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Descripcion
de la solucion

¢ Esta considerando un nuevo modelo de gestion de servicios alineado con su empresa?

La solucion internacional de ultima generacion FrontRange Solutions® IT Service Manage-
ment (ITSM) conjuga las mejores practicas de gestion con la tecnologia mas avanzada.
Establece un nuevo estandar de excelencia en la atencién al cliente al combinar herra-
mientas de telefonia avanzadas en autoservicio con tecnologias de automatizacion del
entorno de trabajo informatico y el ciclo de vida del PC. Ninguna otra solucién ITSM le

proporciona tales funcionalidades con tanta facilidad de configuracion.

FrontRange es el lider de la industria gracias a un completo conjunto de médulos que
cumplen con las mejores practicas de ITIL®, entre los que se incluyen los médulos Incident,
Problem, Change, Configuration, Release y Availability Management para gestionar los
incidentes, problemas, cambios, configuracién, entregas y disponibilidad, asi como Service
Level Management, Knowledge Management, Inventory Management para gestionar los
niveles de servicio, gestionar el conocimiento y el inventario Tl de nuestra organizacion,

sin olvidar la base de datos de gestion de la configuracion (CMDB).

Con FrontRange, la mejora continua de los servicios es una realidad.
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Revele el valor operacional de la Tl

Ya sea en empresas distribuidas o en compaiiias internacionales

centralizadas, la calidad de los servicios depende del departa-

mento de Tl que debe ser orientado a la empresa. Para conseguir

una mayor alineacion del departamento de Tl en los objetivos

empresariales, FrontRange recomienda adoptar las siguientes

mejores practicas:

e Gestion continua del coste de servicio

e Automatizacion de los procesos inspirados por las mejores
practicas

e Ciclo de vida basado en servicios

e Alineacion en la empresa

FrontRange le muestra como su solucién FrontRange ITSM conju-
ga todos estos elementos para transformar el departamento de
Tl en un importante activo operacional.

Mejora de los servicios mediante el control continuo de los costes
Para tener éxito en un ambiente tan competitivo como el del
hoy, el departamento de Tl ha de enfrentarse diariamente al reto
de suministrar servicios a bajo coste para la empresa. Al mismo
tiempo, la empresa espera niveles de servicio aumentados, a pe-
sar de la complejidad y los rapidos cambios que se produzcan
dentro de la infraestructura de TI.

FrontRange ITSM ayuda a manejar esta doble dificultad: por un
lado, mejorar la calidad de servicio y, por otro, contener los cos-
tes. Gracias a su combinacién Unica de capacidades de automati-
zacion de procesos empresariales, gestion del ciclo de vida de ser-

vicios de extremo a extremo, autoservicio avanzado y paneles de
control personalizables, FrontRange ofrece las herramientas ne-
cesarias para controlar y gestionar de manera proactiva los costes
del servicio. La facilidad de implementacién de la solucién
FrontRange ITSM significa una creacion de valor rapiday un ren-
dimiento de la inversién inmediato.

Incorpore lo ultimo en mejores practicas de Tl

FrontRange ITSM proporciona una solucion centralizada de
alta calidad que integra modelos de procesos personalizables
y modulos de datos listos para usar, para facilitar la adopcion
de las mejores practicas de Tl y una entrega de servicios es-
tandarizada. Estos médulos y modelos de mejores practicas

“Buscabamos una estructura compatible con ITIL, y FrontRange
ITSM fue la tnica solucién en ofrecernos el soporte de ITIL y el

alto grado de personalizacion que necesitdbamos.”

Jared Thompson
Administrador de Sistemas, Ensynch

listos para usar pueden ayudar a los equipos de Tl a incorpo-
rar procesos de Tl establecidos, sin necesidad de dedicar mu-
cho tiempo a la personalizacién y el analisis de los procesos
empresariales.

Con 19 afios de experiencia y especializacién en el sector TI,
FrontRange se enorgullece de ofrecer un enfoque de adop-
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Descripcién de la soluciéon

cién practico y estandarizado de las mejores practicas
de ITIL, COBIT e ISO 20000. La fortaleza de las solucio-
nes de FrontRange se basa en sus diversas herramien-
tas que ayudan a las empresas a implantar las mejores
practicas y ganar el control de la infraestructura, per-
mitiendo convertir una visién en un éxito mensurado.

