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O1

Situacion
actual
del canal

de T

En el clima econdmico actual,
hacer mds con menos ya no es
solo una palabra de moda, sino
una necesidad clara y evidente
para los proveedores de servicios
de Tl, donde un gran porcentaje
de ellos gestiona toda la
infraestructura de un cliente con

POCOS recursos.

Los proveedores de servicios han
ido perdiendo paulatinamente la
vision de conjunto del problema
y han terminado adaptando su
negocio a las herramientas que
han elegido, en vez de disponer
de herramientas flexibles que se

adapten a su negocio.



Para una gran mayoria de proveedores de servicios, que estdn atados
al dia a dia, cambiar la forma de dar soporte a sus clientes para
recoger los frutos de una mayor eficacia sigue siendo un enigma
dificil de abordar. Su personal técnico estd constantemente a la
defensiva en respuesta a una cantidad impredecible de incidencias de
clientes que llegan a través del teléfono o del correo electrénico.

Una vez que el cliente ha hecho sonar la alarma, el personal del
proveedor de servicios empieza un trabajo contra-reloj para resolver
el problema basando su primer diagnéstico en la informacién recibida
por parte del cliente.

En el mejor de los casos esta informacion no es exacta y, a menudo,
hace que los técnicos sigan una direccion completamente equivocada.
Y como no es posible predecir la cantidad o el tipo de problemas

que puedan llegar en el dig, el proveedor debe contar con personal
especializado en casi todas las dreas para responder a cualquier
incidencia.

En otros casos, el personal técnico puede estar esperando a que
suene el teléfono, sin poder dedicar tiempo a otros proyectos o
servicios de valor anadido, ya que tiene que estar disponible en todo
momento para contestar a los clientes, atendiendo posibles llamadas
o respondiendo a correos electrénicos.

Esto tiene un impacto muy alto en la eficacia de la empresa. En
muchos casos, la ocupacion de las horas del personal técnico puede
estar por debajo del 50% (en otras palabras: la mitad del tiempo de
ocupacion de los técnicos estd desaprovechada).

Para entender estas ineficiencias, debemos observar cémo gestionan
a sus clientes los proveedores de servicios en la actualidad. (Qué

herramientas se utilizan? ¢Son soluciones centralizadas? ¢Favorecen
la colaboracién técnica?



Herramientas de gestion

A lo largo del tiempo, una gran parte de los proveedores de servicios
han ido creando un set de herramientas de forma improvisada, sin
saber de antemano los problemas a los que iban a enfrentarse y han
ido anadiendo otras nuevas segun detectaban necesidades a cubrir
ligadas a los problemas mds importantes de sus clientes.

En la actualidad, practicamente todos los proveedores de servicios
utilizan algun tipo de plataforma de monitorizacién remota y/o
herramienta de gestion, tales como software de control remoto. Por

lo general, se trata de soluciones baratas, a veces gratuitas, y faciles
de implementar y utilizar por parte de los técnicos. estas soluciones
estdn fragmentadas, ya que se utiliza un software de diferentes
proveedores, empleando incluso varios productos para solucionar un
mismo problema (como puede ser el caso del acceso remoto segun el
dispositivo gestionado).

Aunque estas soluciones son indispensables para responder a los
problemas de muchos clientes, anaden cierto grado de complejidad
al tratarse de soluciones fragmentadas y no centralizadas: no
facilitan la colaboracién entre los técnicos, impactando directamente
en la eficiencia del proveedor de servicios, ya que cada incidencia
comienza desde cero y no se puede aprovechar el trabajo realizado
anteriormente, bien por otros técnicos, bien en otras incidencias
similares. Ademds, estas herramientas son intrusivas, ya que se
conectan a los dispositivos de los usuarios finales que no pueden
seguir con sus actividades del dia a dia.

