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La Solucion definitiva para la PyME
funcionalidad inigualada a precio PyME

Las Mejores Practicas a su disposicion Funcionalidad Inigualada al alcance de la PyME

La solucién IT Service Management (Gestion de servicios de Tl) de FrontRange La solucion ITSM de FrontRange le permitira obtener ventajas desde el primer
ayuda a empresas distribuidas y en fase de crecimiento a alinear sus objetivos dia gracias a las funcionalidades integradas y su sencillez de implantacion:
de negocio con sus operaciones de Tl. ITSM automatiza el ciclo de vida de los o Arquitectura abierta y extensible

servicios tecnoldgicos garantizando el control absoluto de los procesos y unas
métricas exhaustivas que ofrezcan mayor visibilidad. La solucién aprovecha
el modelo de buenas practicas incorporado, opciones de integracion flexibles

o Elaborada en torno a las mejores practicas definidas para el sector tecnoldgico
e Compatible con los procesos ITIL y certificada PinkVerify en siete categorias ITIL

y unas poderosas herramientas de configuracién para estandarizar los e Informes generados en tiempo real en sencillos paneles de informacion

procesos y la informacion disponibles para el departamento de informatica. e Funciones completas de auditoria y seguimiento para facilitar la conformidad
con la normativa vigente y los controles de Tl internos

¢ Disefio modular para poder adquirir exactamente la configuracidn necesaria en

El modelo de “mejores practicas” incorporado a la solucién ITSM
cada caso

permite al cliente implementar el estandar ITIL en sus organizaciones sin

. - . L e Arquitectura compartida: todas las soluciones FrontRange comparten
hipotecar su futuro, de manera répida, sencilla y econdmica.

una plataforma comun para reducir el coste total de propiedad y la carga
administrativa

La solucién contiene procesos predefinidos basados en los productos o Acceso desde cualquier lugar: compatibilidad integrada con clientes web

ITSM y establece la tecnologia de gestion de servicios instalada por el

cliente como punto de partida para implantar y ampliar los procesos ITIL

en su empresa . ) ; ;
Una compania sdlida, lider en el sector de la atencion y el soporte al cliente.

o Lider en soluciones de gestion de servicios de Tl, gestion de la infraestructura,

La solucion de mejores practicas de ITSM desarrollada por FrontRange gestion de la comunicacion, servicios de atencion al cliente, y gestion de ventas,
especialmente para la PyME contiene dos procesos fundamentales: marketing y relaciones con el cliente

« Incident Management - Gestion de Incidencias * Sede central en Dublin, California (EE.UU.)

e Service Level Management - Gestion de Niveles de Servicio * Mas de 1,7 millones de clientes de mas de 140.000 empresas

e Mas de 8000 clientes en el drea de gestion de servicios de Tl a nivel mundial

Caracteristicas de las soluciones de mejores practicas de ITSM e Presencia en més de 40 paises con oficinas de soporte en Estados Unidos,
Canada, Gran Bretafia, Alemania, Francia, Espafa, Italia, Rusia, Sudafrica,

La solucién ITSM esta basada en la tecnologia Foundation de FrontRange, que A . 5
Singapur, Chinay Australia entre otros

se ha desarrollado sobre la plataforma .NET. Proporciona una configuracion
e (Canal de distribucion altamente cualificado con servicios de valor afiadido y

general de metamodelos que crean funcionalidades basicas para aplicaciones ) - ) -
amplio dominio de sus areas de actividad

corporativas y, por tanto, reducen el tiempo de implantacion de las

aplicaciones y los moédulos. Las funciones de generacion de informes y los 2 Wty e e LIy LI

paneles de informacion en tiempo real facilitan el proceso de visualizacion * Mas de 400 empleados
de todas las aplicaciones y los servicios de integracion. Ademds, uno de los
componentes fundamentales de FrontRange Foundation es el soporte del

lenguaje estandar BPML, con el que es posible crear y ejecutar facilmente

Pensado para la empresa en vias de expansion o distribuida, la
solucién FrontRange IT Service Management para PyME esta disenada

procesos de negocio que abarcan compaias, proveedores y clientes, especificamente para proporcionar el maximo valor comercial a un

y que alinean las operaciones de Tl con las prioridades de negocio minimo coste total de la propiedad (TCO). Economiza recursos en su

instalacion, integracion, uso y administracion, comparte una plataforma
comun con todo el paquete de aplicaciones de FrontRange Solutions,
permitiendo la integracion punto a punto de todas las aplicaciones CRM,
las comunicaciones y la gestion de servicios (tanto de FrontRange o de

5 N ) : terceros), y la certificacion “Enhanced ITIL service support” sin necesidad de
Los ejecutivos senior no siempre se dan cuenta del verdadero valor de IT