La importancia del ciclo de vida de los servicios

En un momento en el que se espera que la Tl se convierta
en auténtica proveedora de servicios empresariales, la
gestion de servicios empresariales ha adquirido una gran
relevancia.

iMaterialice las ventajas de la gestion de servicios em-
presariales!

Un verdadero avance sélo es posible mediante una solu-
cién consolidada que de soporte a todo el ciclo de vida de
la gestidn de servicios y condense la gestion de servicios
empresariales hasta su aplicacion practica basandose en
la experiencia adquirida en el mundo real. Se trata de
aprovechar las mejores practicas para conseguir una me-
jor integracion de la Tl en la empresa.

Las soluciones de FrontRange ayudan a sacar el maximo
partido de los recursos humanos, procesos y tecnologias
para optimizar el ciclo de vida de los servicios de extremo
a extremo. La gama de soluciones integradas de gestion
de servicios de FrontRange contribuye a que el departa-
mento de Tl adquiera un enfoque explotable de ciclo de
vida de los servicios para la gestion de sus servicios em-
presariales.

Aproveche la potencia de FrontRange ITSM

e La gestion integrada de cambios, configuracion, entre-
gas y disponibilidad automatiza el proceso de gestion
de servicios de extremo a extremo.

¢ PC Lifecycle Management: integrado de forma transpa-
rente con el centro de servicios, la complejidad y el reto
que supone la implantacion de procesos conformes con
las mejores practicas.

e La solucion de gestion de las relaciones con los clientes
integrada extiende todavia mas el ciclo de vida de los
servicios.

Haga del alineamiento del departamento de Tl en la
empresa una realidad

A medida que la empresa aumenta su dependencia en
la Tl, los equipos de Tl han de encargarse de mas co-
sas, mas rapido. Los directores de Tl han de gestionar
una miriada de prioridades empresariales: cumpli-
miento, mejora de la calidad, excelencia del servicio al
cliente, ganancias en productividad, ahorro de costes...

CARACTERISTICAS PRINCIPALES

La plataforma FrontRange Foundation

La arquitectura orientada a servicios (SOA) basada en estandares abiertos de
FrontRange ofrece una plataforma de desarrollo y personalizacion de proxima
generacion, capaz de extender las aplicaciones empresariales de FrontRange
basandose en requisitos empresariales Unicos.

Base de datos de gestion de la configuracion (CMDB)

La CMDB de FrontRange proporciona un modelo de datos centralizado y nativo
que sostiene el ciclo de vida de los servicios Tl en su totalidad. Los elementos de
configuracion fisicos y légicos proporcionan un extenso conjunto de atributos de
mejores practicas para la compleja infraestructura de hoy dia. Como la correspon-
dencia de las relaciones entre los distintos elementos de configuracion es algo
esencial para la base de datos de gestién de la configuracion, la CMDB de
FrontRange cuenta con una estructura jerarquica compatible con la federacion y
facilmente ampliable para dar respuesta a requisitos de datos particulares.

Panel de control para la gestién en tiempo real

Los paneles de control se pueden personalizar facilmente por un administrador
acompafado de un asistente y herramientas de presentacion por arrastrar y
soltar para crear vistas personalizadas. Elija qué desea visualizar en cada rol de
entre una extensa lista de metrologias predefinidas. Conozca siempre los datos
analiticos criticos para una mejora continua de los servicios.

Automatizacion de las politicas empresariales

FrontRange proporciona un poderoso motor de automatizaciéon y un disefia-
dor visual e intuitivo para modificar los procesos automatizados listos para
usar sin cédigo. Arrastre y suelte objetos en el disefador visual para adaptar
sus procesos de extremo a extremo y seguir la evolucion de sus requisitos
empresariales. El motor de automatizacion incluye funcionalidades avanzadas
como herramientas de agrupamiento, control y correccién de procesos,
bibliotecas de procesos reutilizables, solicitudes de servicios web, consultas y
acciones rapidas.

