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Principales ventajas de Numara
FootPrints Service Management

Ventana Unica: un Unico punto de acceso
basado en web para todas las necesidades
de gestion de servicios y de activos

Procesos unificados: automatizacién
integrada de procesos en la gestion

de incidencias, problemas, cambio y
configuracion, con la posibilidad de
controlar de forma remota, gestionar el
inventario de activos y desplegar software
sin intervencion manual

Informacién empresarial: adquiera
mayor control sobre el rendimiento
de su organizacion de Tl'y mejore las
comunicaciones ejecutivas

Un proveedor, una solucidn: Alivie la
gestion de multiples soluciones y contratos
de soporte mediante un Gnico proveedor
fiable para la gestion de servicios de Tl'y
de estaciones de trabajo. Ademds, unifique
las obligaciones de ITSM y gestién de
estaciones de trabajo para hacer frente a
los ajustes de los presupuestos de TI.

Andlisis de impacto: reduzca las
interrupciones del servicio en un sistema
por medio de un andlisis exhaustivo del
impacto de los cambios propuestos

Gestidon de Servicios

Numara® FootPrints® Service Management forma parte de la familia FootPrints de productos y
soluciones de gestion de TI que racionalizan, automatizan y mejoran las operaciones de Tl.

FootPrints le da el control y la flexibilidad que nunca creyé posibles en una solucién de gestion de
servicios de TI. Con las soluciones de FootPrints Service Management, tiene acceso a una familia
increiblemente sélida de productos de gestién de Tl que son faciles de instalar, usar y cambiar, sin
necesidad de costosos consultores o programadores.

FootPrints se ha disefiado para reforzar sus soluciones heredadas de gestion de Tl y permite a Tl
optimizar la gestion de dispositivos fisicos, méviles y virtuales, simplificando y automatizando todo el
trabajo. Nuestras soluciones integran de forma Unica los procesos que gestionan Tl, no solo los datos
generados por estos procesos.

Conviértase en una empresa orientada
realmente hacia el servicio

Ahora més que nunca, los departamentos de Tl se enfrentan al reto de alinear sus operaciones de
gestion de servicios de Tl con la empresa, haciéndolas més estratégicas y centradas en el negocio. Esto
obliga al equipo de gestidn de servicios a comprender la relacion que tienen los servicios que ofrecen
con los activos en los que se apoyan estos servicios. Al mismo tiempo, el equipo necesita reducir el
suministro de servicios reactivos con una identificacion proactiva de los problemas para mejorar el
servicio al cliente, ofrecer los servicios de Tl adecuados y adherirse a los esténdares de conformidad.

Nuestra solucion...

Imaginese poder transformar de manera sencilla un departamento reactivo de reparacion de averfas
€en una organizacion mds estratégica y centrada en servir al cliente. Imaginese tener la posibilidad
de acceder a las funciones necesarias para la resolucion de incidencias y problemas, la prestacion
de servicios, el andlisis de cambio y activacidn, el diagndstico remoto y la reparacién de activos, la
gestion de la configuracidn y el inventario de activos desde una solucién Unica y sin abandonar su
escritorio. Service Management Solution de Numara® le ayudard al equipo de Tl a centrarse en lo que
es importante para la empresa, mejorar el servicio al cliente, reducir los costes y dar més opciones a
los empleados.

Automatice los procesos de negocio

La automatizacion del flujo de trabajo es la clave para garantizar que todos los procesos de Tl'y de
negocio, incluida la gestién de incidencias, la gestion de problemas, la gestion de solicitudes de servicio y
la gestién del cambio, se dirigen, escalan, resuelven y se les realiza un seguimiento, de modo que usted
pueda mejorar continuamente los niveles de servicio y mantener la productividad y satisfaccién de sus
usuarios. Numara FootPrints es compatible con numerosos entornos independientes, denominados
"espacios de trabajo”, para distintos procesos de negocio, cada uno de ellos con sus propios campos,
formularios, usuarios, flujo de trabajo y ajustes, y permite disponer de un sencilla vision integrada y
personalizable.
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Sistema unico y centralizado para realizar el seguimiento y
automatizar multiples procesos de Tl y de negocio

<+ Automatice multiples procesos de negocio mas all del Service Desk de T,
incluidos el seguimiento de recursos humanos, desarrollo y seguimiento de
errores, gestion de instalaciones y cumplimiento normativo mejorando la
eficiencia de Tl'y la satisfaccion del cliente

