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Solution Overview

La clave estd en mejorar la alineacion entre Tl y el negocio para ofrecer
un valor mas estratégico a la empresa. Pero ;como puede conseguirlo,
rapido, sin que cueste un dineral?

La respuesta es IT Service Management (ITSM) de FrontRange. Nuestro
moderno enfoque en la gestion de servicios combina procesos basados
en las mejores practicas para acelerar la alineacion de Tl y el resto de la
empresa con herramientas configurables para gestionar la infraestruc-
tura y controlar costes. Con FrontRange ITSM tiene la solucién completa
que necesita para entregar de manera rentable servicios que refuerzan

el valor de negocio.
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Modernizacion de la gestion de servicios

FrontRange ITSM esta marcando el inicio de una era moderna
en la gestién de servicios. Cada aspecto de la solucion esta
disefiado para alinear rdpidamente sus servicios de Tl con el
negocio. Automatizaciones predefinidas hacen a los procesos
mas inteligentes con un flujo de trabajo que se anticipa a las
necesidades de analistas y clientes. La informacién correcta se
va revelando progresivamente a medida que avanza el flujo
de trabajo, eliminando conjeturas en cada paso para guiar con
habilidad la experiencia del usuario.

La plataforma FrontRange Foundation hace todo esto posible.
Desarrollada desde el inicio sobre una arquitectura moderna
orientada a servicios, ofrece un entorno agil de desarrollo y
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personalizaciéon. Es configurable, por lo que puede ajustar a
medida los médulos FrontRange de forma répida y rentable
para satisfacer sus objetivos estratégicos de negocio. Y es am-
pliable, por lo que puede crear o integrar aplicaciones en una
fraccion de tiempo y costes asociados con otras soluciones.
Es el Foundation lo que necesita para entregar, administrar y
optimizar los servicios de Tl para que sigan siendo relevantes
para su negocio. FrontRange Foundation posibilita la gestion
moderna de los servicios.
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Modulo de gestion de incidentes ITSM

Modernizacion del centro de servicios

FrontRange estd modernizando el centro de servicios para que pueda convertirse en
un proveedor de servicios real para la empresa. Casi todos los procesos imaginables
se han automatizado con plantillas contrastadas basadas en las mejores practicas.
Dado que el flujo de trabajo predefinido se anticipa a lo que los usuarios necesitan,
los procesos son mas inteligentes con FrontRange ITSM. Sélo se presenta informacién
que es importante para el flujo de trabajo, lo cual reduce la confusion e impulsa la
productividad.

Evitar que los problemas se produzcan por primera vez le ayudaré a forjar una repu-
tacion del servicio positiva con el negocio. Las tendencias proactivas de problemas
con FrontRange le permiten identificar y abordar los problemas potenciales antes de
que afecten a los clientes.

Cuando ocurren problemas, puede comunicarse con los clientes de forma proactiva
mediante un soporte habilitado por voz de “nivel cero”. Difundir mensajes de alerta
e interrupciones de servicio a los clientes les permite saber que esta controlando el
problema. Cuando se restablece el servicio, FrontRange envia actualizaciones auto-
maticas, cerrando con éxito el bucle con los clientes. Dado que FrontRange ha sido
pionera en el centro de servicios habilitado por voz, puede capacitar a los clientes
para que registren y cierren automaticamente los incidentes mediante indicaciones
de voz intuitivas. Estas automatizaciones entrantes y salientes no sélo reducen el
volumen de llamadas y reducen costes, sino que mejoran la comunicacién y la satis-

facciéon de los clientes.

SOLUCION DE CENTRO DE SERVI-
CIOS MODERNO

Los mddulos del centro de servicios mo-
derno incluyen Gestién de incidentes,
Gestién de problemas y Voz.

Para aumentar la velocidad, considere afia-
dir los siguientes médulos Aceleradores:

Gestion del conocimiento:

Minimice escalados y elimine esfuerzos
duplicados ofreciendo a los analistas una
Unica fuente de soluciones fiables.

Gestion de ordenadores de sobreme-
sa y servidores:

Acelere las capacidades de diagndstico
y reparacion permitiendo al analista del
centro de servicios restaurar rapidamente
los servicios.

Control remoto:

Reduzca la frustracion de los clientes e im-
pulse la resolucion en la primera llamada
solucionando problemas sin salir del cen-
tro de servicios.

Autoservicio:

Rebaje drasticamente el volumen de lla-
madas y los costes asociados capacitando
a los clientes a que registren los incidentes
y solucionen los problemas por si mismos.
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Transformacion de la interaccion con los clientes

Una moderna gestion de servicios requiere de una comunica-
cién clara y una interaccion fluida con los clientes. Dado que
FrontRange tiene una plataforma completa para la interac-
cion multicanal, puede transformar la forma en que los clien-
tes interactuan con usted online, por teléfono y a través del
correo electrénico. Con FrontRange estan abiertas todas las
lineas de comunicacion.

