BMC REMEDY SERVICE MANAGEMENT

Lider del mercado

Gartner designé a BMC como lider mundial de cuota
de mercado en 2006 del segmento de IT Service
Desk y Help Desk, y colocé a BMC en el cuadrante
de los lideres de su Cuadrante Mégico (Magic
Quadrant) IT Service Desk y Help Desk de 2006".

Gartner Research, Inc., “Magic Quadrant for the IT
Service Desk, 2006”

Gartner Research, Inc., “Market Share: IT Operations
Management Software, Worldwide, 2005"

Forrester Research, en su Forrester Wave de 2006,
situ6 a BMC como lider de herramientas de Service
Desk para grandes empresas.

Forrester Research, Inc., “The Forrester Wave*:
Service Desk Management Tools, Q1 2006”, C. Gliedman,
Febrero 2006
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Esta solucion se integra con
las tecnologias BMC® Atriumm.,

ACTIVATE BUSINESS

WITH THE POWER OF I.T.™

DESCRIPCION DE LA SOLUCION

Suite BMC Remedy IT Service Management

Gestion de Servicios de Tl de forma integrada

La creciente complejidad de los entornos de Tl distribuidos, unidos a la mayor dependencia
de la tecnologia por parte de las empresas, ha aumentado las dificultades para realizar una
gestion eficaz de los servicios. Los servicios de helpdesk reactivos e independientes ya no
son suficiente. Para cubrir la demanda de las empresas de servicios tecnoldgicos fiables, las

organizaciones de Tl necesitan procesos de gestion de servicios integrados que consideren

los componentes tecnolégicos como parte interrelacionada de los servicios que la Tl

suministra a la empresa.

Automatizacion e integracion de los procesos ITIL®
Las empresas de todo el mundo han convertido

a BMC® Remedye IT Service Management

(ITSM) en el software preferido para la répida
implantacién de procesos de gestién de servicios
repetibles vy eficientes. Dicho conjunto de
aplicaciones permiten la automatizacion de flujos
de trabajo de forma inmediata e integrada,
siguiendo las mejores précticas que plantea ITIL (IT
Infrastructure Library).

Soélo BMC Remedy IT Service Management unifica
aplicaciones de gestion de incidencias, problemas,
cambios y configuracion, el ciclo de vida de activos
y nivel de servicio, ademas de una base de datos de
gestion de la configuracién (CMDB), con un modelo
de datos, plataforma de workflow e interfaz de
usuario Unicos. Ese enfoque unificado, en especial
cuando se complementa con otras soluciones BMC

para la gestién de la infraestructura de Tl, ofrece una
mejora proactiva y continua de la disponibilidad

del servicio, la calidad y la rentabilidad en entornos
empresariales complejos.

Aplicaciones de vanguardia

La suite de aplicaciones BMC Remedy IT Service
Management incluye cuatro aplicaciones de
vanguardia: BMC® Remedye Service Desk, BMC®
Remedye Asset Management, BMC® Remedy®
Change Management y BMC® Service Level
Management. Las cuatro comparten la base de
datos de configuracion CMDB BMC® Atrium™
incluida, para coordinar los procesos en torno a una
sola concepcién del modo en que los componentes
tecnoldgicos sustentan los servicios de la empresa.
Todas se basan en BMC® Remedye Action Request
Systeme (AR Systeme), la plataforma de gestion de
procesos lider del mercado.

— BMC® Remedye IT Service Management —
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BMC REMEDY SERVICE MANAGEMENT

BMC Remedy Service Desk

BMC Remedy Service Desk automatiza los
procesos de gestion de incidentes y problemas,
permitiendo a la organizacion de Tl reaccionar

de manera répida y eficaz ante situaciones que
interrumpen los servicios criticos. BMC Remedy
Service Desk actla como Unico punto de contacto
para peticiones de usuarios, incidentes indicados
por usuarios e incidentes generados

en la infraestructura. Sus flujos de trabajo
detallados, flexibles y 6ptimos agilizan la
recuperacion del servicio normal, ayudan a impedir
que incidentes futuros afecten a los servicios de la
empresa y aumentan la eficacia del personal de Tl.

Los flujos de trabajo predefinidos de BMC Remedy
Service Desk captan y realizan el seguimiento de
las relaciones, desde el inicio del incidente a la
correlacién del problema, investigacion de la causa
raiz, errores conocidos y peticiones de cambio. La
inclusion de BMC® Remedy® Knowledge
Management aporta un potentisimo motor de
busqueda de lenguaje natural y autoservicio para
reducir el volumen de incidencias y permitir una
mayor resolucién de soporte de primer nivel. La
base de datos BMC Atrium CMDB indica cuéles
son los servicios empresariales y los usuarios
afectados, y ayuda a diagnosticar el origen
mediante la visibilidad de las dependencias de

la infraestructura.