) o complicadas configuraciones. Es la tnica solucion de gestion de servicios
—D. Flint, Gartner, 21 de junio de 2004

disenada para crecer con usted.
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IT Service Management

FrontRange ITSM PyME. Gestion de Incidencias

La gestién de incidentes, parte de la solucion IT Service Management de
FrontRange, proporciona el primer paso hacia el control de lo que sucede en un
centro de IT mediante una funcionalidad flexible y completa que usted puede
configurar para adaptarse a las necesidades de su Centro de Atencion aUsuarios.
El mddulo de gestion de incidencias esta disefiado para ayudar a su

|n

equipo a registrar, clasificar y resolver incidentes segun lleguen al “Service
Desk”. El uso efectivo de las Acciones Rapidas (Quick Actions), escalados
automaticos, informes en tiempo real y los workflows de procesos de

negocio le permite maximizar la resolucion de problemas en la Primera
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Ademas de estas ventajas, el mddulo de Gestion de Incidencias le ofrece:
¢ Direccionamiento automético de la incidencia en funcion del tipo y la
prioridad

¢ Exploracion rapida de los problemas y cambios conocidos para buscar
soluciones

® Reglas de escalado automético

e Motor de flujo de trabajo basado en BPML para el direccionamiento y la
notificacion inteligente de los problemas

¢ Interfaz de usuario comoda y facil de utilizar

FrontRange ITSM PyME. Gestion de Niveles de Servicio
Suministrar servicios de Tl de alta calidad, predecibles y con bajo coste

se est4 convirtiendo en una tarea cada vez mas dificil. A medida que la
tecnologia y las aplicaciones de las que depende la compafiia se hacen mas
avanzadas, muchas empresas sienten que el departamento de informética

no esta cumpliendo los objetivos de respaldar las prioridades de negocio.

La frustracion nace del hecho e haber generado unas expectativas poco
realistas y del desconocimiento del coste o el esfuerzo que representa prestar
esos servicios. Como resultado, se extiende la percepcion de que existe una
falta de conexion entre las necesidades de los usuarios y la capacidad del
departamento de sistemas para proporcionar un nivel de servicio razonable.

Para corregir esta situacion, es necesario definir con claridad cuéles son las
expectativas desde el punto de vista del usuario y de la organizacion de TI.
La forma mas eficaz de hacerlo es a través de acuerdos de nivel de servicio
(SLA) claros y especificos, y de una solucion que controle esos acuerdos.

Incluido en la oferta de productos IT Service Management (Gestion de servicios
de TI), el mddulo Service Level Management permite a las organizaciones
de sistemas definir con claridad acuerdos de nivel de servicio que abarquen
multiples componentes de la infraestructura y delimiten exactamente

qué servicios y tipo de asistencia pueden ofrecerse a cada departamento

y grupo de la compafia. Gracias al establecimiento de estos niveles de
servicio, la organizacion de T puede certificar si los servicios prestados

son mensurables y valiosos para la empresa. Las funciones integradas
permiten a dicha organizacion gestionar con eficacia los costes y la
disponibilidad asociados a cada servicio, con la confianza de que se habran
definido las alertas, los informes y los procesos de escalado adecuados
para garantizar que los usuarios mantendran su productividad y que los

problemas se resolveran dentro de los objetivos marcados por el servicio.
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(Qué es ITIL?

La Biblioteca de infraestructuras de tecnologias de la informacion
(del inglés Information Technology Infrastructure Library, ITIL),
desarrollada por el gobierno britanico a finales de los 80, se ha
convertido en el principal estandar internacional en los procesos
de gestion de departamentos de IT, y la han adoptado miles de
organizaciones en Europa, Estados Unidos y Latino América.

ITIL proporciona un marco de consejos practicos abierto y

ampliable que ayuda a las organizaciones a alinear los servicios
de tecnologia con las practicas comerciales. Extremadamente
popular en el Reino Unido, Europa y Canada, ITIL esta
obteniendo un amplio reconocimiento en Estados Unidos.