La mejor experiencia del cliente se inicia en el portal de auto-
servicio (self-service). Este entorno de facil uso para el usuario
proporciona una tienda Unica para todo lo relacionado con los
servicios, desde preguntas frecuentes y anuncios de difusién,
hasta la solicitud de servicios y seguimiento de su estado. Una
interfaz atractiva guia a los clientes a través de los procesos de
peticion de servicio y de autoayuda. Los clientes pueden ex-
plorar el catélogo de servicios para ver las descripciones de los
servicios, plazos de entrega previstos y costes asociados bajo
una Unica vista. Esta informacién se presenta con una vista
resumen preliminar antes de enviar la solicitud. La total tras-
parencia aumenta la confianza de los clientes de servirse ellos

mismos en lugar de llamar al centro de servicios.

Pero si los clientes se atascan intentando solicitar un servicio o
solucionar un problema por su cuenta, FrontRange ofrece una
opcion fluida para acceder al centro de servicios con capacida-
des de tipo “clic para llamar”. Si se precisa mas informacién
para cerrar un problema o procesar una solicitud, las entradas
de registro facilitan de manera eficiente la comunicacién bidi-
reccional con el cliente.

“Ahora disponemos de la capacidad necesaria para dejar de
pensar en los sistemas y empezar a pensar en los servicios,
cosa que ha cambiado fundamentalmente la manera de
vernos a nosotros mismos y de alinearnos con la empresa.”

Shuba Raniga

Gestor de Servicios de TI, The Warehouse Group

FrontRange pone el poder de disefiar servicios en manos de
usuarios no técnicos. Nuestra solucion Service Catalog permite
a los directores de unidades de negocio y proveedores de ser-
vicios crear definiciones de servicio, disefiar flujos de peticio-
nes de servicio y publicar servicios, todo ello bajo una interfaz
intuitiva del tipo “arrastrar y soltar”.

SOLUCION DE INTERACCION CON
LOS CLIENTES

Los médulos de interaccion con los clien-
tes incluyen Catalogo de Servicios, auto-
servicio (self-service) e Informes.

Para aumentar la velocidad, considere la
adicion de los siguientes modulos Acele-
radores:

Gestion del conocimiento:

Enriquezca la autoayuda con una base de
conocimientos estructurada y federada
qgue aprovecha valoraciones sobre rele-
vancia.

Gestion de ordenadores de sobreme-
sa y servidores:

Acelere la entrega de servicios y ahorre di-
nero automatizando la solicitud y el apro-
visionamiento de solicitudes de servicio
estandar.
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Transfer an employee
from one department to
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Desktop Computer
Loaner
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Request desktop
hardware to be loaned out
for a specified period of
time

Bonus Request
Estimated2 weeks
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request a one-time bonus
for an employee. All bonus
requests mustinclude
justification
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Request for data backup
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Estimated30 minutes

Requestto have your

domain password reset if

you have forgotten it

Federal Exemption
Update

Estimated? days

Request a change to your

federal exemptions

Benefits Package Claim

Estimated? days

Request data to be
restored from a backup

Domain Password Reset

Conference Room
Reservation

Estimated? days

Make areservation fora
conference room including
catering and your needed
equipment

Loaner Equipment
Request

Estimated? days
Request Loaner
Equipment other than a
Laptop or Deskiop
computer

Benefits Package

Estimated2 weeks

Use this to begin direct
deposit or make changes
to your existing direct
depositamount

ss | Estimated? daye i= Enroliment
K ‘ File a claim - Esimstacs dory Request Photocopy an
Enrall yourselfor a Binding senvices
dependent in the company
benefits program
Data Restore L 2 Direct Deposit Elevator Semvicing

Address Change
Estimated? day
Request a formal addr
change to your employ
record

Mobile Smartphone
Request
Estimated ! week

Requesta Smartphon
and associated data pl

Copy Request
Estimated3 daye

Estimateds days

Request senvices relat
1o elevators

Catélogo de servicios



Solution Overview

Tomar el control de la infraestructura de Ti

“Teniamos que mejorar las mejores practicas en gestion del

Para entregar unos servicios fiables a sus clientes necesita una infra-

inventario, incidentes y cambios. Todos los médulos de ITSM

estructura de TI fiable. FrontRange ITSM le permite tomar el control

de su infraestructura combinando plantillas basadas en las mejores asociados hacen de éste un sistema robusto y escalable que

practicas para el proceso integral de cambios-versiones-configuracion-
deteccién con herramientas para supervisar y gestionar facilmente los

podemos desarrollar.”