Cumplimiento

FrontRange ITSM es una solucién probada que acelera los requisitos de cumpli-
miento a reglamentaciones como la ley Sarbanes-Oxley. ITSM le ayuda a gestionar
las operaciones auditadas y proporcionar verificaciones a los auditores en relacién
con los objetivos de control de Tl . Numerosos informes listos para usar facilitan la
documentacién de los controles y procesos criticos. Esta completa solucién ayuda
a las industrias orientadas al cumplimiento a adquirir y demostrar control sobre la
seguridad de su Tl, gestion de datos, gestién del impacto de servicios, control de
cambios, control de activos y condiciones de las licencias de software.

Acceso multicanal de usuarios finales, 24 horas los 7 dias

Amplie el centro de servicios con acceso las 24 horas del dia, 7 dfas a la
semana a través de correo electronico, web o teléfono, con el modulo Self
Service y FrontRange Voice.

Cumplimiento de las mejores practicas de ITIL

FrontRange ITSM ha sido certificado por Pink Elephant para su apoyo a los
procesos ITIL, incluyendo gestion de incidentes, problemas, cambios, entregas,
disponibilidad, configuracién y niveles de servicios.
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FrontRange ITSM ha sido disefiado para prestar unos servicios de
Tl totalmente alineados con los imperativos empresariales criti-
cos. FrontRange tiene un enfoque asociativo, en el que tanto los
responsables del departamento de Tl como de los otros departa-
mentos de la empresa puedan participar en las fases de planifi-
cacion y disefio. Los talleres previos a la implementacién ayudan
a identificar los retos criticos de la empresa y a desarrollar un
plan de transicion que unifica la adopcion de procesos empresa-
riales y el despliegue de las nuevas aplicaciones.

La inversién inicial de capital en las fases de planificacién y dise-
Ao no tiene porque resultar costosa. El programa de taller y de
implementaciéon Quick Start de FrontRange permite conseguir
que la solucién esté operativa y en marcha en unos cuantos me-
ses, sin el riesgo de un compromiso de duracién indeterminada
con una empresa de consultoria.

Beneficie de una implementacion por etapas. El conjunto modu-
lar preintegrado FrontRange ITSM, compuesta por nueve médu-
los basados en ITIL, puede ayudarle a gestionar los costes al per-
mitir la implementacién de los médulos que va necesitando a su
propio ritmo. A medida que se van introduciendo nuevas funcio-
nalidades para complementar la capacidad de gestion de servi-
cios, puede conseguirse un ahorro de costes incremental y una
mejora en los servicios de manera simultanea.

GESTION DE INCIDENTES
Y PROBLEMAS

FrontRange ITSM Incident and Problem Management arma al
equipo de gestién de servicios con un sistema de respuesta y
resolucion proactivo, disefiado para:

Aumentar las tasas de respuesta y las tasas de resoluciéon en
primera instancia

Diagnostique rdpidamente los problemas, determine las solu-
ciones y restablezca el servicio con:

¢ Un flujo de trabajo de las mejores practicas de ITIL, con no-
tificaciones progresivas y notificaciones para automatizar
las tareas rutinarias

* Una base de datos de conocimientos facilmente accesible

* Una exploracion de datos analiticos

e La creacion de tickets inteligentes y de acciones rapidas

e Sefales de SLA y sofisticados flujos de trabajo de notifica-
cion progresiva para asegurar la respuesta quede sincroni-
zada con los objetivos de respuesta establecidos para ga-
rantizar informacién precisa y actualizada.

Reducir el volumen de llamadas del centro de servicios

Adopte una gestion de problemas proactiva para determinar

facilmente areas problematicas mediante:

* Paneles de control, datos analiticos e informes de tendencias

e Difusiones cuando se produce una interrupcion de servicio a
gran escala o se identifican errores conocidos

Reducir el impacto de las interrupciones del negocio
Garantice que se utilizan los recursos adecuados en el mo-
mento adecuado:

e La vinculacion de incidentes, problemas y errores conocidos
a servicios empresariales criticos le ayudara a priorizar sus
recursos en relacion con dichos servicios empresariales criti-
cos

