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BMC Knowledge Management Express

Identifique as necessidades de informagéo e solucione os problemas
mais rapidamente

COM BMC KNOWLEDGE MANAGEMENT BMC Knowledge Management Express vai ajuda-lo a proteger e ampliar a implementacéo de seu

EXPRESS, VOCE PODE: Service Desk com ferramentas de conhecimento robustas, que ajudam na identificagdo das

> Reduzir os custos do servico e do suporte necessidades de informagc&o e a resolver os problemas mais rapida e eficientemente.

> Ofer,e_cer uma experiéncia consistente aos Hoje, todas as organizacées de suporte, sejam help desk, suporte técnico ou servico ao cliente, procuram obter
usuarios as informac@es certas com as pessoas certas, e na hora certa. Mas, uma operacéo de servico tipica precisa de

> Aumentar a satisfagéo dos clientes um determinado nmero de funcionéarios para lidar com as chamadas que chegam. Os recursos fixos, com

> Manter uma disponibilidade 24x7 capacidades fixas, podem ser prejudicados quando h& picos na demanda. Durante esses periodos, as equipes

perdem tempo com esperas e tempos de resposta, que resultam em um servi¢o pobre para o cliente e em
custos mais altos.

> Escalar conforme a demanda

BMC Knowledge Management Express (antigo Magic Knowledge Management) vai ajuda-lo a criar um sistema
eficaz para a gestao do conhecimento, integrando-se facilmente com seu atual BMC Service Desk Express
Suite. Com a BMC, vocé pode proteger e ampliar seus investimentos, coletar informacdes de seus
colaboradores mais talentosos, identificar as necessidades de informacgéo, e solucionar problemas mais
rapidamente. O modulo self-service pode ser incluido para capacitar usuarios e clientes a encontrar solucdes
para problemas comuns, reduzindo ainda mais os custos e aumentando a satisfagéo dos clientes.

CORTE CUSTOS, NAO QUALIDADE

Para os melhores profissionais de Tl, BMC Knowledge Management Express é uma ferramenta eficaz para
cortar custos de Tl sem sacrificar a qualidade dos servigos aos clientes. Auxilia as equipes de Tl a enfrentar o
desafio de se manterem informadas sobre tecnologias distintas e desafiadoras.

BENEFICIOS

Otimizacéo dos Recursos do Service Desk

Com recursos baseados na Web, como self-help e atualizacdes automatizadas da base de conhecimento, sua
equipe de suporte pode reduzir o volume das chamadas e as taxas de escala, acelerar os ciclos de solu¢édo
dos problemas, e reduzir o custo geral.

Melhoria da Eficiéncia dos Processos de Tl

Melhore a eficiéncia dos processos com a alavancagem do gerenciamento das melhores préticas de servico da
IT Infrastructure Library (ITIL®). Por exemplo, vocé pode dar respostas de forma rapida e precisa, determinar
qual conteddo da base de conhecimento ja esta obsoleto, identificar informacdes a serem pesquisadas e
adicionadas a base de conhecimento, limitar pesquisas duplicadas, e ajudar os novos funcionarios e entrar no
ritmo mais rapidamente.

Melhoria da Conformidade e da Gestéo dos Riscos

Com a gestédo automatizada do conhecimento, vocé pode garantir a integridade de seu banco de dados e
cumprir mais facilmente os padrdes de conformidade. Também pode reduzir o risco de turnover da equipe,
utilizando o BMC Knowledge Management Express para identificar e reter conhecimentos criticos, mesmo
depois que algum especialista deixe a Organizagao.

PRINCIPAIS RECURSOS

Criagdo de Textos com Qualidade

BMC Knowledge Management Express oferece as melhores praticas para a criagdo de textos através de
amplas ferramentas de editoracdo em HTML. Suporte para verificagdo da ortografia, links, gréaficos in-line ou
via links, e outros recursos para enriguecer os textos. Modelos padronizados pela indUstria para a criagdo de

ACTIVATE BUSINESS textos garantem que suas informacdes sejam consistentes e Uteis.
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SOBRE A BMC SOFTWARE