Rod Smith

activos. Desde una ubicacion central, puede mantener la salud global Director de Tly servicios de red, Hospital Infantil de Arkansas

de su infraestructura mejorando la fiabilidad de los servicios.

FrontRange elimina silos gracias a plantillas contrastadas basadas en las mejores practi-
cas para procesos interoperables que estan certificadas por Pink Elephant compatibles
con ITIL. Las automatizaciones predefinidas hacen mas inteligentes los procesos con un
flujo de trabajo que muestra las acciones necesarias dentro del contexto de cada paso.
Dado que FrontRange guia con habilidad durante todo el proceso, puede inyectar go-

bernanza y control sin afadir friccion a la entrega de servicios.

Cuando implementa cambios en su infraestructura, puede introducir riesgo en la entre-
ga de servicios. FrontRange ITSM le ayuda a minimizar la interrupcién del negocio con
una vision 360 grados de todos los componentes criticos de Tl que afectan a un servicio.
Puede realizar una evaluacion instantanea antes de iniciar el cambio y luego utilizar
flujos de trabajo preintegrados para hacer mas eficiente la aprobaciéon multinivel del
Comité de Cambios (CAB). Con la gestién de cambios de FrontRange ITSM puede apro-
bar y publicar cambios de forma controlada para brindar una experiencia de servicio

superior a sus clientes.

N\

Type  [an A
|

g

é General I Problem (0) Change (1) Change Window Change Lockout Outage Log (0) Aucq »
g -

— iy =
[=]

T

'rgn T __. Browse Search |

g / | ‘

a For All =

— ERP

‘ 3 Cl Type

Cl Type Name

- ~ AccessPoint  Count 1

4

1.00x AccessPoint Cisco A
[ -~ SWITCH-NA-D1™__ ~ BatchJob  Count: 3
1:1 T~
- T v Cl 8ervice  Count 10
— - " S~
p . —— - g \ - s .
‘ =0 | iy P E g - il ~ Cluster Count 6
5[ L8] ek
. !L—'!L— a - ; - g’-ﬂ’ ~ Computer  Count: 1
LOADBAL-EXCH GLOBALVIRTUALIZ  MALWES  CLUSMAILBOX + Contract  Count 3
] / l \ ~ Database Count 5
% iJ | i v DisasterRecovery  Count: 4
; — = = - —
d = - - - ~ Enterprise Application ~ Count: 8

EXCHANGE-2 ~ VMSESSION-02  WMSES:

<

Firewall Count: 3

= o
<

Generator  Count: 2

Middleware Count: 4

<
5 =
a
.
a

.

<

<

Phone  Count 2

\

Mapa de servicios de ITSM

SOLUCION DE CONTROL DE LA
INFRAESTRUCTURA

Los modulos de control de la infraestruc-
tura incluyen Gestién de cambios, Gestion
de entregas, Gestién de la configuracién y
Descubrimiento.

Para aumentar la velocidad, considere la
adicion de los siguientes modulos Acele-
radores:

Voz -
Acelere los procesos de gestion del cam-
bio con una automatizacién basada en
voz para notificacién y aprobacion por el
CAB.

Gestion de activos:

Reduzca costes y mejore la conformidad
con la normativa bajo una vista en tiempo
real de todo el hardware y el software de
su red.

Gestion de ordenadores de sobreme-
sa y servidores:

Acelere y controle la ejecucién de versio-
nes con distribucion masiva y aprovisiona-
miento automatizado de software.

Gestion de licencias de software:
Optimice el gasto de software y reduzca
el riesgo de conformidad con la norma-
tiva con métricas de uso de software en
tiempo real.
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Salvaguardando la calidad del servicio

FrontRange ITSM le permite medir la calidad real de la entre-
ga de servicios frente a parametros de referencia y métricas de
disponibilidad para cada componente dentro de un servicio.
Nuestras capacidades analiticas robustas le permiten deter-
minar dénde mejorara y transformara el servicio de negocio
global, por lo que puede optimizar la productividad, el rendi-
miento y la calidad.

Con FrontRange ITSM, nunca le cogeran desprevenido. Las
expectativas de la empresa se traducen en acuerdos de nivel
de servicio que se supervisan activamente con la gestioén de la
disponibilidad de FrontRange ITSM. Dado que las alertas se
vinculan a nuestra plataforma de interaccion, antes de que un
servicio incumpla el umbral establecido se notifica de manera
proactiva a las personas adecuadas con suficientes datos para
que tomen todas las medidas correctivas correctas. Asimismo,
los clientes reciben alertas proactivas para que puedan regular
el consumo antes de agotar su presupuesto.