¢ Todos los empleados afectados por un incidente relaciona-
do con la caida de un servidor podran ser informados pro-
activamente mediante una difusiéon de grupo

Mejorar la calidad general de los servicios

Aproveche una plataforma de comunicacién centralizada:

e Diarios, adjuntos, alertas, encargos, paneles de control y en-
cuestas al cliente para unas comunicaciones mejoradas

e Tras la resolucion, todos los tickets vinculados se cierran au-
tomaticamente y se generan correos electrénicos de comu-
nicacion con los clientes automaticamente

Con la introduccién de un centro de servicios consolidado para
la gestion de incidentes y problemas, el departamento de Tl
central puede evolucionar de un foco de recuperacién a un
centro de resolucién multinivel. Esta transicion de una gestion
de servicios reactiva a proactiva ayuda a conseguir una alinea-
cién mas estrecha entre el departamento de Tly la empresa,
optimizando los servicios y el rendimiento de la inversion.

Gestion de cambios integrada

El gestor de problemas puede abrir una peticién de cambio
automaticamente para uno o mas tickets y tomar acciones
inmediatas para evitar la ocurrencia de incidentes futuros.

Gestion de disponibilidad

El envio de alertas proactivas al centro de servicios cuando se
produce una caida en un sistema o servidor critico mejora la
tasa de resolucion de incidentes en primera instancia.
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Gestion de niveles de servicios

Péngase de acuerdo sobre la calidad de servicios Tl con las
unidades de negocio pertinentes. Los acuerdos de nivel de ser-
vicio (SLA), acuerdos de nivel de operaciéon (OLA) y contratos
subyacentes sirven como herramientas para controlar el rendi-
miento, conseguir respuestas rapidas para cumplir objetivos y
evaluar tendencias para mejorar el servicio continuo.

Gestion del conocimiento

El centro de servicios puede aumentar espectacularmente la
resoluciéon en primera instancia y reducir las tasas de notifica-
cién progresiva. Los trabajadores en conocimientos pueden
refinar continuamente las soluciones y articulos de conoci-
mientos de Tl publicados para garantizar una informacion pre-
cisa y actualizada. Junto con un potente motor de busqueda,
las herramientas de ayuda en linea de agentes disponibles 24
horas los 7 dias son criticas para conseguir una gestion de ser-
vicios proactiva.

Gestion del inventario

Con el descubrimiento sin agente y el rellenado automatico de
la CMDB, se consigue un historial de transacciones de activos
que incluye cambios de estado, muy util para los analisis de
causas raices.

Voz

ntroduzca herramientas de telefonia avanzada en su centro
de servicios, el un reparto automatico de llamadas y una res-
puesta de voz interactiva. Optimice la resolucion en primera
Ilamada mediante la captaciéon automatica de la informacion
del interlocutor, el enrutamiento inteligente y la automatiza-
cion de las resoluciones.

Autoservicio

Reduzca los volumenes de llamadas permitiendo a los usuarios
solucionar proactivamente sus problemas. El autoservicio web 24
horas x 7 dias garantiza el facil acceso de los usuarios para buscar
respuestas, ver interrupciones de servicio activas y cambios pro-
gramados, registrar incidentes y solicitar servicios mediante una
interfaz de usuario intuitivay un catalogo de servicios.

Visualizacién

Ein graphisches Servicemodell bietet die visuelle Darstellung
der entscheidenden Business Services, die von auftretenden
Vorfallen betroffen sind. Tickets konnen visualisiert werden,
um ein schnelles Handeln zu erméglichen.

Ciclo de vida de los PC

Aumente la tasa de resoluciones a la primera llamada a la vez
que lleva a cabo el cumplimiento basado en politicas, realizan-
do controles/reparaciones remotas y automatizando la distri-

bucién y la aplicacion de parches desde el centro de servicios.

GESTION DE CAMBIOS,
ENTREGAS Y CONFIGURACION

Con la adicion de los médulos Change, Release y Configura-
tion Management, adopte un enfoque basado en ciclos de
vida para la gestion de la infraestructura TI. Con la introduc-
cién de una CMDB central y procedimientos estandarizados
para la gestion de activos de Tl y cambios en la infraestructu-
ra, se gana control sobre la informacién y se mitiga el riesgo
de cambios mal implementados. Un control de calidad auto-
matizado se introduce con la distribucién y aplicacion de
cambios en los sistemas de TI. Conforme las capacidades del
servicio vayan madurando, las funcionalidades del catdlogo
de servicios le ayudaran a definir y automatizar ejecuciones y
servicios estandarizados.

