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Caso de éxito Educacion

Como Universidad Austral

completo su proceso de
transformacion digital con
InvGate Service Management

+1500 Activos 3 Sedes 49
a Informaticos Universitarias Agentes
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Objetivos © Universidad Austral usaba una herramienta de ITSM con un
look-and-feel anticuado y navegacion poco intuitiva.
© No tenian procesos formales de ITIL.
© Dependian de correos electrénicos y llamadas telefénicas para
gestionar sus pedidos.
Resolucién © Eliminar la dependencia del correo electronico para gestionar solicitudes.
© Implementar procesos certificados por ITIL.
@ Adaptarse a las nuevas tendencias de look & feel y experiencia
de usuario.
@ Brindar a alumnos, profesores y empleados un portal para hacer
sus pedidos al area de Sistemas.
Mejoras © Implementacion de InvGate Service Management como solucion
basada en la nube.
Resultados © Mejora dramatica de la eficiencia y la distribucion de los recursos

humanos en el equipo.

© Reduccidn en tiempos de gestion de solicitudes, seguimiento, y
cumplimiento de SLA.

© Alineamiento con los procesos ITIL.
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Entrevista

Leandro Cabrera
Gerente de Operaciones
y Tecnologia

¢ Qué desafio te llevo a decidir
implementar una herramienta
de ITSM?

El software que usabamos anteriormente,
Simax, no estaba a la altura de los tiempos
que corren. No era responsive, no era
accesible de manera online desde cualquier
lado, tenia un look and feel anticuado y no
cumplia con las normas ITIL, asi que
necesitabamos actualizarnos respecto a
este tipo de necesidades.

Antes de InvGate no teniamos procesos de
ITIL formales y justamente esta herramienta
viene para ayudarnos a implementar algunos
procesos basicos. Tampoco teniamos un
portal para que los usuarios pudieran hacer
sus pedidos y dependiamos mucho del
correo electrénico y las llamadas telefdnicas.
Entonces, junto con el cambio de
herramienta vino un cambio cultural dentro
de la organizacion, donde el punto mas
importante fue la eliminacion de esos
medios para pasar a un portal de gestion
integral como InvGate Service Management.

¢ Qué los hizo elegir InvGate por
sobre otros proveedores?

Fueron muchos factores. Por empezar,
imagino que como muchas otras empresas,
tenemos un proceso de compra exigente en
el cual tenemos que presentar una terna de
opciones. Luego volcamos en una matriz una
gran variedad de aspectos a evaluar: si la
herramienta esta en la nube, si tiene APls




para integracion, si ofrece soporte local en
Argentina, a través de qué medios y en qué
horarios... Asi, tenemos diferentes indicadores
que nos fueron sefialando cual era la
herramienta correcta. La solucion de InvGate
era la mas completa en cuanto a sus
caracteristicas y funcionalidades, y también
resultd ser muy flexible y facil de integrar con
otras herramientas.

¢Como fue la implementacion de
InvGate Service Management?

Desde el punto de vista técnico fue muy
simple. Recuerdo que cuando nos dieron el
primer usuario y clave para entrar al sistema
nos gano la ansiedad y nos pusimos a
configurarlo nosotros mismos. Y la verdad es
que en dos horas ya pudimos empezar a
gestionar solicitudes. Igualmente tuvimos
una capacitacion muy completa por parte de
InvGate para todo el personal que iba a estar
involucrado. La herramienta es super intuitiva
y muy agil, por lo que resulta facil y rapido
aprender a usarla.

¢Qué cambios percibiste en la
operacion después de
implementar InvGate?

Nuestras métricas y nuestro trabajo diario
en la mesa de ayuda se transformaron
radicalmente. Pasamos de tener un 50% de
gestion por email y un 50% de gestion por
teléfono a tener cero gestion por correo y
muy poco por teléfono. Todo paso al portal
de InvGate Service Management, que nos
permite enrutar solicitudes directamente al

sector correspondiente y tener visibilidad
sobre la resolucion de punta a punta. Esto
implicé un ahorro significativo en relacién a
los operadores de mesa de ayuda, ya que
pudimos mejorar la eficiencia y la distribucion
de los recursos humanos en el equipo.

Sumado a eso, tuvimos un verdadero
proceso de transformacion cultural y digital.
A nivel interno, se hizo una campafa de
comunicacion bastante importante para
todos los empleados, alumnos y profesores
de la Universidad, desde donde se fue
cambiando la cultura del correo electronico
para que se empiecen a comunicar con el
departamento de Sistemas a través del
portal de InvGate.

¢Pudiste cuantificar ahorros?

La promesa que habiamos hecho dentro de
la organizacion y para el Director de
Sistemas era basicamente el ahorro. Como
Universidad, somos una organizacion sin
fines de lucro y cada inversion, ya sea en
hardware o software, tiene que venir
acompafada de un ahorro y mejora palpable.
Lo que nos permitio InvGate con esta
transformacion fue la posibilidad de
redistribuir y optimizar las horas de trabajo
de los agentes de la mesa de ayuda.

¢Cuales son tus funcionalidades
favoritas?

Lo mas interesante para mi son los tableros y
los reportes, ya que mi funcién como Gerente
requiere utilizar métricas para tener visibilidad
sobre la operacion de la mesa de ayuda.



Quizas para un agente lo mejor sea la vista
organizada y centralizada del panorama de
solicitudes, con atajos y acciones inmediatas
para gestionarlas facilmente. En mi opinion,
la funcionalidad de reportes es muy flexible y
variada, ya que permite obtener datos muy
facilmente sobre distintos indicadores:
resolucidn de solicitudes, cumplimiento de
SLA, seguimiento de horas, tiempos de
espera, etc.

¢EN qué areas implementaron
InvGate Service Management?

La primera parada naturalmente fue el
Departamento de Sistemas, donde
trabajamos para organizar la gestion de
solicitudes en base a nuestro catalogo de
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Leandro Cabrera
Gerente de Operaciones y Tecnologia

servicios. Luego pasamos a Operaciones y
Mantenimiento, y el préximo afio seguiran
areas como Recursos Humanos, Compras y
quizas las Secretarias de Programa.
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“InvGate Service Management significé una
transformacion digital y cultural
en la organizacion”.

Reconocidos por los mejores de la industria
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