Otra consecuencia directa de este enfoque fragmentado es la
calidad de la prestacion del servicio. Como no se ha aplicado un
procedimiento estdndar ni se disponen de herramientas centralizadas
ni de un sistema de tickets, la prestacién del servicio se vuelve
impredecible e improvisada. De esta forma, cada incidencia puede
tener asignado un técnico diferente, puede ser manejada de muchas
maneras con procedimientos o herramientas distintas en plazos de
tiempo arbitrarios y por lo tanto con un resultado muy diferente.

Pérdida de vision global

Ademads, no hay posibilidad de conocer qué incidencias se estan
retrasando indebidamente y por tanto qué clientes estan a punto
de volver a llamar enfadados, ni de disponer de un detalle exacto de
los problemas encontrados hasta el momento, ni de las acciones ya
emprendidas para solucionarlo.

En conclusion, los proveedores de servicios, limitados por las
herramientas, han ido perdiendo paulatinamente la visién del conjunto
del problema.

Han terminado adaptando su negocio a las herramientas que han
elegido, en vez de disponer de herramientas flexibles que se adapten a
SuU negocio.

Tener sus recursos atados y dedicados a las operaciones
impredecibles del dia a dia convierten en prdcticamente imposibles
dos temas fundamentales:

« Encontrar tiempo para nuevas iniciativas empresariales y ofrecer
nuevos servicios a sus clientes.

« Aprovechar sus recursos para hacer frente a posibles oportunidades
sin incurrir en gastos adicionales.



Q)

Tendencias

de mercado
proveedores
de servicios

(Gestion T1)

La gestién de la infraestructura
de Tl es cada vez mds
compleja vy dificil de manejar,
por lo que las empresas se
enfrentan a numerosos retos,
como la velocidad con la

que las nuevas tecnologias

se estdn introduciendo en la
red y la escasez de persona
especializado en Tl como
resultado de reestructuraciones

corporativas



Asi lo resume David Neil, Vicepresidente de Gartner:
“Todas las investigaciones realizadas desde Gartner
indican que la infraestructura de Tl se estd volviendo
cada vez mds dificil de gestionar y controlar y que los
factores de riesgo relacionados con su incumplimiento

se han incrementado significativamente.”

Esto hace que el proveedor de servicios reciba un

caramelo envenenado.

Por una parte, una oportunidad de negocio importante
es gestionar esta complejidad en aquellas empresas
que, atendiendo a criterios de ahorro y eficiencigq,
deciden externalizar los servicios de gestion de la
infraestructura informdtica. De hecho, debido al
pesimismo econdmico, muchas empresas estdn
recurriendo a proveedores de servicios gestionados
(MSPs) o VARs especializados para externalizar sus
necesidades de TI.

“Asi, Insight Research Corporation predijo un crecimiento
del mercado de servicios administrados por empresas
externas de 22000 millones de ddlares en el afio 2010,
que llegardan a los 47000 millones de ddlares en 2015,
con un crecimiento anual aproximado del 15%.

Todo esto hace del negocio de los servicios
administrados de Tl un negocio muy productivo y
atractivo para el futuro”



Dificutades en la gestidn de infraestructuras

Por otro lado, los problemas relacionados
con la gestién de las infraestructuras de Tl
son cada vez mds complejos y dificiles. La
compensacion econémica no estd siempre
en linea con el esfuerzo que los proveedores

deben realizar para seguir con esta evolucion.

Todas son dificultades afiadidas con las que
tendra que lidiar el proveedor de servicios:

la mayor variedad de dispositivos (muchos
de ellos méviles), su mayor rotacion, el
continuo cambio y actualizacién del
software empleado por el cliente en busca
de la maxima productividad y la creciente
movilidad de los usuarios, que pueden
desempenfar su actividad tanto en la oficina
COMO en su casa o en un aeropuerto. Sin
embargo, la partida no estd perdida ni

mucho menos. La evolucion de la gestion
remota y de la monitorizacion (RMM) hacia
plataformas completamente centralizadas
ha creado una nueva forma de gestionar
las cuentas de clientes, mds sencillay
eficaz e incorporando una mayor calidad
en la prestacion del servicio. Al mismo
tiempo, estas plataformas abren nuevas
oportunidades para ofrecer a los clientes
un valor anadido a través de herramientas
avanzadas (monitorizacidn, scripts o gestién
de parches por nombrar solo algunas) y

también atraer a una nueva base de clientes.