Mejore el cumplimiento y la administracion

Las iniciativas de cumplimiento y administracion influyen

sobre las iniciativas de control de la infraestructura de TI:

e El flujo de trabajo y los médulos Change Management y
Release Management garantizan la separacién de las ta-
reas, supervision y eficiencia de los recursos

e La atribucién de aprobaciones multinivel y las aprobacio-
nes automatizadas del la comisién consultativa de cambio
facilitan el proceso de autorizacién de cambios y propor-
cionan registros de auditoria detallados

¢ Informes estandar y personalizados, incluyendo informes
de excepcion detallados, confortan las directrices para la
generacién de informes de cumplimiento

Reduzca el impacto de los cambios no planeados en los

negocios

Mitigue el riesgo de fallos producido a causa de cambios en

laTI:

e Controle las variaciones de las configuraciones de los acti-
vos de Tl con sofisticadas herramientas de aplicacion y de
reconciliacion de diferencias

e Mejore los tiempos y la calidad de implementacion gestio-
nando la planificacién, autorizaciény la implantacién
desde una misma interfaz

¢ Vincule solicitudes de cambio relacionadas y agrupe ver-
siones relacionadas para facilitar el programa de imple-
mentacién
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Aumente la visibilidad de los cambios

La alineacion del departamento de Tl en la empresa aumenta

la transparencia:

e La correlacion de registros de transacciones ITSM con los ac-
tivos de Tl relacionados proporciona una visibilidad comple-
ta al centro de servicios

¢ VVea el estado de los elementos de configuracion en cualquier
momento y realice un analisis de impacto de los cambios

e La correlacién con el modelo de servicio revela la relacion
con los servicios empresariales y el impacto y riesgo existen-
tes para la empresa

Mejore la calidad general de los servicios
Conociendo y controlando la infraestructura de Tl se consi-
gue mejorar la calidad de servicio.

Con la introduccién de la gestion de cambios, entregas y confi-
guracion en el centro de servicios, el departamento de Tl central
puede evolucionar de un centro de resolucién a un centro de
procesamiento de servicios de extremo a extremo.

Gestion de disponibilidad integrada

El gestor de cambios puede monitorizar el nivel de consecu-
cién en contraste con las expectativas definidas. Se confirma
que la gestion de cambios es eficaz cuando se cumplen los
objetivos de disponibilidad de los sistemas.

Gestion de niveles de servicios

Los SLA, OLA y contratos subyacentes sirven como herramien-
tas para controlar la accién de cambio dentro de las ventanas
de cambio establecidas.

Gestion de conocimientos

Complemente el centro de servicios mediante articulos de co-
nocimiento de Tl publicados que simplifiquen los procedimien-
tos de cambio complejos para errores conocidos. Con las herra-
mientas de soporte de entregas y cambios adecuados se consi-
gue reducir el tiempo de formacién y la rotacion de personal.

Gestion del inventario

La CMDB garantiza una representacién precisa de la infraestructu-
ra Tl subyacente, critica para el proceso de control de cambios. El
control de cumplimiento de los dispositivos ayuda proactivamente
a la gestion de los cambios, reduciendo el volumen de incidentes.
La informacion de dispositivos detallada proporcionada por el ser-
vicio de analisis, junto con los documentos relativos a los activos
del inventario para las especificaciones de configuracién, notas de
configuracion, diagramas de red y mapas de arquitectura son ex-
tremadamente Utiles como apoyo en el proceso de cambio.

Voz

Las herramientas de telefonia como el reparto automatico de lla-
madas proporcionan un sistema de alerta automatizado para las

notificaciones y actualizaciones del calendario de entregas y cam-
bios de emergencia.

