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Nuestra herramienta de mesa de servicios “Warriors Defender® HD Warriors Defender 
HelpDesk” cuenta con más de 15 procesos certi�cados en ITIL, así como con la 
certi�cación en la ISO 20000-1, a continuación, se enlistan los procesos certi�cados en 
ITIL:
 

• Estrategia del servicio
• Diseño del servicio
• Transición del servicio
• Operación del servicio
• Mejora continua del servicio
• Servicios de soporte y atención a 
• clientes.
• Servicios de soporte y atención de 
• mesa de ayuda
• Administración de activos
• Solicitudes de con�guración

• Servicio de solicitudes de cambios, reportes y 
• atención.
• Procesos de atención de incidentes y problemas.
• Gestión del conocimiento.
• Gestión de la demanda y capacidad.
• Administración de la continuidad y disponibilidad 
• del servicio.
• Continuidad del negocio.
• Monitoreo para el cumplimiento de niveles de 
• servicio.
• Portafolio y catálogo de servicios.





























































































          

   





























































































































































































































































































 Soporte



Tickets

Permite a los usuarios seleccionar entre Incidente o Solicitud al crear el ticket. Cada categoría podría asignarse a

un grupo específico de usuarios / perfiles o responsable.

Problemas

Permite informar, asignar y planificar, etc., acciones o decisiones y se puede distinguir por sus conceptos:

reclamantes, observadores, asignación, estado, urgencia, impacto, prioridad, categoría.

Controles de cambios

La característica de «Cambio» es el establecimiento de la resolución de un problema o el establecimiento de un

nuevo elemento o proceso material / humano de su SI. El cambio le permite informar, asignar, planificar,

presupuestar, etc.

Planificación

La función de planificación en  le permite realizar un seguimiento de las tareas de los 
agentes de TI, verificar el estado de los proyectos y tener una visión general de la actividad de la empresa.

Warriors HelpDesk 

Estadísticas

Puede visualizar estadísticas sobre los tickets, encuestas de satisfacción, tiempo medio, duración media

real del tratamiento, sobre los componentes de las computadoras, número de tickets asignados a cada

artículo, etc.

Tickets recurrentes
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Gestiona proyectos con Warriors® Help  Desk: asigna tareas, añade

colaboradores, fija plazos.  Puedes crear informes y explora tableros Kanban para

organizar a su equipo.













Herramientas
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Diccionarios

Los diccionarios le permiten modificar los datos que se

ingresan o que ya existen. Se basan en el motor de reglas y

están disponibles para determinados datos de inventario

(software, fabricantes, títulos).

Reglas

Tiene un motor de reglas que permite realizar una

serie de acciones y asociaciones de forma

automática (se puede aplicar a tickets, activos, etc.).

Administración

Usuarios

Ofrece 8 tipos de perfiles y 2 tipos de interfaces (Estándar

y Autoservicio). La interfaz de autoservicio está dedicada a

los usuarios finales y es gratuita.

Grupos

Puede fusionar elementos idénticos (por

ejemplo, «usuarios») de diferentes

entidades dentro de la entidad matriz.

Entidades

Las entidades en  permiten aislar grupos organizados

jerárquicamente en una sola instancia. Se puede utilizar para

crear diferentes departamentos, oficinas, etc.

Perfiles

Ofrece 8 tipos de perfiles: Admin, Hotliner, Observer, Read-

only, Autoservicio (simplificado), Super-administrador,

Supervisor, Técnico.
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