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SOFTWARE PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE Ti

¢Ha calculado los beneficios que supondria para su organizacién la incorporacién
de herramientas automatizadas para el soporte y la administracién de sistemas?

N Por ahorro
Al disminuir los costes del servicio.

N Por seguridad
Detectando configuraciones no autorizadas y disminuyendo el
nUmero de incidencias y problemas potenciales.

K

Por eficacia
Mejorando las competencias del personal de soporte y minimizando
el impacto de incidencias, problemas y cambios.

e

N Por productividad
Evitando desplazamientos y mejorando los tiempos de respuesta.

El 100% de instalaciones exitosas, convierten a ProactivaNET® en la
herramienta preferida por los responsables de sistemas para la gestiéon de su
infraestructura y servicios de Tl:

iSolicite una prueba piloto gratuita y compruebe los resultados!
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proactiuanet®SERVICE DESK
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Facilita la gestién de incidencias, peticiones, problemas, cambios y
entregas, desde su registro inicial hasta su cierre, incorporando estdndares
intfernacionales de buenas practicas como ITIL®/ISO 20000.

Automatiza y gestiona toda la comunicacién con los usuarios a través de
su Portal de Usuarios.

Reutiliza todo el conocimiento a través de su Knowledge Base.
Ofrece acceso inmediato en un click a las métricas y KPIs del servicio.

proactiuanetQINVENTARIO Y CMDB
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Audita e inventaria automdticamente todo su parque informdtico (Windows,
Mac OS X o Linux/Unix), asi como toda la electrénica de red: Routers,
Switches, Impresoras IP, Teléfonos IP, BlackBerrys®, etc., de forma transparente
e instantdnea.

Realiza una completa gestion de las licencias de software y de las
instalaciones realizadas, ayudando a implantaciones SAM/ISO 19770.

Avisa automdticamente de los cambios relevantes producidos en cualquier
punto del parque con su gestién de eventos y alertas automadéticas.

Automatiza la creacién y mantenimiento de la CMDB con minimo esfuerzo.

Asegura la confidencialidad de la informacién del sistema con su médulo
de Seguridad de la Informacién.

pr Oactiuanet®ADMlNlSTRAClON REMOTA
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Evita desplazamientos innecesarios usando la herramienta de control remoto.

Despliega parches y nuevas configuraciones, a través de la distribucién de
software.

Administra remotamente su red a través de la transferencia de ficheros.

ProactivaNET® ha obtenido la aprobacién ITIL® Software Scheme
- (ISS) Gold en 4 de sus médulos: CMDB, Gestién de Incidencias, de
((é ITIL Peticiones y de Problemas y la ISS Bronce en Gestién de Cambios

y de Entregas. También recibié la certificaciéon PinkVERIFY en los

Process Compliant
Gold Level - . S
6 procesos, el nivel més alto de reconocimiento otorgado a los

proveedores que ofrecen herramientas ITSM.

PinkVER:IFY“‘

Ambas certificaciones indican que la herramienta ha demostrado
cumplir las mejores prdcticas mL® y que tiene una garantia de

usabilidad para los consumidores finales.
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SERVICE DESK PARA LA GESTION DEL SOPORTE

Todos los departamentos de Tl atienden fallos de hardware o software y otras
peticiones de servicio como altas de empleados, peticiones de informacién,
cambios de claves... Para sistematizar esta labor de apoyo diario y reutilizar
todo el conocimiento empleado en resolver incidencias, peticiones o problemas
pasados, es imprescindible contar con una herramienta automatizada.

ProactivaNET® Service Desk facilita la gestion de incidencias, peticiones,
problemas, cambios y entregas desde su registro inicial hasta su cierre,
incorporando estdndares internacionales de buenas practicas como ITIL®.

El Portal de Usuarios permite centralizar y automatizar toda la comunicacién
con los usuarios, manteniéndolos constantemente informados, facilitando el
alta de asistencias 24x7 en su propio idioma y suministrando funciones de
auto-ayuda (self-support).

Ademds, la Knowledge Base le permitiré reutilizar el conocimiento adquirido
y mejorar las competencias técnicas de su personal.

INVENTARIO SERVICE DESK
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Inventario de Activos Incidencias

Licencias de Software
Problemas
Monitorizacién de equipos
i
Cambios
Distribucién de Software
Seguridad

Control Remoto

Base de Datos de Configuracién (CMDB)

ProactivaNET® Service Desk puede integrarse con ProactivaNET® Inventario
y CMDB, y con ProactivaNET® Administracion Remota, formando entre las
tres una suite imprescindible para la optimizacién de cualquier servicio de soporte
informético.
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GESTION DE INCIDENCIAS/PETICIONES

ProactivaNET® facilita la gestiéon de incidencias y peticiones desde su registro
inicial hasta su cierre, incorporando estdndares internacionales de buenas

practicas como ITIL®/ISO 20000.