"+ Maximice el retorno de la inversién con una nica solucién de software
“2» Aumente la eficiencia sustituyendo multiples productos especificos
i+ Reduzca los costes generales derivados del uso de herramientas diferentes,
hardware, personal y demds
Automatizacion de procesos de negocio
"<+ Cree reglas de escalamiento y flujos de trabajo que automaticen sus procesos

i<+ Elimine errores manuales y retrasos

Comunicacion y colaboracién

"<+ Mejore la comunicacién y colaboracion organizativa y ejecutiva

Direccionamiento y plantillas

“z» Implemente soluciones permanentes que reduzcan la probabilidad de que
reaparezcan los incidentes

"+ Cree plantillas reutilizables para generar rapidamente incidencias comunes y
solicitudes, incluidas las subtareas

"<+ Defina el direccionamiento de las incidencias y las solicitudes hacia los
agentes o equipos en funcidn de sus aptitudes

"+ Programe plantillas de mantenimiento preventivo para Tl, gestién de
instalaciones u otros procesos de negocio
Busquedas, informes y cuadros de mando

"+ Realice el seguimiento de las mejoras en el rendimiento derivadas de la
automatizacion

<+ Diserie sus propios informes gréficos de mediciones del rendimiento;
ejecttelos y envielos por correo electronico automaticamente
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Cumplimiento de las normas y los reglamentos

sectoriales

Las organizaciones de todo tipo estdn sometidas a la presion de ten-
er que cumplir estdndares y normativas como ITIL, Sarbanes-Oxley
(SOX), SAS70, PCl, HIPAA, FISMA y FDA 21 CFR Parte 11, entre otras.
Muchas organizaciones establecen directrices internas de gobierno o
adoptan politicas de buenas practicas de obligado cumplimiento. De-
mostrar y lograr el cumplimiento normativo puede resultar una tarea
desalentadora que exige procesos documentados, controles exhaus-
tivos y coordinacion entre departamentos. Implementar una solucién
que permite el cumplimiento normativo junto con una estrategia
eficaz de gestién de cambios contribuye a eliminar los procesos de
seguimiento manuales y descentralizados, que exigen excesivo tiem-
po y suelen ser inexactos.

KX
El marco ITIL

La IT Infrastructure Library® (ITIL®) se acepta ampliamente como el
conjunto de mejores précticas de facto para la gestién de servicios de
TI. Miles de empresas de todo el mundo han adoptados las filosofias
y lineas maestras de ITIL. La clave es adoptar las mejores practicas de
un modo que no requiera enormes inversiones a largo plazo y permita
obtener resultados répidamente al mismo tiempo que se afrontan los
principales problemas. La solucion de gestion de servicio de Numara
ofrece una preparacién y aplicacién préctica y rapida de ITIL V3 a
los procesos esenciales para dar soporte a las necesidades de sus
clientes.

2

La solucion de gestion de servicio de Numara estd verificada por Pink
Elephant a través de su programa PinkVERIFY™. Ha sido evaluada
y verificada para la gestion de incidencias, problemas, cambios,
catdlogo de servicios, lanzamientos y despliegues, activos del servicio
y configuracién, cartera de servicios, nivel de servicio y conocimiento,
asi como para cumplimentar solicitudes.

" Gestion de incidencias: resuelva las incidencias mdas rapidamente
mediante la configuracion de los formularios, el flujo de trabajo y
el acceso de usuarios

"+ Gestion de problemas: analice las causas fundamentales de las
incidencias para evitar que estas se repitan

"2» Cumplimiento de peticiones: gestione todas las solicitudes de
servicio y el flujo de trabajo para garantizar una prestacion del
servicio eficaz

" Gestion de la configuracion y los activos de servicios: detecte
activos con Numara Inventory Manager y visualice las relaciones
entre los elementos de configuracion con Numara FootPrints
Configuration Management

" Gestion de cambios: automatice un numero ilimitado de flujos
de trabajo de autorizacion con registros de auditoria completos y
autorizacidn segura por correo electronico con Numara FootPrints
Change Management

<+ Gestion del conocimiento: cree soluciones valiosas mediante
preguntas frecuentes clasificadas y autorizaciones de su autoria

" Gestion de lanzamientos: planifique nuevos lanzamientos
desarrollados a partir de los cambios autorizados con
Numara FootPrints y despliegue autométicamente paquetes
personalizados con FootPrints Deployment Manager