Pero, ¢en qué consisten las plataformas/
soluciones de gestion remota (remote
management and monitoring-RMM)? Como
su nombre indica, se trata de un conjunto de

herramientas agrupadas en una plataforma
unica y creadas con el propésito de
monitorizar y administrar de forma remota
servidores, estaciones de trabajo y otros
dispositivos de la red. De este modo, los
proveedores de servicios pueden gestionar
todas las cuentas de sus clientes desde
una unica plataforma y responder a los
problemas de sus clientes de manera rdpida
y eficiente.

Por ejemplo, en lugar de “esperar una
llamada”, los técnicos pueden establecer
alertas para supervisar aspectos especificos
del rendimiento de cada dispositivo para
asegurarse de que una situacion anémala no
se convierta en un verdadero problema que
afecte a la productividad del usuario final.




Informacidn centralizada

Tener toda la informacion centralizada del
dispositivo en una sola plataforma significa
que los técnicos ahora pueden basar sus
diagnosticos en datos especificos de cada
dispositivo (registros de cambios, entre
otros), y no en lo que el usuario final “cree
que” puede pasar. Tener una plataforma
centralizada significa que los técnicos
pueden gestionar todas las cuentas desde
una misma consola y ofrecer una prestacion
de servicios homogénea. Los sistemas
centralizados de asignacién de tickets
facilitan la resolucién de las incidencias de
manera estructurada y ordenada.

Asimismo, todas las modificaciones, tales
como scripts adicionales, actualizacion
de parches, etc. que los técnicos crean en
la plataforma se ponen a disposicion para
el resto de los técnicos. Asi los podrdan

Gartner dice que
una administracion
efectiva puede
recortar el coste
total de propiedad
de los PCs de
sobremesa en un
L2%.

aprovechar para dar soporte y solucionar

las incidencias de los clientes. Ademds de
controlar determinados comportamientos,
avisar a los técnicos mediante alertas y
asignar tickets en la plataforma, también

se pueden resolver mds eficazmente los
problemas detectados, proporcionando una
mayor estabilidad y fiabilidad del dispositivo
y manteniéndolo automdticamente
actualizado y parcheado.

Esto, a su vez, genera mds beneficios

para el cliente, al afectar directamente

a su cuenta de resultados. Asi, Gartner
dice que una administracién efectiva
puede recortar el coste total de propiedad
de los pcs de sobremesa en un 42%.
Ademds, los problemas se pueden resolver
automdticamente mediante scripts o
secuencias de comandos asociadas a

€

determinadas monitorizaciones especificas.

Por ejemplo si un servicio se bloquea, se
podrd establecer su reinicio automdtico. Una
vez que se haya creado una monitorizacién
y una accién, se puede aplicar para varios
casos, a algunos o muchos clientes en varios
dispositivos en unos pocos clics.

“‘Asi, Insight Research Corporation predijo
un crecimiento del mercado de servicios
administrados por empresas externas

de 29000 millones de dolares en el ano
2010, que llegardn a los 47000 millones de
dodlares en 2015, con un crecimiento anual
aproximado del 15%. Todo esto hace del
negocio de los servicios administrados de Tl
un negocio muy productivo y atractivo para
el futuro”.
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Una vez mds, la tecnologia

estd evolucionando para hacer
mas fdacil el desarrollo de los
negocios vy, en el caso del
proveedor de servicios, también
existen soluciones para la
gestion de las infraestructuras
de Tl de los clientes que
resuelven los problemas
mencionados anteriormente,
sobre todo la eficiencia, la
calidad de entrega de servicio vy
la posibilidad de ofrecer nuevos

servicios de valor anadido.

