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Caso de éxito

TroGroup es un fabricante global

especializado en sellos, sistemas laser TroG roup Cambi(’)

y fuentes laser de alta tecnologia.

| ServiceNow por
La empresa cuenta con mas de 1.800 .
empleados en 40 localidades en todo el InvGate Yy red UJO un

mundo. Con mas de un siglo de

experiencia en la industria, combina 90% Ia acumUIaCién
una dilatada experiencia con tecnologia de inCidenteS

moderna.

Hace un tiempo atras, TroGroup utilizaba

100 o/ ServiceNow para la Gestidn de Servicios,
e pero se enfrentaba a varios problemas que
de adopcion del portal de autoservicio (desde ralentizaban su adopcion.

el correo electronico).

Finalmente, la empresa decidié pasarse a
InvGate Service Management y observo

90% mejoras inmediatas.

de reduccion en la acumulacion de los
incidentes criticos.




El desafio

Con su sistema anterior, la configuracion y el ajuste de los flujos de trabajo a los procesos reales

de la compaiiia resultaba complicado, ya que requeria conocimientos avanzados en
programacion. Ademas, las licencias adicionales para las aprobaciones lo hacian costoso.
TroGroup también registraba problemas con la frecuente clasificacion errénea de los tickets y el
creciente retraso. A pesar del alto costo de la herramienta, no brindaba soporte a sus procesos
de forma eficaz, lo cual provocaba una baja adopcion y una menor satisfaccion de los clientes.

La solucion

La implementacién de InvGate Service Management proporciond a TroGroup la flexibilidad
y funcionalidad que carecia su sistema anterior. Gracias a las herramientas integradas, la
configuracion sin codigo y la interfaz facil de usar, la empresa pudo redisefiar los procesos,
mejorar la eficiencia y ampliar la Gestidn de Servicios de IT a toda la organizacion.

Estas son las capacidades que incorporo:

@ Catalogo de servicios centralizado:
creacion de este instrumento vinculado a los
help desks y a los articulos de la base de
conocimiento, que guia a los usuarios hacia
las prestaciones adecuadas y optimiza
significativamente la eficiencia del
onboarding. El portal proporciona a los
usuarios una ruta clara e intuitiva, resultando
especialmente eficaz para las solicitudes de
incorporacion y otros procesos recurrentes.

@ Modelo de turnos integrado y
seguimiento del tiempo del servicio:
supervision precisa de los SLAs en
operaciones globales con multiples turnos, lo
cual garantiza una medicion coherente del
rendimiento sin necesidad de los desarrollos
personalizados.

@ configuracion sin cédigo del flujo de

trabajo:

el seteo se hace a través de una interfaz facil
de usar. Por lo tanto, se elimina la necesidad
de programacion avanzada o de licencias
adicionales de aprobacion. Como
consecuencia, se reducen los costos
operativos y es mas agil la implementacion
de los flujos.

Expansion de la Gestion de Servicios
mas alla de IT:

otros departamentos adoptaron InvGate, lo
cual condujo a la estandarizacién de los
procesos y a una mejor coordinacion entre
los equipos.



Proximos pasos

El siguiente paso de TroGroup consiste en
ampliar la automatizacion de los tickets para
dar un soporte completo a su modelo global
“follow the sun”, que implica la reasignacion de
los incidentes urgentes entre los turnos de las
diferentes zonas horarias. En consecuencia, se
reduciran los tiempos de respuesta y
aumentara la eficiencia durante todo el dia.

Paralelamente, pretende aprovechar las
capacidades de la Gestion de Activos para
consolidar la documentacion del servicio.
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Escanea el cédigo y accede a nuestra demo en vivo.

Prueba el mejor software E‘ﬁ'}

La creacion de una unica fuente de
informacion simplificara el seguimiento y
mejorara la precision del hardware, el software
y otros activos criticos.

Por ultimo, la empresa esta explorando las
funcionalidades basadas en la inteligencia
artificial de InvGate, como las notificaciones
del bot de Microsoft Teams y los resimenes
de los articulos, para ayudar a los agentes con
informacion oportuna, a la vez de mantener el
contenido actualizado sin que signifique una
carga de trabajo adicional.

“Nos daba miedo cambiar a otro portal, pero
InvGate logro tener una gran aceptacion desde
el principio. La gente empez6 a utilizarlo en lugar
del correo electronico. Nuestro equipo de
servicio técnico estaba mas contento trabajando
con él. Estos dos efectos juntos son lo que yo
llamo un cambio revolucionario.”

Director de Infraestructura de IT de TroGroup

'lap

?

Descubre de primera mano cémo se ve InvGate en accion. .l.l-l"

Demo en vivo



