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Como Smartmatic agilizé
SUS operaciones con una
solucidén integrada

de mesas de servicio y
gestion de activos con
InvGate

@ Mejores prdacticas ITIL
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Sobre Smartmatic

Smartmatic es una compania lider en el mundo dedicada a la gestion y

modernizacion de procesos electorales. Desde su fundacién en 2000,

Smartmatic ha ayudado a contar electronicamente mas de 6.000

SMARTMATIC

Desdafio

Hacia fines de 2020, el equipo de Smartmatic se
propuso llevar adelante un proceso de
transformacion en sus procesos de gestion interna:
Si bien contaban con diferentes herramientas
dedicadas a la gestion de procesos y tecnhologia
(ITSM), éstas requerian de multiples plataformas y
soluciones que implicaban altos costos y flujos de

trabajo ineficientes.

Smartmatic buscaba implementar una unica solucion
que conformara con los lineamientos ITIL de mejores
practicas con especial foco en transparencia y
seguridad. Ademas, requerian que la herramienta

contara con:

@ Bajo nivel de complejidad de

configuracion.

@ Integracion con su plataforma de
autenticacién de usuarios (LDAP)

@ Funcionalidades de gestion de Service
Request e incidentes, manejos de SLA,
reglas de negocio de inventario, gestion

de problemas y catalogo de servicio.

millones de votos en unas 3.500 elecciones alrededor del mundo.

Solucion

En InvGate encontraron la solucion integrada de mesas
de servicio y gestion de activos verificada ITIL y
orientada a procesos de mejora continua. La
implementacion conjunta de Service Desk e Insight
permitié que Smartmatic lograra optimizar procesos y

agilizar el dia a dia.

La flexibilidad de ambas herramientas fue clave para
adaptarse a las necesidades de Smartmatic y ofrecer
soluciones claras a sus requerimientos. A partir de
customizaciones en el portal de autoservicio de Service
Desk y una mejora en la gestion del conocimiento,
Smartmatic logro reducir el volumen de consultas
recibidas, y gracias a la funcionalidad de CMDB de
Insight, obtuvo una mayor visibilidad en la gestion de sus

activos.
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https://invgate.com/es/service-desk/
https://invgate.com/es/insight/
https://blog.invgate.com/es/una-gu%C3%ADa-practica-sobre-las-cmdb
https://blog.invgate.com/es/una-gu%C3%ADa-practica-sobre-las-cmdb

Claves del éxito

@ Automatizaciones y gestion del
conocimiento: Con el objetivo de agilizar el
proceso de resoluciéon se definid una clara
estructura de niveles y rutas de asignacién
para organizar y redireccionar cada solicitud.
Se generaron catalogos diferenciados por
area para brindar una mejor experiencia al @
cliente interno y se configuré una base de
conocimiento con mas de 200 articulos,

reduciendo asi el nUmero de tickets

@ CMDB y gestion de activos: Uno de los
objetivos principales de Smartmatic era

consolidar los grandes volumenes de datos

de inventario y activos de la empresa para

hacerlos mas accesibles y mejorar la toma de
decisiones. Consecuentemente con las mejores
practicas ITIL, se implementaron hasta 14
diagramas CMDB que implicaron la integracion de

las soluciones de Service Desk e Insight.

Matriz de impacto y urgencia: Uno de los puntos
clave de la implementacion fue la definicidn de la
matriz de impacto y urgencia por la que se asigna
un nivel de prioridad tanto en el orden en que se
gestionan los tickets como en la asignacion de
SLAs de primera respuesta y resolucion. Para
Smartmatic, la implementacién de la matriz de
Impacto y urgencia permitié obtener indicadores
precisos sobre el desempeno de los equipos de

soporte e Implementar mejoras en los procesos.

“Service Desk de Invgate es la herramienta que

no solo satisfizo una larga lista de

requerimientos, sino que tiene la mejor relacion
precio-beneficio y es de facil configuracion. Sus

funcionalidades han permitido mejorar
significativamente la gestion de servicios de Tl

de nuestra organizacion”.
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