~
FrontRange*> B3 Change  Configuration  Incident

SOLUCION DE CALIDAD DEL
SERVICIO
Los modulos de calidad de servicio inclu-

~
~

¥ Service Level Management

Service | Service Level Package = Service Level Agresment

(44 Service Level Agreement ~

yen Gestion del nivel de servicio, Gestion

27 Services

de la disponibilidad, Informes y Encuestas.

Puede mantenerse al tanto de los compromisos con la gene-
racion de informes desde el cuadro de mando integral sobre
con indicadores claves de rendimiento (KPI) de productividad,
calidad, finanzas y operativos. No hay necesidad de buscar
informacién. FrontRange ITSM le ofrece inteligentemente el
nivel adecuado de detalle bajo el contexto de sus funciones.
Con informacién accionable a su alcance, puede optimizar los
servicios para mejorar continuamente la calidad.

Teniendo presente la mejora continua, puede realizar encues-
tas a los clientes para tener una visién cualitativa en relacién a
la calidad del servicio prestada. Puede presentar los resultados
por servicio, departamento o analista individual.

“Estamos seguros de que el enfoque modular e integrado
de FrontRange nos brindara la flexibilidad y agilidad que
necesitamos para respaldar una diferenciacion real en la

entrega de calidad de servicio.”

Julie Jakings
Director de soporte de sistemas de T, Berwin Leighton Paisner (BLP)
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Estadisticas y tendencias de la gestion del nivel de servicio
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Avanzando en la agilidad empresarial
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FrontRange Solutions desarrolla soluciones
galardonadas que son utilizadas por mas de
130.000 empresas y mas de 1,2 millones de
usuarios en todo el mundo para gestionar
una amplia variedad de relaciones empresa-
riales y proporcionar un servicio excepcional.
La familia de productos de FrontRange ha
sido disefiada especificamente para las me-
dianas y grandes empresas, asi como para
empresas distribuidas. Incluye:

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

Desktop and Server Management con la ca-
pacidad de optimizar todo el ciclo de vida de
los activos de una empresa.
Communication Management con Front-
Range™ Voice para reducir los costes de te-
lefonia y aumentar la productividad de los
agentes, asi como racionalizar las comunica-
ciones y el servicio con los clientes.
Soluciones GoldMine® CRM para la gestion
de relaciones con el clientes, la gestion de
los contactos basada en equipos y la auto-
matizacion de la fuerza de venta.

www.frontrange.es

Acelerando la velocidad empresarial

Dado que FrontRange ITSM comparte una plataforma arquitectural comun al resto
de soluciones empresariales de FrontRange, los usuarios pueden acceder a un niume-
ro insuperable de funcionalidades. Puede afiadir sin problemas los médulos Desktop
and Server Management (Gestion de ordenadores de sobremesa y servidores), Asset
Management (Gestién de activos) u otras aplicaciones de FrontRange para acelerar la
velocidad empresarial de su iniciativa de gestion de servicios.

FrontRange ha fortificado sus capacidades de gestion del conocimiento con un nivel
mas profundo de relevancia contextual. Articulos y sugerencias para solucionar pro-
blemas ofrecen nuevas calificaciones de relevancia para guiar con habilidad a clientes
y analistas a tratar de encontrar las respuestas mas adecuadas.

FrontRange ITSM incluye un sofisticado portal de autoservicio (self-service) donde los
clientes pueden ver los problemas activos y los cambios programados, registrar inci-
dentes, buscar en la base de datos del conocimiento y solicitar servicios mediante una
intuitiva interfaz del Catalogo de Servicios.

FrontRange le permite ofrecer una mejor experiencia al cliente gracias a la capacidad
de “voz"” en su centro de servicios. Mejore la gestidon de llamadas con IVR (sistema
de respuesta por voz interactiva), enrutamiento basado en habilidades y despliegues
automaticos. Reduzca costes con la capacidad de “voz” para restablecer contrasefias,
iniciar y aprobar solicitudes de cambios de Tl y verificar el estado de las mismas.

FrontRange le ayuda a reducir costes y mejorar el cumplimiento con una visién en

tiempo real de todo el hardware y el software en su red.

FrontRange le ayuda a reducir gastos de Tl automatizando todos los procesos admi-
nistrativos de la red, desde la implantacion inicial a las operaciones diarias, pasando
por el mantenimiento y la gestién de parches.

FrontRange simplifica radicalmente la tarea de gestionar los activos y licencias de
software con una Unica solucion para detectar software en la red, registrar y validar
derechos de licencia y crear una reconciliacion dindmica adecuada.
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