El médulo de Gestién de Incidencias/Peticiones de ProactivaNET® Service
Desk, le ayudard a organizar un servicio de soporte con los més altos estdndares
de profesionalidad.

Portal de Usuarios

Teléfono

ax S SR
Email j ¢ Eif__i::__‘_" éj.:‘—:..’i;*'_
NUEVA incidencia
Técnicos 1° linea
Incidencia Inctdencm Incidencia
RECHAZADA ESCALADA / ASIGNADA CERRADA
Técnicos 2° linea ¢ -Lrjgg:iggzl] ) "neo/
Incidencia

SOLUCIONADA

Entre las funcionalidades y practicas mdés destacadas del médulo Gestién de
Incidencias/Peticiones se encuentran:

A\
A\
N

K KKK

Una adecuada gestiéon de SLAs.
Cuenta con una Knowledge Base.

Permite el envio automatico de emails durante el ciclo de vida de las
incidencias.

Configuracién personalizada de los campos necesarios.
Integracién con los datos del inventario de red y CMDB.
Portal de Usuarios para reportar las incidencias de manera directa.

Integracién con Gestion de Problemas y con Gestién de Cambios y
Entregas.
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GESTION DE PROBLEMAS

Los problemas son causados, generalmente, por incidencias recurrentes de los
que se desconocen las causas. La Gestién de Problemas se preocupa de
encontrar y analizar las causas subyacentes que han provocado la incidencia.
La Gestién de Problemas es el Unico proceso de ITIL®/ISO 20000 que
consigue dar una solucién definitiva a incidencias recurrentes, disminuyendo
asf su nUmero; ademds, también ayuda a disminuir los tiempos de resolucién,
generando soluciones temporales.

\y

, - : |
ERROR CONOCIDO B ;! \

RFC s
Kl ERROR CONOCIDO
: ~
CERRADO CERRADO

solucionado NO solucionado

Caracteristicas especificas de ProactivaNET® Gestién de Problemas.

N Envia las soluciones definitivas y temporales a la Knowledge Base, accesible
por la Gestién de Incidencias/Peticiones.

N Dispone de un flujo especifico y especialmente disefiado que le permitiré
adaptar su metodologia actual, de manera répida y sencilla, a las mejores

practicas ITIL®/ISO 20000.

N Gestiéon de Problemas Proactiva y Reactiva, anticipdndose a las incidencias,
incluso antes de que lleguen a ocurrir.

N Distintas alternativas de solucién definitiva, con su correspondiente andlisis
de impacto, coste y viabilidad.

N Integracién con Gestion de Incidencias/Peticiones y la Gestion de
Cambios y Entregas.
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GESTION DE CAMBIOS Y ENTREGAS

El objetivo de Gestién de Cambios es la evaluacién y planificacién del proceso
de cambio, mientras que la Gestién de Entregas es la responsable de ejecutar
el cambio, encargdndose de su implementacién y despliegue.

NUEVA RFC

RFC urgente

Clusiﬁcar\ \
oz B

\s  Autorizar CAB
AUTORIZADA
)/ Planificar / Publicar en SC (FSC)
PLANIFICADA
A
PDTE. CIERRE
L PRcorrecto

CERRADA

ACEPTADA
URGENTE

Autorizar ECAB

RFC pre-automatizada

Caracteristicas especificas de ProactivaNET® Gestion de Cambios y Entregas

A

A

Y

Dispone de un flujo especifico y especialmente disefiado para adaptarse a
las mejores précticas ITIL®/ISO 20000.

Opcién de configurar multiples CABs/ECABs, asi como equipos de trabajo
especificos para las necesidades concretas de cada RFC.

Monitoriza automdticamente el estado de cada RFC, asi como los hitos
intermedios asignados a cada técnico.

Calendario de cambios planificados (SC/FSC), tal y como obliga la
norma ISO 20000 y recomiendan las mejores prdcticas ITIL®.

Comunicacién e intercambio de informacién con ProactivaNET® Inventario
y CMDB para la investigacién y trazabilidad de las RFCs (ademds de las
incidencias y problemas).

Integracién total con ProactivaNET® Service Desk en una Gnica interface
web central.
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INVENTARIO AUTOMATICO DE REDES Y CMDB

ProactivaNET® Inventario le posibilita conocer al instante y de manera sencilla el inventario
de sus equipos, sus licencias y configuracién, simplificando enormemente la labor de
administracién y gestién del parque, permitiendo una rdpida y sencilla implantacién del

proceso de Gestiéon de la Configuracién (CMDB) y Gestidon de Activos Software (SAM).
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El inventario de dispositivos de red posibilita ademas realizar un inventario automético
y completamente desatendido de todos los dispositivos hardware conectados a la red de
la organizacién.

