pequefio video, y luego, por supuesto,
inevitablemente hay un lugar donde obtienen
tu informacion y te molestan muchisimo.

Uno de los lugares donde pedi una
demostracion fue InvGate, y conoci a Shiraz.
Y Shiraz fue maravilloso. El no fue demasiado
“vendedor” y realmente queria verme triunfar
independientemente del producto con el que
terminara. Me mostré todo, estaba
familiarizado con nuestra mesa de servicio, y
era muy facil hablar con él. Nunca senti que
solo estuviera tratando de hacer una venta.

Después de esa conversacion miré otros 20
mostradores de servicio. Hice mas de 20
demostraciones de proveedores diferentes.

Tenia una hoja de calculo muy detallada y
cuando terminé todas las reduje a 5 opciones
diferentes para llevarlas a un equipo de 45
personas para tomar la decision final.

InvGate fue una eleccion clara para nosotros.
Siempre digo que no se trata tanto del costo
del producto, es ... “,Me gusta la gente?
¢Puedo trabajar con ellos? ¢Siento que puedo
llamar a su equipo de soporte? ;Puedo
conseguir una persona real? ;Cuantos pasos
debo seguir para obtener ayuda?" Estuvimos
con nuestro proveedor anterior por 13 afos,
hay una parte de la relacion que es
absolutamente fundamental para la forma en
gue hacemos negocios y queremos que esté
ahi para nuestros proveedores.

¢ Qué ha podido lograr desde que
utilizo InvGate Service
Management?

Basicamente, hemos podido lograr una
sinergia de soporte. Hay un solo lugar al que
ir, no 23 cuentas de correo electronico
diferentes, y nos encanta la nueva experien
cia del portal. Eso cambid nuestra forma de
trabajar. Ahora somos un departamento de
soporte completo, lo cual es asombroso, a
pesar de que abarca tantos grupos y
equipos. Es el Unico lugar al que hay que
acudir en busca de ayuda. Y desde la
perspectiva del usuario final, eso es
simplemente asombroso.

Una de las mejores mejoras de funciones que
hemos tenido es la capacidad de informar. La
mayoria de estos equipos que trabajaban con



buzones de correo electronico no podian
obtener ningun tipo de métrica antes. No
tenian forma de agilizar un proceso, lo hacian
todo por instinto.

Como gerentes, necesitamos datos tangibles
para tener una idea clara de como esta
funcionando el departamento. Asi que ahora
no soy responsable de buscar informes para
las personas, pueden hacerlo por si mismos.
Y empoderar a esos gerentes para que creen
esos informes es muy importante.

¢Como dirias que la herramienta
se ajusta a tus expectativas
iniciales?

Creo que Service Management en general ha
superado mis expectativas. Es casi como
usar una aplicacion: a veces simplemente
haces clic en ella y es posible que te hayas
perdido de que habia una actualizacion y, de
repente, estas diciendo "oh, ;puede hacer
eso? Oh, ¢simplemente puedo arrastrar y
soltar esto? " Por mucho que trabajes en
Service Management, el sistema también te
devuelve ese esfuerzo.

¢ Como ha sido tu experiencia
trabajando con el equipo de
InvGate?

Ha sido genial. Siempre trabajan conmigo.
Siempre escuchan, no importa lo que pregunte,
siempre buscan entender la motivacion detras
de mi pregunta. Siempre son tan rapidos para
decir "hey, entremos en una llamada y
hablemos de esto". ;Quién hace eso? ;Qué
equipo de soporte va a responder a una
llamada que esta fuera de su propia orga
nizacion para decir "oye, Megan, ¢qué piensas
realmente de esto?" o "oye, ¢lo has pensado
de esta manera?" o ";qué estas tratando de
lograr?" Nadie hace eso. Han sido fantasticos.

¢Como fue su experiencia con la
adopcion de usuarios?

Uno de los informes que se pueden crear en
Service Management es ver el método a
través del cual alguien inicia un ticket.
Comenzamos a usar Service Management en
enero de 2020 y logramos que la gente
pasara del 20% del portal / 80% del correo
electronico al 95% del portal y el 5% del



correo electrénico. Eso nos tomo alrededor
de 6 meses, pero realmente se
entusiasmaron porque una vez que
desarrollas esa experiencia de portal tan
fluida, no hay razén para no querer usarlo.
Nos tomd un poco de tiempo. Teniamos
algunos grupos de usuarios en los que esa
no era su primera inclinacion, ir a otro portal
web. Recibi una llamada un dia en la que al
guien pregunto " quieres que use otro
portal?" y le dije "no, este es un portal mejor".
Y logré que empezara a usar el nuevo portal.

¢Qué les dirias a otras empresas
que enfrentan los mismos
desafios que usted?

Investiguen mucho. Realicen su viaje
personal para encontrar la mesa de servicio
que crean que sera la mas adecuada para
ustedes. Analizamos un par de soluciones
gratuitas. Y las soluciones gratuitas son
como aplicaciones gratuitas. Siempre hay

Megan Engels
Gerente de mesa de servicio de IT
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algun tipo de compra en la aplicacién o algo
que eventualmente se te ocurra, y con los
mostradores de servicio es muy variable.
Puede tener un costo muy bajo o muy alto.
Realmente deben investigar y encontrar la
opcion mas adecuada para la organizacion, y
realmente creo que es muy individualizada.
Realmente necesitan sentarse, hacer una
lista de compras y descubrir lo que necesitan
para tener éxito. Y si pueden evitar un
producto con muchas tarifas adicionales, esa
es probablemente la mejor opcidn.

No puedo expresar lo satisfecha que estoy
con InvGate. Desde ventas hasta soporte,
son receptivos, proactivos, con
actualizaciones y sugerencias, y realmente
aprecio la vision clara que tienen del
producto. Defienden su producto y la
configuracion, pero también son muy
flexibles al trabajar contigo para lograr un
objetivo comun.

“Ahora somos un departamento de soporte completo, lo cual es
asombroso, a pesar de que abarca tantos grupos y equipos. Es un
lugar al que acudir en busca de ayuda. Y desde la perspectiva del
usuario final, eso es simplemente asombroso ".
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