La solucion FrontRange IT Service Management se basa y esta
certificada en los siguientes siete procesos definidos por ITIL:

¢ Incident Management

® Problem Management

e Change Management

® Release Management

o Availability Management

o Configuration Management

o Service Level Management




Ademds de estas ventajas, el mddulo de Gestion de Niveles de Servicio le ofrece:

e (Creacion, seguimiento y gestion de los acuerdos de nivel de servicio
- SLAs (Acuerdos de Nivel de Servicio)
- OLAs (Acuerdos de Nivel de Servicio Operacionales)
- UC (Underpinning Contracts)

e Procedimientos de escalado automatico basados en los objetivos de
Servicio

o Notificacion automatica de las fechas de revision de los niveles de servicio

e Monitorizacion proactiva de los acuerdos de nivel de servicio y su
cumplimiento a través de informes generados en tiempo real

~

fAIcance de la solucion de FrontRange ITSM PyME

e Licencias
- 10 Usuarios de Incident Management
- 1 Usuario de Service Level Management

e Servicios Profesionales
- Instalacion (1 dia)
- Migracién de los datos de soporte (2 dias)

- Prueba de aceptacion del usuario (User Acceptance Test o UAT) con
procesos de negocio predefinidos ( 1 dia)

- Asistencia para la prueba en produccion (2 dias)

e Formacion
- ITSM Foundation | (2 dias)
- ITSM Foundation Il (3 dias)

Ventajas de la Solucién ITSM para PyMEs

¢ |mplantacion de los procesos de “mejores practicas” del modelo ITIL a
través de la organizacion de Servicios Profesionales de FrontRange o un
partner certificado, avalada por afios de experiencia

e Una solucidn de gestion de servicios muy rapida de implantar,
compatible con el estandar ITIL y basada en la tecnologia Foundation
de FrontRange. Esto permite ampliar la implantacion de las “mejores
practicas” ITIL

e Total compatibilidad con los procesos de gestion de incidencias y niveles
de servicio

e Posibilidad de crecer con usted, invirtiendo lo necesario y con posibilidad
de crecer a su ritmo.

 Plataforma tecnoldgica que puede configurarse y adaptarse por
completo a los cambios de las necesidades del negocio

¢ Lasolucion puede implantarse en jtan sélo siete dias!
¢ Bajo coste de propiedad
¢ Funcionalidad Completa

¢ Rapido retorno de la inversion

FrontRange ITSM para PyME. Integrando el valor de la Gestion de la Comunicacion

FrontRange IP Contact Center
La solucion IP Contact Center (IPCC) de FrontRange se ha creado para

trasladar las ventajas de los Call Centers basados en redes IP a grandes
compafifas distribuidas y en fase de crecimiento. Proporciona toda la
funcionalidad necesaria para favorecer la eficiencia y fidelizar al cliente. Y

lo hace con plazos de amortizacion sin precedentes, ofreciendo

funciones que se adaptan a las necesidades y los

presupuestos actuales pero con la flexibilidad de &
ir incrementando la capacidad a medida que
crezca la empresa. Es la primera solucién Email
de Call Center verdaderamente disefiada @
para cambiar al paso que cambie su
organizacion. La integracion del IPCC
con la solucién IT Service Management

Phone

proporciona un extraordinario — v
valor afiadido a su organizacién —
de servicio y asistencia técnica. fax Calls in

Ventajas a la vista

Utilizando el protocolo SIP (Session Initiated Protocol), FrontRange IP Contact
Center es una solucion basada en IP. Dispone de un avanzado motor de
enrutamiento basado en perfiles y datos, facilitando la creacién de flujos

de llamada en funcion del emisor, de los datos recogidos de la base de

datos o de la interlocucion y del receptor. La solucion esta basada en un

ot

Jo1? MANAGEMENT
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Unico servidor, lo cual facilita drasticamente la configuracién y mantenimiento,
reduce los costes asociados y elimina la necesidad de hardware o software
propietario ni desarrollos ad-hoc. Dispone de una API completamente abierta,
con capacidad de desarrollo de modulos integrables dentro del IVR, siendo
posible integrar acciones tanto en el servidor como en el cliente. La solucién
le permite tanto la utilizacion de terminales
IP como de "softphones”, cuenta de

; Markelig un avanzado IVR con una sencillez
Sales HR 3 T
| de configuracion inigualada,
“ REcietions capacidad de gestion de presencia
” . de los agentes, gestion de calidad,
Accounts & ., -
" grabacion de llamadas y mensajeria
M‘w s ”
e unificada. Todo esto a una fraccion

« Intelligent Routing
* Self Service
* Automation

*24/7
¢ IVR

GER
del coste de aplicaciones similares,
permitiendo a su negocio disponer de
la solucion de call center profesional que
necesita al precio adecuado a su empresa.