A BMC Software fornece as solucdes de Tl
necessarias para aumentar o valor dos
negaécios por meio de um melhor
gerenciamento da tecnologia e dos processos
de TI. Nossas solugdes lideres de Business
Service Management vao ajuda-lo a reduzir
custos, diminuir os riscos de interrupcéo dos
negaocios, e aproveitar a infra-estrutura de TI
para dar suporte ao crescimento e a
flexibilidade dos negdcios. Somente a BMC
oferece as melhores préaticas para processos
de TI, gestdo automatizada da tecnologia, e as
premiadas tecnologias BMC® Atrium™, que
oferecem uma visao compartilhada de como 0s
servicos de Tl suportam as prioridades dos
negdcios. Conhecida por suas solugbes
empresariais que englobam mainframe,
sistemas distribuidos e dispositivos para o
usuario final, a BMC também fornece solucdes
que atendem os desafios Unicos das empresas
de médio porte. Fundada em 1980, a BMC tem
escritdrios em todo 0 mundo, e apresentou um
faturamento superior a US$ 1,49 hilhdes no
exercicio fiscal de 2006.
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Fluxo de Trabalho do Processo de Criagdo de Textos

Com BMC Knowledge Management Express, vocé pode colocar o especialista certo no processo de criacéo.
Também pode personalizar esse processo para se adequar aos processos e fluxos de trabalho de sua
Organizagao. Finalmente, pode fazer com que os processos sejam simples ou sofisticados, de acordo com as
necessidades de sua Organizagao.

Web Self-Help

A solugédo opcional Web Self-Help do BMC Knowledge Management Express oferece uma integragao poderosa
com o BMC Service Desk Express Self-Service, permitindo que os usuarios busquem suas préprias solugées e
criem seus proprios “trouble tickets”. Os usuarios do Self-Help podem usar as “Perguntas Mais Frequentes”
para encontrar as solu¢des mais populares imediatamente. Essas listas séo atualizadas dinamicamente, e
vocé pode personaliza-las para diferentes comunidades de usuarios. Pode conectar diferentes usuéarios com as
partes da base de conhecimento que mais utilizam.

Watch Lists

Os usuérios podem monitorar suas proéprias listas de solug6es personalizadas, e ser notificados quando uma
de suas solugdes for atualizada ou modificada. Desta forma, podem determinar quais informa¢des atendem
suas necessidades.

Implementag&o Facil e Menor TCO
Para atender as necessidades do help desk de empresas de médio porte, BMC Knowledge Management
Express é facil de implementar, manter e personalizar, resultando em menor custo total de propriedade (TCO).

Melhores Préticas de ITIL

Alavanque as melhores praticas de ITIL para reutilizar os conhecimentos e associa-los aos principais
problemas, eliminando assim pesquisas duplicadas, pontos fracos na solugdo de problemas, agilizando as
solugBes. Estabeleca processos controlados para garantir que seu contelido esteja dentro dos padrées. Os
documentos recém-criados ficam armazenados com um status “n&o-oficial”, e passam a ser oficiais ap6s um
processo de aprovagao.

Pesquisa em Mltiplas Fontes

Frequentemente, help desks e centrais de suporte tém mais de um repositério de informagdes. Com BMC
Knowledge Management Express, os usuarios podem pesquisar em muitas fontes, e visualizar as informacées
em uma lista integrada de resultados. Nosso poderoso mecanismo de pesquisa permite pesquisas simples
usando o Natural Language Query, e pesquisas Booleanas sofisticadas.

Notificagbes
Quando um documento entra em novo processo de criagdo, a pessoa, ou a equipe correta, pode ser avisada
que o documento aguarda entrada ou aprovagao. Isto acelera o processo e ajuda a reduzir gargalos no fluxo
de trabalho.

Seguranca

Sua Organizacao pode ter mais de uma comunidade de usuarios que precise acessar diferentes dominios ou
solugdes em sua base de conhecimento. Com BMC Knowlwdge Management Express, vocé controla quem
acessa o conhecimento.

Relatérios de Métricas e ROI

As ferramentas de relatérios ajudam a gravar e reportar como sua base de conhecimento é usada. Por ex.,
vocé pode rastrear quais especialistas contribuem com mais informagdes, e pode identificar seus funcionarios
mais valiosos. Também pode identificar treinamentos recorrentes, ou questdes técnicas para sua Organizagao,
e tomar as medidas adequadas.

PARTE DE UMA SOLUCAO ABRANGENTE

BMC Knowledge Management Express faz parte da solu¢do BMC ITSM Express, que permite a vocé
proporcionar maior valor aos negécios através de Tl, por meio do melhor gerenciamento da tecnologia. ITSM
Express oferece pontos de integragao para o link de processos chave de gestao dos servicos com o service
desk, incluindo gestéo e busca de ativos, gestdo de mudancas e configuragdo, disponibilidade e identidades.
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Saiba mais sobre BMC ITSM Express visitando www.bmc.com/itsme.