La solucion ideal para el
proveedor de servicios debe
reducir al minimo los costes v el
tiempo dedicado a cada cuenta
e incrementar ingresos mediante
servicios de valor afiadido,

para asi obtener mdrgenes de

bemeﬁcwo superiores.
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La solucion ideal debe reducir al minimo los costes y el tiempo
dedicado a cada cuenta e incrementar ingresos mediante
servicios de valor afadido, para obtener mdargenes de beneficio
superiores.

Si imaginamos una herramienta ideal, ésta seria la que se
adapta a las necesidades del personal técnico, derivadas a su
vez del nivel de servicio que demanda la base de clientes segun
su tamano o tipo, al tiempo que libera de costes adicionales

de infraestructura y mantiene un servicio de monitorizacion
proactivo.

Muy recientemente, se ha producido una convergencia entre las
tecnologias de gestion remota y los servicios alojados en la nube.
Como toda la infraestructura es gestionada y mantenida por el
proveedor de servicios cloud, el partner no tiene que incurrir en
costes adicionales (administracion y mantenimiento), de forma
que el tiempo de arranque en la prestacién del servicio es cero.

Contar con una solucion que permita ampliar la base de clientes
y el catdlogo de servicios es clave: una solucion que ofrezca toda
la informacion de cada dispositivo en el parque del cliente no
solo para saber qué le sucede sino para tener un indicio de otras
necesidades no identificadas ni gestionadas (por ejemplo, un
detallado inventariado que permita identificar hardware obsoleto
y que el proveedor de servicios podria ofrecer al cliente como un
servicio adicional).

Ademds, las posibilidades de expandirse geograficamente
pueden incrementarse para el proveedor de servicios si cuenta
con una solucién que permita la gestiéon remota y que sea lo
suficientemente completa para ofrecer una nueva gama de
herramientas y opciones, como por ejemplo: monitorizacion y
soporte de servidores 24/7, gestion de parches, comprobaciones
de estado de los dispositivos, servicios de respuesta ante posibles
robos, etc.



Fidelizacion a través de servicios

Pero quizds mads importante
que el hecho de hacer nuevos
clientes es fidelizar los que ya
tiene el proveedor de servicios,
maximizando el negocio que
tiene con ellos a través de una
oferta de servicios de valor
anadido. De esta forma, esta
solucion ideal debe contentar
por igual a quien lo utiliza y,
también de una forma mds
indirecta, a quien se beneficia
del servicio ofrecido.

De este modo, los clientes
valorardn tener un servicio
personalizado, ser molestados
lo minimo posible y tener menos
problemas. Y el partner estard
en situacion de ofrecérselo si
cuenta con una herramienta

de resolucion proactiva,
diagndstico no intrusivo y una
resolucion transparente de
todos los problemas.

Lo que no se puede obviar es
que para tener a los clientes
contentos es necesario que
el partner también trabaje de
forma comoda y con todas
las facilidades. Para ello,
debe contar con una consola
de gestion centralizada que
controle todos los dispositivos
de los clientes, sin importar el
momento y el lugar donde se
encuentre, y donde disponga
de toda la informacion,
herramientas y acciones
necesarias para resolver los

problemas.

Y, por supuesto, la solucion debe
ser tan fdacil de utilizar que los
técnicos nuevos podrdn usarla
sin conocimientos previos y los
mds experimentados sacardn
provecho de ella a traves del
scripting y la automatizacion de
tareas repetitivas.
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valor anadido
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Una vez mds, la tecnologia

estd evolucionando para hacer
mas fdacil el desarrollo de los
negocios vy, en el caso del
proveedor de servicios, también
existen soluciones para la
gestion de las infraestructuras
de Tl de los clientes que
resuelven los problemas
mencionados anteriormente,
sobre todo la eficiencia, la
calidad de entrega de servicio vy
la posibilidad de ofrecer nuevos

servicios de valor anadido.