Conozca mejor los productos y las soluciones de Numara Software. Visitenos en www.numarasoftware.es
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"+ Gestion del catdlogo de senvicio: disefie, autorice y gestione todo el ciclo de
vida de las ofertas de servicios a clientes y otras partes interesadas para la
gestion integral de solicitudes

22+ Gestion del nivel de servicio: aplique e informe de los tiempos de respuesta
y resolucion pactados en sus acuerdos de nivel de servicio

"+ Informes de servicio: cree sus propios informes de tendencias y rendimiento
gracias a completas herramientas de elaboracion de informes que
contribuirdn a una mejora continua del servicio.

Ofrezca al cliente una experiencia excepcional durante las

24 horas del dia los siete dias de la semana

Los clientes esperan respuestas instantaneas y acceso a los servicios las 24 horas.
Conviértase en un centro de asistencia al cliente mas productivo y de primera
categorfa mejorando su tiempo de respuesta a las solicitudes de servicio, el
cumplimiento del nivel de servicio y las comunicaciones con los clientes gracias a
un autoservicio durante las 24 horas del dia los siete dias de la semana, la gestion
de conocimientos, el envio a través de multiples canales, la gestion del nivel de
servicio, el catdlogo de servicios y las encuestas a los clientes.
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Apruebe las solicitudes de cambio de forma répida y facil

Trabaje en cualquier lugar y momento

La capacidad de trabajar de forma remota ya no es una opcion, sino méas bien un
requisito. La mayorfa de nosotros percibe un aumento del trabajo fuera de la oficina.
La solucién Numara Service Management no solo estd basada completamente en
web, de forma que podra trabajar desde casa, sino que también esta disponible
en su dispositivo movil. Ya esté de viaje, en la pausa del almuerzo o en una
reunion, podré acceder a toda la informacion que necesite. Esto le ayudara a
acelerar la resolucion de los problemas de los clientes y a alcanzar acuerdos de
nivel de servicio al proporcionar a los agentes acceso a informacién importante en
tiempo real a través del teléfono inteligente.
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Telecomm Training Services Wireless Services

Provisioning and Entitlement

Gestione los servicios que ofrece y proporcione a los clientes una interfaz facil de usar con
su propio catdlogo de servicios para clientes

Puntos destacados de la solucion

"+ Gestién del cambio: controle los cambios de software y los

procesos corporativos al proporcionar un panorama de las
actividades y cambios de seguimiento.

"+ Gestién de incidencias: detecte problemas y agilice la

resolucion de incidencias con formularios configurables y flujos
de trabajo sofisticados.

"2 Gestién de problemas: identifique y resuelva la causa

fundamental de las incidencias para evitar que se repitan.

"+ Gestion de la configuracion: obtenga una visién centralizada

de todos los elementos de configuracion, sus atributos y
relaciones y demuestre el cumplimiento normativo de TI con
informes.

"2 Gestion del nivel de servicio: mejore la prestacion de

servicios y garantice el cumplimiento de los acuerdos de nivel
de servicio (SLA) con los clientes.

"2 Gestién de inventarios: equipe a los agentes del Service

Desk con el conocimiento de los activos que necesitan en
un sistema centralizado para entender facilmente su cartera
de activos en su totalidad para equipos, servidores, portdtiles
y dispositivos moviles y periféricos de Windows®, MacOS®,
Linux®/VMWare®.

i<+ Control remoto: gestione ordenadores en cualquier

momento, lugar y espacio. Observe y controle los ordenadores
de los usuarios de forma remota y resuelva los problemas de
las estaciones de trabajo a distancia.

" Despliegue de software: automatice el proceso de

distribucion de software en entornos tanto heterogéneos
como distribuidos.

"2» Autoservicio de clientes: mejore el soporte con un

autoservicio durante las 24 horas del dia los siete dias de
la semana, gestion del conocimiento, envio multicanal y
encuestas a los clientes.




Gestion de estaciones de trabajo y solicitudes de

servicio desde una Unica solucion basada en web

Con Numara FootPrints, tendrd un Unico punto de acceso basado
en web para todas las necesidades de servicio y administracion de
estaciones de trabajo. No es necesario descargar software adicional ni
aprender el manejo de una nueva herramienta. Acceda desde Numara
FootPrints a las funciones de administracion de estaciones de trabajo
como capacidades de control remoto, reinicio, transferencia de archivos,
visualizacion de los procesos que se estan ejecutando e instalacion de
software.