La aplicacion le proporciona capacidades para realizar
de manera sencilla operaciones como reestablecimientos
automaticos de contrasefias, disponibilidad 24x7 del servicio de atencién
al cliente via "autoservicio" y recogida de informacion automatizada,
soporte al usuario final desde cualquier ubicacion (incluso la vivienda
del trabajador), automatizacion del enrutamiento en funcién del
tipo de cliente, oferta de productos en modo espera, etc.
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I De los creadores de los galardonados GoldMine® y HEAT®. | ()

Ventajas de la implantacion de FrontRange IP Contact Center: Valor afadido sin limites
Ademés de las funcionalidades que hemos mencionado, FrontRange

e Gestion de mayor volumen de llamadas con el mismo personal

IP Contact Center le permitira automatizar operaciones como los
reestablecimientos de contrasefias, permitiendo a los usuarios finales
reestablecer su contrasefia automaticamente sin intervencion de un
e Seguimiento eficaz de la calidad del servicio agente utilizando identificadores como niimero de cliente + DNI o

e Enrutamiento automatizado de llamadas en funcion de la situacion del
cliente (Incidentes abiertos, cliente VIP, necesidades de conocimiento)

e Generacion de informes sobre el call center, cada usuario, volimenes de similar, el sistema validara el usuario y le leerd la nueva contrasefia.
llamadas, tiempos medios, desconexiones, etc En caso de haber un problema grave conocido que pueda estar afectando
a gran parte de la organizacion, el IVR puede presentar ese problema al
cliente segun entra la llamada, si el cliente reconoce que estd llamando

¢ Pop-up de ventana de datos del cliente en relacion a ese problema, el sistema le podré explicar la situacion

e Reconocimiento automatico del cliente y su incidencia

del mismo, dar de alta un incidente y responderle via e-mail cuando el
problema sea resuelto, todo esto sin la intervencion de un agente.

o Gestion de incidencias compartidas

o Acceso desde cualquier lugar y en cualquier momento

rAIcance de la solucion de FrontRange ITSM PyME + IPCC )

Actuando sobre la llamada antes de responderla o Licencias

Antes de atender una llamada, el sistema es capaz de identificar tanto su - 10 Usuarios de Incident Management

procedencia gracias al CLI (Namero de teléfono del cliente) como su destinatario, - 1 Usuario de Service Level Management

gracias al nimero marcado. Con esta informacién y la que disponemos en la - 10 Usuarios de IP Contact Center

base de datos, el sistema puede identificar en una gran mayoria de ocasiones o Servicios Profesionales

cual es el motivo de la llamada (Una reclamacién sobre un incidente particular, - Instalacién (4 dias)

una oportunidad de venta, una peticién de informacién, tipo de cliente...) y el - Migracion de los datos de soporte (2 dias)

sistema puede ser configurado en funcion de todos estos pardmetros. Todo - Prueba de aceptacion del usuario (User Acceptance Test o UAT) con

procesos de negocio predefinidos (2 dias)

esto ocurre de manera automatizada antes de responder, pero ademés el . : - )
- Asistencia para la prueba en produccion (2 dias)

sistema nos permite recoger informacion del cliente a través de su terminal
telefonico o por reconocimiento de voz, siendo capaces de tener toda la e Formacién

informacion (ID de cliente, incidente especifico, portfolio de productos del - ITSM Foundation | (2 dias)
- ITSM Foundation Il (3 dias)

cliente, necesidad de conocimientos para resolver el problema, idioma
- IP Contact Center (1 dia)

hablado por el cliente) antes de que un agente responda la llamada. k J
La respuesta perfecta FrontRange. La solucion integrada y escalable

Una vez hemos recogido todos los datos, la llamada es enrutada de manera FrontRange Solutions, principal proveedor de gestién de servicios

eficaz al agente adecuado, y éste dispondrd de toda la informacion para y aplicaciones de CRM con més de 7.500 dlientes y 125.000

revisarla antes de responder. En el momento de la respuesta, el agente podra implantaciones durante los 12 Gltimos afios, es el origen de las

eficazmente proporcionar la informacion deseada al cliente, sin que el cliente sea aplicaciones integradas que le permiten conducir la fidelidad del cliente,
transferido entre agentes teniendo que repetir la informacion y asegurandonos aumentar la productividad y la eficacia de las ventas, y desarrollar

que la informacion requerida por el cliente esté al alcance del agente. unas excepcionales relaciones para toda la cadena de valor.

De esta manera minimizaremos el tiempo de utilizacion del agente en una
llamada, incrementaremos la satisfaccion de nuestro equipo, ya que podran
dar respuestas inmediatas a las preguntas de sus clientes, elevaremos el
nivel de calidad de nuestro Call/Contact Center y elevaremos el nivel de
satisfaccion de nuestros clientes con el consiguiente incremento de lealtad
que nos permitira retenerlos incluso en las situaciones de reclamacion. Teléfono: +34 91 417.6458

www.frontrange.com

KX ¥

Para mas informacion contacte con nosotros.
E-mail: info.spain@frontrange.com

PinkVerify”

ITIL COMPATIBLE

Service Support
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