Servicios de consultoria de Tl

Para lograr la fidelizacion, el cliente

tiene que saber coémo sacarle todo el
jugo a su soluciéon informdatica. Con una
herramienta adecuada de gestidon remota
y monitorizacion (RMM), podrd indicar al
cliente como optimizar sus procesos
informdticos, aumentar la eficacia de

su solucion de seguridad y ahorrar
dinero, ofreciendo resultados rdpidos y

convincentes.

También se puede ofrecer ayuda en el
cumplimiento de normativas, (Product
Compliance Services), es decir, mostrar

la funcionalidad y la conformidad de

las soluciones con los estdndares
internacionales, asi como con los requisitos
especificos de cada cliente.

Servicios de mantenimiento
de infraestructuras

Ofrecer la posibilidad de mantener en
perfectas condiciones el equipo del cliente
de forma remota es otro servicio que

no todos los partners saben o pueden
implementar. Y cuando hablamos de

mantenimiento, nos referimos tanto al
puesto de trabajo que tienen en la oficina
como a la gestién de los dispositivos
moviles: tabletas, portatiles y smartphones.

La tecnologia también ha evolucionado,
ajustdndose a fendmenos como BYOD
(Bring Your Own Device), la movilidad y su
necesidad de proteccidn y gestion. Para
ello, es necesario ofertar otro servicio: el
inventariado del parque informatico, con el
objetivo de controlar el nimero y estado de
los equipos a gestionar.

Soporte de productos

Ya es posible terminar con los largos vy
costosos viajes hasta la oficina del cliente
para solucionar una incidencia ¢Como?
Pues ofreciendo un soporte de forma
remota, sin intrusiones, sin desplazamientos
y ademds, con todas las opciones que

el proveedor tenia previamente: soporte

de software, instalaciéon y configuracion,
hardware y prevencién de incidencias.

Trabajando en remoto, el proveedor de
servicios ahorrard en desplazamientos y
aumentard el margen de beneficios por
cada cuenta. Por ultimo, ademds de ofrecer
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valor es imprescindible demostrarlo y una
solucién debe facilitar esta tarea. ;Cudntas
veces se ha encontrado con un cliente que
se queja de que se le factura mds de lo
debido, o incluso llega a decir que se cobra
mucho por hacer poco? ¢Cudntos de ellos
aceptarian mejor estos gastos si supieran,
detalladamente, todo lo que se ha invertido
en ellos?

Gestién justificada

Si demuestra todo lo que vale su trabajo
mediante informes completos y detallados
que muestren toda su actividad diariq,
incluyendo la labor de prevencién y gestion
de problemas que se realizan en el dia a
dia y que pasan totalmente desapercibidos,
¢cree que los clientes se quejarian lo mismo
que antes?. La solucion ideal debe poder
justificar el tiempo invertido en cada cliente
(grande o pequeno), asi como todas las
acciones que haya realizado en remoto
utilizando un software que registre e integre
la actividad que realiza.
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Servicios de valor anadido y nuevas
oportunidades de negocio

Servicio Beneficio

Consultoria de Tl Fidelizacién de los clientes

« Optimizacioén de los procesos
informdticos

« Consultoria acerca de su
solucion de seguridad

« Asesoramiento acerca del
cumplimiento de normativas

Mantenimiento de Proteccién y gestion BYOD
infraestructuras: (Bring your own Device)

+ Gestion de los dispositivos
moviles: tabletas, portdtiles y
smartphones

« Gestion de los equipos: PCs,
Portdtiles, servidores

Soporte de Productos: Reduccidn de costes
(mantenimiento y
» Soporte de software desplazamientos) e incremento