Funciones esenciales:
"2+ Una ventana Gnica

Un Unico punto de acceso basado en web para todas las
necesidades de Service Desk y administracion de estaciones de
trabajo. No es necesario descargar software adicional ni aprender

el manejo de una nueva herramienta. Acceda a las funciones que
necesite para la resolucion de problemas e incidencias, la prestacion
de servicios, el andlisis de cambios y lanzamientos y el despliegue,
navegando de forma sencilla por la interfaz web de FootPrints.

"+ Trabaje de forma proactiva

Permita que sus agentes de nivel 1 resuelvan més problemas de
administracién de estaciones de trabajo sin necesidad de escalarlos;
los niveles 2 y 3 pueden trabajar de forma mas proactiva.

"2+ Autoservicio de clientes

Ofrezca a los usuarios flexibilidad para solicitar una aplicacion de
software y parches para el sistema operativo o las aplicaciones
corporativas.

"2+ Datos de activos al alcance de su mano

Mejore la comunicacion entre los equipos de gestion de servicios
de Tl'y administracién de estaciones de trabajo facilitando la
informacion correcta de los activos para la prestacién de servicios, el
soporte y la medicion.

"+ Procesos de ciclo cerrados

Desarrolle un proceso que abarque todas las bases: desde la
autorizacion y la ejecucion hasta la verificacion vy la finalizacion.

- Registros/historial de auditoria

Realice el seguimiento y gestione el ciclo de vida completo de
problemas con un registro exhaustivo de auditoria.

Productos de FootPrints Service Management:

Incident & Problem Manager

Automatice las campanas de respuesta y resolucion mediante
la aplicacion de un plan definido para restaurar las operaciones
normales de servicio lo més répidamente posible y minimizar
los efectos en su empresa. Evite los incidentes recurrentes,
minimice sus efectos y elimine el tiempo de inactividad
imprevisto con una gestion proactiva de los problemas.

Change Manager

Minimice el riesgo de cambios en la infraestructura de Tl con
procesos de gestién de cambios definidos que automatizan los
procedimientos de aprobacién.

Configuration Manager

Maximice las eficiencias, cree puentes entre los compartimentos
de Tl y negocios, asegure el cumplimiento normativo de la
configuracién y acelere la resolucion de problemas.

Service Catalog Manager

Mejore las relaciones con los clientes mediante una practica
vision de su oferta de servicios y permita a los clientes
seleccionar los servicios que mas se ajusten a las necesidades
de su negocio durante las veinticuatro horas del dia los siete
dias de la semana.

Inventory Manager

Automatice el complejo seguimiento del inventario y reciba
informacién apropiada, actualizada y completa de los activos
que le oriente en sus decisiones de inversion, reduzca los
procesos manuales y mantenga el cumplimiento normativo.

Remote Manager

Gestione de forma segura las tareas rutinarias de administracion
de estaciones de trabajo, con la posibilidad de detectar,
diagnosticar y resolver problemas informéticos sin abandonar
su escritorio.

Deployment Manager

Instale o desinstale de forma rapida y fiable aplicaciones de
software, actualizaciones de aplicacién y configuraciones de
sistema y seguridad, desde una consola centralizada y sin
interrupciones para el usuario final.

Conozca mejor los productos y las soluciones de Numara Software. Visitenos en www.numarasoftware.es
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Oficinas regionales de Numara Software:

Norteamérica Reino Unido Alemania Francia Espafia
www.numarasoftware.com www.numarasoftware.co.uk www.numarasoftware.de www.numarasoftware.fr www.numarasoftware.es
Paises Nordicos Republica de Sudafrica Australia Japon

www.numarasoftware.no www.numarasoftware.co.za www.numarasoftware.com.au www.numarasoftware.com

(Quiénes somos?

Constituida en 1991, Numara® Software es proveedor lider mundial de soluciones
integradas de gestion de operaciones de Tl. La familia de productos integrados de
Numara resuelve los problemas relacionados con la gestion del ciclo de vida de punto
final, la gestion de dispositivos moviles, el Help Desk y el Service Desk de dispositivos freedom

fisicos, virtuales y moviles, simplificando y optimizando la gestion de operaciones de TI. to Si mply exceed L
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