Autoservicio

Los usuarios tendran un acceso sencillo para comprobar las inte-
rrupciones de servicio activas y los cambios programados. Los
usuarios autorizados podran ver y aprobar cambios pendientes
de aprobacion. Los catalogos de servicios simplifican el proceso
de solicitudes de servicio de los clientes. El estado del flujo de
trabajo mantiene informado al cliente del progreso en todo el
proceso de ejecucion.

Visualizacion

El modelo de servicio grafico permite la representacién visual
de los servicios empresariales criticos afectados por los cam-
bios planificados.

Ciclo de vida de los PC

El sélido cumplimiento de las licencias de software y la gene-
racién de informes ayudan a conseguir un alto nivel de admi-
nistracion y optimizacién. Limite y controle las variaciones de
configuracion llevando a cabo el cumplimiento basado en
politicas desde el centro de servicios. Automatice la ejecucion
de entregas a través de actualizaciones en masa y el aprovi-
sionamiento de PC estandarizado, utilizando un modelo de
implementacion basado en mejores practicas.

GESTION DE NIVELES DE
SERVICIOS Y DISPONIBILIDAD

Combinando los médulos Service Level Management y Availabi-
lity Management, se consigue una vision centralizada que iden-
tifica las expectativas de prestacion de servicios del cliente con
el rendimiento real de la infraestructura.

Las herramientas proactivas de gestién de SLA ayudan a planifi-
car, definir, refinar y controlar la prestacion de servicios y los
contratos, proporcionando una base para la alineacién de la Tl
con la empresa para una optimizacién continua. La eficiencia en
la prestacion de servicios se confirma con metrologias de la dis-
ponibilidad, proporcionando una visién de 360 grados del rendi-
miento de cada componente de Tl critico a lo largo del tiempo.

Con estos dos médulos FrontRange ITSM, se establecen y se
controlan expectativas realistas de los clientes, posicionando el
departamento de Tl como un socio empresarial alineado en ob-
jetivos de consecucion comunes.

Mejore el cumplimiento y la administracion

Los sistemas automatizados mejoran la utilizacién de recursos:

e Gestione los acuerdos de servicio durante su ciclo de vida de
iniciacion y monitorizacion, y tome medidas cuando los servi-
cios no estén alcanzando el nivel de cumplimiento requerido
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e La planificacion anticipada y el disefio de un proceso estandarizado ayudan a au-
mentar la eficiencia y la calidad de administracion en toda su red de soporte

Reduzca el tiempo de parada

El sistema de alerta permite respuestas proactivas:

e Los SLA, OLA y referencias de los contratos subyacentes establecidos sirven como
base para controlar la disponibilidad y responder proactivamente a las alertas de
incumplimiento de SLA

e Los informes de disponibilidad proporcionan informacién sobre el tiempo medio
entre fallos (MTBF) y el tiempo de reparacién medio (MTTR), con lo que el centro
de servicios consigue la informacion necesaria para solucionar puntos de fallo es-
pecificos

Mejore la calidad general de los servicios

Mejore la calidad de los servicios de Tl con un nuevo enfoque en la experiencia de los

clientes y la excelencia de los servicios:

e Defina y gestione catalogos de servicios que representen la cartera de servicios exclusiva

¢ El panel de control de disponibilidades proporciona metrologias clave para medir,
controlar y revisar los SLA, OLA y contratos en contraste con los niveles de rendi-
miento reales

e El control de los SLA genera alertas y notificaciones progresivas automaticas para ase-
gurar acciones rapidas de erradicacion de problemas de servicio

e Los SLA son un potente mecanismo de comunicacion entre el departamento de Tl'y
la empresa

Con la introduccion de la gestion de disponibilidad y de los niveles de servicios en el
centro de servicios consolidado, contara con un modelo de despliegue de solicitud/
planificacién/implementacién/verificacion de mejores practicas dentro de su marco
de gestion de servicios.

Gestion de cambios, entregas y configuracion

La gestion de cambios de circuito cerrado se realiza cuando un cambio planificado
se confirma con la disponibilidad de los sistemas y la monitorizacién del rendimien-
to de los servicios.

Voz

Las herramientas de telefonia proporcionan un sistema de alerta automatizado
para problemas de disponibilidad criticos, para poder dar una respuesta proactiva y
reducir el tiempo de inactividad de los servicios.