También asegura la informacién del sistema, controlando todo tipo de dispositivos
USB con el médulo de Seguridad de la Informacién.

La integracién de este médulo de inventario junto con la detecciéon automdtica de cambios
y alerfas en su infraestructura, hace de ProactivaNET® una fuente de informacién bésica
para el resto de procesos de Gestion del Servicio.
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ARQUITECTURA 'Y COMPONENTES

Sin agente
residente.
Sin instalar

en las PCs

INVENTARIO
CMDB
100% Web

SERVICE DESK
100% Web

Administrador
DE USUARIOS del Sistema

100% Web



UNA COMPANIA ESPANOLA,
PROYECTOS INTERNACIONALES
CON PROYECTOS PRESENTES EN MAS DE 15 PAISES
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Espiral MS, fabricante de ProactivaNET®, estd ubicada en el Parque Cientifico
Tecnolégico de Gijén, Asturias, Espaina donde estd su equipo de |+D+i y tiene
oficinas en México, Colombia, Argentina y Chile. La estrategia competitiva de
Espiral MS estd basada en una absoluta especializacién, que nos permite ser
lideres de nuestro segmento:

N Aplicaciones 100% web basadas en tecnologia Microsofft.
N Herramientas para la Gestién de Servicios de TI.

Espiral MS estd certificada por AENOR en ISO 9001(1), 27001(2) y 20000(3)
gestionando asi la calidad y seguridad de los productos y servicios ofrecidos.
Espiral MS usa las mejores prdcticas en el marco de la gestién del servicio Tl

y cuenta ademds con personal de soporte certificado en ITIL®. Espiral MS ha
obtenido la certificacién CMMI Nivel 2.

CMMI es una marca registrada de la Universidad Carnegie Mellon, Pittsburg (Pensilvania).

ITIL es una marca registrada de CCTA/OGC.

PinkVERIFY es una marca registrado por Pink Elephant.

El IDEPA ha subvencionado algunos proyectos de Espiral MS por su carécter internacional e innovador.

(1) ISO 9001: Disefo y desarrollo de aplicaciones web para la gestién de sistemas. Asistencia técnica o usuarios de producto

(2) ISO 27001 : Sistemas de informacién que dan soporte al disefio y desarrollo de aplicaciones web para lo gestién de sistemas, asistencia técnica a
usuarios de producto y gestién comercial y administrativa de acuerdo con la declaracién de aplicabilidad vigente.

(3) ISO 20000: Los servicios de Tl de directorio y almacenamiento compartido que Espiral MS presta a los usuarios internos de la compaiiia en las
oficinas centrales, a través de su centro de Servicios, de acuerdo con el catélogo de servicios vigente.



NUESTROS CLIENTES NOS AVALAN

Cada dia mds organizaciones utilizan ProactivaNET® para gestionar con éxito
su parque de PCs en todo el mundo, disminuyendo enormemente sus gastos
de gestién e incorporando las mejores practicas del mercado.

Estos son algunos de nuestros clientes de referencia:

Afore Banamex

ALSA

Aguas de Galicia

Area Metropolitana de Barcelona
Autoridad Portuaria de Barcelona
Ayto. de La Coruiia

Bankpime

Banorte

Cabildo de Gran Canaria

Caija Rural de Asturias

CAF

GCEE

Central Lechera Asturiana

CCOO

Clinica MD Anderson Internacional
Comercial Mexicana

Compass Group

Compuservice

Consejo Superior de Deportes
Consorcio ARA

Consorcio de Aguas de Bilbao
CSIC - Centro de Quimica Orgdnica
Diputacién Provincial de Valencia
Duro Felguera

EBC - Escuela Bancaria Comercial
EBSA

Egarsat

EITB

Euskaltel

Fagor

FAMSA

Federacién Colombiana de Municipios
FEVE

Fundacién Laboral de la Construccién
Fujitsu

Grupo ACS - Dragados

Grupo Ayesa

Grupo ICA

Hocol

Hospital La Paz de Madrid
Hospital General de Valencia
Hyundai

Instituto de Estudios Cafalanes
IMQ

ING Nationale Nederlanden
Invercaixa

Loomis

Mahou - Cerveza San Miguel
Manpower

Mantequerias Arias

Mutua Balear

OMA

Panavial

Parlamento de Navarra
Pikolin

Praxair

Red Pack

Reig Marti

Rioglass

Roshfrans

SENER

Securitas

SGEL

Suzuki

Toks Restaurantes

USG People Spain
Universidad Andhuac
Universidad Contemporénea
Universidad Complutense de Madrid
Universidad Politécnica de Madrid
Vossloh

Descubra todos los beneficios que ProactivaNET® aporta a estas organizaciones.

Més informacién en www.proactivanet.com