BMC® Remedy Service Desk le permite:

> Aumentar la disponibilidad de sistemas criticos
para el negocio, al agilizar la solucion de
incidencias y problemas

Vv

Reducir la duracion y contenido de las llamadas
de soporte

> Aumentar la productividad de los responsables
de la gestion de incidencias, del personal de
soporte y de los usuarios

Vv

Identificar las causas para eliminar los incidentes
recurrentes

Vv

Comparar el rendimiento real con los acuerdos
de nivel de servicio, para garantizar que se
cumplan los compromisos

Vv

Establecer una solucién comun para
organizaciones de soporte de TI mundiales,
regionales y locales

Vv

Canalizar las peticiones con rapidez hacia el
servicio de soporte correspondiente

> Aumentar la disponibilidad de la infraestructura
deTl

BMC Remedy Change Management

BMC Remedy Change Management aporta una
gestién de cambios basado en politicas de forma
planificada que permiten incrementar la velocidad y
uniformidad de la implantacion de cambios, a la vez
que se reducen el riesgo y la interrupcion de
servicios de la empresa. Hace posible la definicion e
implantacion de procesos de cambio estandarizados
que recorren la organizacion a través de toda la
duracién de una peticién de cambio: desde su
solicitud hasta la planificacion, la implantacion y, por
Ultimo, la verificacion. Garantiza la aplicacién de los
pasos correctos, la consulta con los usuarios
adecuados v la utilizacién de procedimiento a prueba
de fallos.

BMC Remedy Change Management, con su
integracion bidireccional con BMC® Configuration
Management, gestiona con transparencia una
peticion de cambio desde la planificacién a la
ejecucion, y recibe informacion constante sobre el
estado de la implantacion vy verificacién del cambio.
Se garantiza asi que los cambios se apliquen segun
lo previsto y se mantiene una transparencia total del
proceso de cambio permitiendo una gestién de
informes de gestion y cumplimiento completa.

Las consolas BMC® Remedy® Change Management
Dashboard suministra informes gréaficos de facil
interpretacion a los gestores de cambios y gestores
deTI, para que mantengan en todo momento una
perspectiva consolidada y global todo el proceso de
cambio, desde la peticién hasta la implantacion y la
verificacion.

BMC® Remedy» Change Management le permite:

> Gestionar todo el proceso de cambio y
configuracién cerrado de forma global e integrada
para gestionar mejor los riegos relacionados con
la aplicacion de cambios

> Adoptar procesos estandares aceptados de
gestion de cambios a escala mundial

> Aumentar la disponibilidad de los sistemas
criticos para el negocio

> Agilizar la implantacion de cambios

> Mejorar la asignacién de prioridades a las
peticiones de cambio para garantizar el soporte
de los servicios de negocio criticos

> Reducir el volumen de llamadas de soporte al
disminuir las interrupciones debidas a cambios

> Gestionar los cambios tanto en el entorno del
puesto final como del centro de proceso de datos



BMC Remedy Asset Management

BMC Remedy Asset Management permite reducir
los costes de Tl, gestionar el cumplimiento y mejorar
la rentabilidad de la inversion con un enfoque
operativo del ciclo de vida de activos, el inventario, los
contratos y la gestion de gastos en Tl. Garantizando la
gestién de activos y de procesos de gestiéon basados
en ITIL en torno a los mismos datos de la CMDB, se
obtiene una mayor visibilidad y control de los
procesos respecto al modo en que los incidentes, los
problemas, los cambios, la configuracion y los
acuerdos de nivel de servicio (SLA) afectan a los
activos y viceversa.

BMC Remedy Asset Management contribuye a
reducir los gastos adicionales en licencias de software
y los costes de cumplimiento al incorporar la gestion
de licencias de software en la gestién de activos de Tl
y en los procesos de gestion. La “biblioteca definitiva
de software” que plantea ITIL (Definitive Software
Library) incluida en la solucién que gestiona la relacién
entre las peticiones de cambio, los contratos de
licencia de software, las descripciones del software,
la ubicacion de las versiones autorizadas del software
(“golden master”) y las instancias desplegadas
descubiertas. Mantiene la visibilidad y el control del
portfolio de activos a través de la gestion del ciclo de
vida de cada activo de Tl, desde la solicitud hasta la
retirada. Ademas, sus controles de gestién de
contratos automatizan los vinculos entre activos y
contratos de licencia de software, alquiler, garantia y
soporte para optimizar el uso y garantizar
conformidades de cumplimiento. Sus controles de
gestién financiera supervisan el coste total de
propiedad (TCO), "“chargebacks”y la depreciacion.
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BMC® Remedye Asset Management le permite:

> Alinear el portfolio de activos con las
necesidades del negocio

> Reducir los gastos en licencias de software y los
riesgos de cumplimiento

> Evitar el exceso o la insuficiencia de adquisicion
de hardware y software

> Reducir los costes de alquiler (leasing) y las
penalizaciones

> Agilizar las interacciones con los procesos de
gestion de cambio, incidentes, problemas y
configuracién

> Utilizar la gestion de activos de Tl para obtener
mayor valor y rapidez con la implantacién de la
base de datos CMDB

BMC Service Level Management

BMC Service Level Management permite a los
clientes alinear los procesos criticos de soporte de la
infraestructura y servicios de Tl con las prioridades
del negocio. BMC Service Level Management
automatiza, supervisa y gestiona de forma global
procesos de acuerdo de nivel de servicio referentes
a compromisos acordados entre laTl y las empresas
0 usuarios a los que sirve.

Ademas de supervisar los criterios de medicion

del soporte de los servicios, como los tiempos

de solucion de incidentes, BMC Service Level
Management recopila los datos de herramientas

de gestion de infraestructura, como BMC®
Performance Manager, BMC® Transaction
Management y SNMP Se obtiene asi una gestion
unificada del soporte de los servicios y del
rendimiento respecto a los objetivos del negocio. La
aplicacion también contrasta los acuerdos de nivel de
servicio (SLA, Service Level Agreement) con los
elementos de configuracion (Cl, Configuration Items)
que contiene la BMC Atrium CMDB.
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BMC® Service Level Management le permite:
> Incrementar la satisfacciéon de las empresas con
la calidad del servicio

> Aprovechar las inversiones en Tl para lograr mayor
valor de negocio

> Mejorar la comunicacién entre la Tl y las unidades
de negocio, los usuarios finales y
la direccion de la empresa

> Demostrar valor para el cliente, y si lo desea,
cobrar por los servicios

> Impulsar mejoras operativas mediante la
identificacion y supervision de criterios de
medicioén clave

> |dentificar tendencias, resolver problemas y
cumplir constantemente las expectativas de
servicio

Servicios compartidos

El conjunto de aplicaciones BMC Remedy IT
Service Management incluye varios servicios
compartidos para mejorar la gestion de servicios,
incluyendo la base de datos BMC Atrium CMDB y
la biblioteca Definitive Software Library.

Mas que software

Ademas de ofrecer la automatizacién inmediata de
procesos de forma eficaz, BMC también cuenta con una
gran experiencia y recursos para convertir en éxito sus
proyectos de gestion de servicios de TI. BMC puede
proporcionarle soluciones completas gracias a una gran
red de socios para la integracion e implantacion de
tecnologia de sistemas especializados en software de
BMC, ademas de nuestro propio departamento de
servicios profesionales. Si necesita formacién y
certificacion en ITIL, disefio de procesos o definicion de
arquitecturas, servicios de implantacion o tecnologias
complementarias, BMC lo pondré a su disposicidn.

<bhmc
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BMC Atrium CMDB

La base de datos BMC Atrium CMDB ofrece un
enfoque comun de la manera en que la tecnologia
sustenta el negocio. Este repositorio de datos abierto,
inteligente y sumamente ampliable es compartido de
forma nativa por las aplicaciones de BMC Remedy
ITSM y otras soluciones de BMC. Permite coordinar
datos y tareas dentro y entre los procesos de gestion
de servicios utilizando puntos comunes de referencia
para activos, configuraciones, topologias de
aplicaciones y los servicios y usuarios que dependen
de ellos. Por ejemplo, una herramienta de supervision
puede abrir un incidente relacionado con un elemento
de configuracioén (Cl) en la CMDB, lo que permite a
los técnicos de gestion de incidencias ver la
informacién relacionada con dicho Cl, incluido el
servicio de negocio al que da soporte, los activos y
usuarios relacionados, las configuraciones anteriores,
los cambios recientes, los contratos de los activos,
los SLA asociados y muchos otros factores.

Definitive Software Library (DSL)

La biblioteca ITIL Definitive Software Library ofrece
una vision y una gestion unificadas de las aplicaciones
de software. Automatiza las asociaciones entre
descripciones de software definitivas, versiones
desplegadas para produccién descubiertas y software
de versiones “maestras” (“golden master”)
autorizadas, asi como contratos de licencia de
software. Se logra asi una coordinacion mas eficaz de
la utilizacion y los cambios de configuracion del
software, de las configuraciones de licencia de
software y de la solucién de incidentes y problemas
de software.