-, L, de mdrgenes
« Instalacion y configuracion

del hardware

« Prevencion de incidencias
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Propuesta de
valor Panda
Security;
Systems
Management
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Teniendo muy en cuenta la
problemdtica del proveedor

de servicios, las tendencias del
mercado vy las posibilidades
que ofrece la tecnologia, Panda
Security ha desarrollado Panda
Cloud Systems Management,
una plataforma para la gestion,
monitorizacion y mantenimiento

de los sistemas informdticos

El principal objetivo de esta
solucion es que el proveedor

de servicios pueda gestionar

la infraestructura Tl de sus
clientes de forma sencilla y
proactiva, reduciendo sus costes
y aumentando la eficacia de su
negocio. (Qué pensarian sus
clientes si pudieran adelantarse
a las incidencias antes de que

sucedan?



Beneficios

La nueva solucion Systems Management
hace la vida mas facil al proveedor de
servicios asi como a sus clientes finales.

O Optimizar tiempo

Optimizar el tiempo dedicado a cada cliente
y cubrir mds cuentas con el mismo numero
de técnicos.

¢Cudntas horas al dia pasan los técnicos
pegados al teléfono y resolviendo
incidencias o esperando a que suene? (O
cudnto tiempo pierden en hablar con el
cliente por teléfono para averiguar la causa
del problema? jPiensen en todo lo que
podrian hacer si pudieran reducir ese tiempo
de inmediato!

Como hemos indicado antes, las
funcionalidades de monitorizacién y los
completos reportes de actividad permitirdn
al proveedor de servicios obtener una foto
permanentemente actualizada del estado de
la red de sus clientes.

Ademds, podrdn adelantarse a los problemas
de los clientes antes de que sucedan,
reduciendo asi drdsticamente el nimero

de llamadas que los técnicos tendrdn que
gestionar y consiguiendo que trabajen en
funcion de los datos de los dispositivos

y logs de cambio, y no en funcién de lo
que les diga el usuario final, eliminando
por completo esa primera conversion para
realizar un diagnostico del problema.

Aungue siempre que quieran los proveedores
de servicios podrdn ir a la oficina del cliente
para solucionar los problemas, lo cierto es
gue con Systems Management hardn este
mismo trabajo de forma remota, estén
donde estén, con lo que podrdn tener el
control de la situacion y dejar de correr de
un lado a otro “apagando” fuegos.

-@- Aumentar mdrgenes e ingresos

Aumentar sus mdrgenes y sus fuentes de
ingresos identificando nuevas oportunidades
de negocio.

La falta de tiempo impide a los proveedores
de servicios analizar las necesidades

de cada cliente y ofertarles un paquete
personalizado de servicios de valor anadido.
Si eso lo trasladamos a las posibles ventas
que podrian haber surgido, ¢Pueden calcular
el dinero que podrian haber ingresado de
haber contado con ese tiempo?

Con Systems Management, los técnicos
podrdan dejar de hacer suposiciones para

comprobar por si mismos como les facilita
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las cosas esta solucion. En primer lugar, el
partner puede “paquetizar” los servicios

que considere convenientes (seguridad,
mantenimiento y resolucion de incidencias,
actualizacién de hardware y software, etc) y
venderlos de forma conjunta, gestiondndolos

de manera integral y sencilla con la consola.

En segundo lugar, Systems Management
proporciona a los proveedores de servicios
una detallada informacion sobre el parque
de sus clientes, con lo que pueden identificar
de forma proactiva nuevas oportunidades
de negocio como, por ejemplo: servicios

de mantenimiento 24x7, servicios de
monitorizacion en tiempo real, gestion de
parches, necesidades de actualizacién de
hardware, etc.

@ Fidelizar clientes

Homogeneizar la entrega del servicio y
fidelizar al cliente.

Ante la avalancha de soluciones y ofertas, al
cliente le es muy sencillo irse a otra empresa
si le ofrece el mismo servicio estdndar a un

precio menor que la actual.