Autoservicio

Basandose en permisos, los usuarios pueden configurar su vista de autoservicio para
visualizar el panel de control de medicién de la disponibilidad desde su consola de
autoservicio.

Visualizacion

El analisis del impacto se mejora con las vistas de servicios que muestran las relacio-
nes entre el punto de fallo en la infraestructura y los sistemas y servicios a los que
da soporte.

Ciclo de vida de los PC

Consiga un enfoque de ciclo de vida de los servicios de extremo a extremo para la
gestion de los servicios durante la unificacién de la estrategia, el diseio, las opera-
cionesy la transicion relativos a los servicios. El ciclo de vida de los servicios sirve

como una sélida base para la mejora continua de los mismos.

Front >
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UNA SOLUCION INTEGRADA
Y EXTENSIBLE

Con FrontRange ITSM, los equipos de Tl
pueden incorporar las mejores practicas de Tl
en la empresa para proporcionar mejores
servicios, personalizados a clientes y usuarios,
aumentando la productividad y reduciendo a
la vez el coste total de propiedad.

Dado que la plataforma de FrontRange ITSM
comparte una plataforma arquitectural
comun al resto de soluciones empresariales
de FrontRange, los usuarios pueden acceder
a un numero insuperable de funcionalidades.
FrontRange Solutions es fuente de aplicaci-
ones integradas, gracias a una sencilla
integracién con otras soluciones de Fron-
tRange asi como con tecnologias de terceros.




IT SERVICE MANAGEMENT

Descripcién de la soluciéon

FrontRange Solutions desarrolla galardonados software y
soluciones utilizados por mas de 130.000 empresas y mas de
1,2 millones de usuarios en todo el mundo para gestionar
varias relaciones empresariales y proporcionar un servicio
excepcional. La familia de productos de FrontRange ha sido
disefiada especificamente para medianas empresas, asi como
para empresas distribuidas. Incluye:

IT Service Management con FrontRange™ ITSM y HEAT® para
una gestién integral de los servicios.

PC Lifecycle Management con Enteo® para la capacidad de
optimizar todo el ciclo de vida de los activos de una empresa.

Communication Management con FrontRange™ Voice para
reducir los costes de telefonia y aumentar la productividad de
agentes, asi como racionalizar el servicio a clientes y las
comunicaciones.

Soluciones GoldMine® CRM para la gestion de las relaciones
con los clientes, la gestion de los contactos basada en equipos
y la automatizacién de la fuerza de venta.

ventajas de FrontRange IT Service Management.
www.frontrange.es

REQUISITOS DE SISTEMA DE

FRONTRANGE ITSM

Tenga en cuenta que los requisitos pueden

variar dependiendo de la implementacion.

Contacte con su representante FrontRange para

mas informacion.

Servidor de aplicaciones/Servidor Web/

Servidor de bases de datos

e Cada servidor ha de configurarse con un
doble procesador o procesador doble
nucleo a 1,8GHz, con 4GB de RAM

Requisitos de cliente

e Intel® Pentium® IV o equivalente: 1GB de RAM
(2GB de RAM para Windows Vista®)

Capacidad disponible en el disco duro

e Servidor de aplicaciones: instalacion minima de
ITSM: 10GB

Servidor de bases de datos

e Base de datos demo ITSM: 200MB

e Promedio por registro (gestién de incidentes,
problemas, cambios, configuracién): ~200KB

e Promedio por registro (inventario): ~500KB

FrontRange ITSM es compatible con:
Sistema operativo y Windows® Client/Server
® Microsoft® Windows Server® 2003 (servidor)
® Microsoft® Windows® XP Professional SP2

o Microsoft® Windows Vista® Business Edition
Microsoft® .NET® Framework

e NET 3.0

Sistemas de gestion de bases de datos

e Microsoft® SQL Server® 2005 SP2

¢ Oracle®10g R2

e [BM® DB2 9.1

Servidor Web

e Microsoft® IIS 6.0 SP1

Navegadores

® Microsoft® Internet Explorer® 7.1

e Firefox® 2.0 para Windows®

o Firefox® 2.0 para Mac® OS 10.4
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