Procesos de gestion totalmente integrados para

garantizar la adopcion de Business Service

Management (BSM) e ITIL

Las aplicaciones BMC Remedy ITSM funcionan

integradas con otras soluciones BMC para

automatizar secuencias de tareas que permitan una

gestion mas eficaz de la Tl desde la perspectiva del

negocio:

> Reducen las interrupciones del servicio al
resolver incidentes relacionados con la
infraestructura — con asignacion de prioridades
segun datos de impacto en el servicio y origen
— antes de que llamen los usuarios

> Mejoran la rentabilidad, la fiabilidad y el
rendimiento al utilizar un proceso de gestion de
cambios global para puestos clientes y centros
de datos, desde la autorizacion hasta la
ejecucion, la verificaciéon y y el cumplimiento

> Consultan las capacidades de recursos de los
activos de servidor para evaluar su desempeno,
asi como las disposiciones financieras y
contractuales

> Supervisan y aplican los acuerdos de nivel de
servicio que unifican el servicio y sustentan los
criterios de medicion

<bhmc

Para saber de qué manera BMC puede ayudarle a activar su negocio, visite www.bmc.com o llame al 800.841.2031.

BMC Software, el logotipo de BMC Software y los demas productos o servicios de BMC Software son marcas registradas de BMC Software, Inc. Las demas marcas registradas

Soluciones complementarias

Mantenga la base de datos CMDB con

BMC® Discovery

BMC Discovery ofrece una solucién escalable y
repetible para poblar y mantener dindmicamente los
datos de la CMDB acerca de activos,
configuraciones, topologias de las aplicaciones e
incluso usuarios de la organizacion, de modo que se
puedan ver las dependencias de los activos entre si
y los servicios suministrados a los usuarios de la
empresa.

Gestione los activos de software con

BMC Configuration Management

BMC Configuration Management permite articular
el aprovisionamiento de forma metddica y el
mantenimiento de las configuraciones de software
de los activos en puestos cliente y servidores.
Junto con BMC Remedy Change Management y
Definitive Software Library, BMC Configuration
Management puede automatizar la aplicacion de
politicas de configuracion y licencias de software
con un proceso repetible e integrado, desde la
autorizacion a la ejecucion vy la verificacion.

n

Conozca el “Porqué” detras del “Qué” con

BMC® Analytics

Obtenga una buena perspectiva empresarial de su
gestion de servicios de Tl con BMC® Analytics. La
tecnologia Business Objectse X|, es una solucion
que ofrece informes analiticos inmediatos, de
modo que los usuarios sin conocimientos técnicos
de SQL pueden fragmentar y examinar datos para
analizar tendencias y detalles que afectan a las
operaciones de gestiéon de servicios.

Arquitectura

Las aplicaciones BMC Remedy ITSM ofrecen una
arquitectura multiclientes (multi-tenant) con seguridad
basada en roles y de bajo nivel, de modo que un solo
equipo de gestion de servicios Tl puede utilizar una
Unica instalacion para servir a varias unidades de
negocio o clientes. Las aplicaciones BMC Remedy IT
Service Management son totalmente compatibles con
el cumplimiento de ‘Section 508’ (Seccion 508).

Todas las aplicaciones BMC Remedy ITSM se basan
en BMC Remedy AR System, una plataforma de
gestion de procesos de eficacia demostrada en
empresas, que permite una rapida implantacion,
ampliacién y adaptabilidad para satisfacer las
necesidades de negocio individuales a medida que
surgen. Mediante la interfaz gréafica de usuario de
BMC Remedy AR System, los administradores de T!
pueden ampliar de inmediato la funcionalidad de las
aplicaciones sin necesidad de programacién. Ademas,
ofrece un punto Unico de integracion para aplicaciones
y herramientas de terceros a través de API, Web
Services, el Enterprise Integration Engine, COM, OLE
y acceso directo a SQL, que son aplicaciones
totalmente abiertas.

pertenecen a sus respectivos propietarios. © 2006 BMC Software, Inc. Todos los derechos reservados. 63994.
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Analitica de BMC para CMDB y gestién de activos

! The Magic Quadrant tiene copyright de mayo de 2006 de Gartner, Inc.
y se reutiliza con su autorizacion. The Magic Quadrant es una
representacion grafica del mercado durante un periodo especifico.
Refleja el andlisis de Gartner del comportamiento de ciertos
distribuidores respecto a los criterios del mercado definidos por ellos
mismos. Gartner no respalda a ningtn distribuidor, producto ni servicio
de los que aparecen en el Magic Quadrant, ni recomienda a los usuarios
de tecnologia que recurran Gnicamente a los distribuidores que
aparecen en el cuadrante de “Leaders”. Magic Quadrant tiene por
objeto ser sélo una herramienta de investigacion y no es una guia
especffica para la toma de decisiones. Gartner no ofrece ningdn tipo de
garantfas, ni expresas ni implicitas, respecto a su investigacion,
incluidas las de posibilidad de comercializacion o idoneidad para fines
determinados.
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