Como ya sabrdn los proveedores de
servicios, no hay nada mds dificil que
fidelizar a un cliente en un mercado donde




hay poca diferenciaciéon entre los servicios
ofrecidos y su entrega.

En estas condiciones, la diferenciacion se
limita unicamente al precio del servicio. Sin
embargo, con Systems Management esto no

volverd a suceder.

Debido a la extensa variedad de monitores,
scripts y herramientas que ofrece la
plataforma, se pueden ofrecer servicios que
se ajusten mds a las necesidades reales de
los clientes. Al poder gestionar todos los
clientes y sus incidencias desde una misma
plataforma con las mismas herramientas y
sistemas de ticketing, aseguran una entrega

de servicio uniforme. Ademds, al poder

anticiparse a los problemas, sorprenderdn
al cliente resolviendo los problemas antes
de que sucedan, ofreciendo un servicio mds
completo y de mayor calidad.

E] Demostrar valor anadido

Demostrar facilmente el valor afiadido que
aporta a los clientes.

Como hemos indicado en puntos anteriores,
de nada sirve desvivirse por los clientes

y dedicarles el tiempo que no se tiene si
estos no se dan cuenta de todo lo que han
trabajado e incluso llegan a quejarse porque

se les cobra demasiado.
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Con los completos y detallados informes
que ofrece Systems Management, podrdn
explicar a sus clientes en qué han empleado
su tiempo y cudnto vale su trabajo, ya que
recogen su actividad diaria, la labor de
prevencién vy, por supuesto, la gestién de los
problemas.

Asi, con los informes integrados, podrdn
justificar todas las actividades que han
realizado sus técnicos y el tiempo invertido
en cada uno de los clientes.




Caracteristicas

|—_/| Inventariado

Inventario del parque informdtico: conozca lo
que tiene y en qué estado esta.

¢El parque informatico? Si ni siquiera saben
lo que tienen, ¢(Como pueden gestionarlo?
No se puede empezar la casa por el tejado

y es necesario conocer bien lo que se

tiene para empezar a usarlo y sacarle todo

el provecho. con Systems Management,

los proveedores de servicios tendran una
visibilidad completa y en tiempo real de todo
el hardware vy el software que tengan en la
oficina.

Esta visibilidad es permanente, ya que se
realiza una auditoria automdtica cada 24
horas y le ofrece un inventario completo de
software y hardware (incluyendo todos los
dispositivos Windows y MAC, préximamente
también smartphones).

Ademds, registra los cambios que se puedan
producir en ambos dmbitos y realiza una
gestién completa y flexible de licencias (por
grupos, perfiles o filtros) para que sean mds
faciles de encontrar.

@ Monitorizacion

Monitorizacién y control: descubra si algo
estd mal o si algo va a ir mal.

No se trata de ver a través de una bola

de cristal, pero lo cierto es que es posible
anticiparse a los problemas que pueden
tener sus clientes, porque con esta solucién
inteligente se puede prever cudndo algo va

1

air maly se lo hard saber mediante alertas
cuadros de mando, grdficas, etc.

Concretamente, la solucidn ofrece:
« Control de procesos y servicios.
« Grdficas de rendimiento.

+ Registro de eventos.

+ Reporte de actividad global, por perfil o
dispositivo.

« Notificacion de alertas establecidas.
« Cuadro de mando en tiempo real.

« Histdrico de alertas para la deteccion de
incidencias.
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@ Gestion

Gestion de equipos y dispositivos:
gestionelos de modo proactivo y automadtico
e incremente su estabilidad.

La mejor manera de ahorrar tiempo vy
esfuerzo es automatizar las tareas de
mantenimiento. con la consola de gestién
centralizada Systems Management, los
proveedores de servicios podrdn desplegar
cualquier tipo de archivo, script o parche
critico, asi como monitorizar la proteccion
antivirus y firewall de todos sus clientes.

Ademds, los proveedores obtendrdn
informacion del software para optimizar
el ancho de banda y podrdn gestionar los
dispositivos para tareas programadas de
optimizacion y mantenimiento.

La consola posee un agente unico de control
para todos los dispositivos, para que no
se vuelva loco, y le permitird consultar las

licencias de software de todos sus clientes.



Soporte remoto

Soporte y asistencia remota: conéctese a
cada dispositivo de forma centralizada y no
intrusiva.

Cuando surgen los problemas, la resolucion
de incidencias es demasiado intrusiva
para el cliente (desplazamiento hasta
donde el cliente tiene los equipos, uso de
ordenadores personales, presencia fisica
que retrasa el trabajo de oficing, etc.) con
Systems Management, los proveedores
podrdan hacer diagndsticos y resolver
incidencias de manera transparente y no
intrusiva para los clientes, ya que pueden
trabajar en remoto, desde cualquier lugar.

La consola viene integrada con herramientas
de acceso remoto a los recursos del
dispositivo del cliente en segundo plano. Asi,
es posible lanzar una linea de comandos
remota, visualizar el registro de sucesos

en busca de errores, operar los procesos y
servicios en funcionamiento, modificar el
registro, etc, todo ello sin que el usuario se
dé cuenta.

Asimismo, la solucion hace una gestion
remota de los servicios de Windows vy
capturas de pantalla para gestion de errores.

Informes

Informes de actividad: demuestre al cliente
porqué todo funciona correctamente.

Como hemos dicho anteriormente, en
muchas ocasiones el cliente no se da cuenta
de todo el trabajo que desarrolla el partner.
Para que el desconocimiento no siga siendo
un problema anadido, la solucién Systems
Management ofrece informes de actividad,
que permiten demostrar todo lo que vale el
trabajo de los proveedores de servicios.

Los proveedores pueden programar

la herramienta para obtener informes
segmentados a la medida de sus
necesidades (por ejemplo, por grupo,
dispositivo, perfil, etc) Esto les serd de gran
utilidad de cara a sus clientes y tambien
para implementar las mejoras necesarias en
el parque informdtico.

Concretamente, la consola provee de:

« Informes globales, por perfil y dispositivo.
« Programador de informes automdticos.
 Registro de cambios en los dispositivos.

« Informes de actividades remotas
realizadas por el cliente.

« Informes de activos de hardware y
software.
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Con Systems Management,

los proveedores podrdn hacer
diagndsticos y resolver incidencias
desde cualquier lugar, de manera
transparente y no intrusiva.

No se trata de ver a través de una
bola de cristal, pero lo cierto es
que es posible anticiparse a los

problemas de sus clientes, porque
con esta solucién inteligente se

puede prever cudndo algo va a ir
mal.




Resumen
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Systems Management

PROBLEMA

SOLUCION

CARACTERISTICA

BENEFICIO

No lo puede gestionar
si ni siquiera sabe si
existe.

Conozca lo que tiene

Inventariado del parque
informdtico

Optimizar y reducir el tiempo dedicado a cada cliente y
cubrir mds cuentas con el mismo nimero de técnicos.

¢Es capaz de detectar
si algo va a ir mal?

Anticipese a los
problemas

Monitorizacion y control

Identificar nuevas lineas de negocio, fidelizar a sus
clientes y aumentar sus ingresos.

¢Puede automatizar
sus tareas diarias de
gestion?

Resuelva y despliegue
de forma automatica y
centralizada

Gestion de equipos y
dispositivos

Reducir sus costes operativos, ganar tiempo e
incrementar sus mdrgenes.

¢Puede resolver
problemas de modo no
intrusivo?

Solucione incidencias
en remoto de manera
transparente

Soporte y asistencia
remota

Homogeneizar la entrega del servicio y fidelizar al cliente.

¢Puede justificar
fdcilmente su actividad
en cada cliente?

Demuestre todo lo que
vale su trabajo

Informes de actividad

Demostrar facilmente el valor afiadido que aporta a los
clientes.
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