BMC REMEDY SERVICE MANAGEMENT

Lider na rynku

Firma Gartner uznata BMC w 2006 r. za Swiatowego
lidera pod wzgledem udziatu w rynku w segmencie
zarzadzania serwisem i pomoca techniczna (IT
Service Desk and Help Desk), a takze umiescita
BMC w , kwadrancie liderow" swojej klasyfikacji IT
Service Desk Magic Quadrant za rok 2006'.

Gartner Research Inc.. Magic Quadrant for the IT Service
Desk, 2006 (Magiczny kwadrant dla segmentu zarzadzania
serwisem, 2006 r.); D. Coyle i K. Brittain, maj 2006 r.

Gartner Research Inc.: Market Share: IT Operations
Management Software, Worldwide, 2005 (Udziat w rynku:
oprogramowanie do zarzadzania usfugami informatycznymi,
caly swiat, 2005 r.); R. Contu, czerwiec 2006 r.

Firma Forrester Research uznata BMC
w 2006 r. za lidera klasyfikacji Forrester
Wave, w segmencie narzedzi do
zarzadzania serwisem w wielkich
przedsiebiorstwach.

Forrester Research Inc., The Forrester Wavem: Service
Desk Management Tools, Q1 2006 (Forrester \Wave™,
narzedzia do zarzadzania serwisem, | kw. 2006'r.); C.
Gliedman, luty 2006 r.
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BMC act!

To rozwiazanie mozna zintegrowac
z technologiami BMC® Atriumm.

ACTIVATE BUSINESS

WITH THE POWER OF I.T.™

DANE TECHNICZNE ROZWIAZANIA

Pakiet BMC Remedy IT Service Management

Zintegrowane zarzadzanie ustugami w przedsiebiorstwie

Rozproszone $rodowiska informatyczne stajg sie coraz bardziej ztozone, co w potgczeniu ze

stale rosnagcym uzaleznieniem przedsiebiorstw od technologii sprawia, ze znacznie trudniejsze

jest skuteczne zarzadzanie ustugami. Nie wystarczg juz autonomiczne stanowiska pomocy,

ktore jedynie reaguja na juz zaistniate wydarzenia. Aby sprosta¢ zapotrzebowaniu na rzetelne

ustugi oparte na technologii, potrzebne sg zintegrowane procesy zarzadzania ustugami, w

ktorych komponenty technologiczne sg postrzegane jako $cisle powigzane elementy ustug

$wiadczonych przez dziat informatyczny na rzecz przedsigbiorstwa.

Zintegrowana automatyzacja procesow

zgodnie z ITIL®

Przedsiebiorstwa na catym swiecie uznaty
oprogramowanie BMC® Remedye IT Service
Management (ITSM) za najlepsze rozwiazanie do
szybkiego tworzenia powtarzalnych, wydajnych i
skutecznych procesoéw zarzadzania ustugami. ITSM
to zestaw aplikacji, ktory zapewnia bezproblemowa i
natychmiastowa automatyzacje przeptywu pracy w
ramach procesow opartych na najlepszych
praktykach ITIL (IT Infrastructure Library).

BMC Remedy IT Service Management to jedyne
rozwigzanie, ktore zawiera jednolite aplikacje do

zarzadzania stanowiskiem serwisowym, incydentami,

problemami, zmianami, cyklem eksploatacji zasobdw
oraz poziomami ustug, a takze baze danych do
zarzadzania konfiguracja (CMDB). Wszystkie te
sktadniki korzystaja z jednolitego modelu danych,
platformy procesowej oraz interfejsu uzytkownika.
Takie ujednolicone podejscie, zwtaszcza jesli zostanie
uzupetnione innymi rozwigzaniami do zarzadzania

infrastruktura informatyczna udostepnianymi przez
BMC Remedy IT Service Management, zapewnia
proaktywna i stata poprawe dostepnosci, jakosci oraz
opfacalnosci ustug w ztozonych $rodowiskach
przedsiebiorstw.

Najlepsze w brazy aplikacje

Pakiet BMC Remedy IT Service Management
zawiera cztery najlepsze w branzy aplikacje —
BMC® Remedye Service Desk, BMC® Remedy®
Asset Management, BMC® Remedye Change
Management oraz BMC® Service Level
Management. Aplikacje te korzystaja z dotaczonej
do rozwiazania wspdlnej bazy danych BMC®
Atrium™ Configuration Management Database
(CMDB), ktéra umozliwia koordynowanie
procesow poprzez zobrazowanie wspomagania
ustug biznesowych przez komponenty
technologiczne. Catos$¢ jest oparta na znakomitej
platformie zarzadzania procesami ustugowymi,
BMC® Remedye Action Request Systeme

(AR Systeme).

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

BMC Remedy Service Desk

Aplikacja BMC Remedy Service Desk automatyzuje
procesy zarzadzania incydentami i problemami, dzieki
czemu umozliwia dziatowi informatycznemu szybkie
i skuteczne reagowanie na okolicznosci, ktére
mogtyby zakfocic¢ ustugi o znaczeniu krytycznym.
BMC Remedy Service Desk funkcjonuije jako jeden
punkt kontaktowy, do ktdrego kierowane sa zadania
uzytkownikdw oraz incydenty zgltaszane przez
uzytkownikéw lub generowane przez infrastrukture.
Aplikacja korzysta z kompleksowych, elastycznych i
opartych na najlepszych praktykach ITIL procedur, co
umozliwia skrocenie czasu przywracania normalne;j
obstugi, utatwia zapobieganie negatywnemu
wplywowi przysztych zdarzen na ustugi biznesowe
oraz zwieksza wydajnosé pracy personelu
informatycznego.

BMC Remedy Service Desk oferuje gotowe
procedury, ktére umozliwiaja przechwytywanie i
Sledzenie relacji we wszystkich fazach —

od zainicjowania incydentu, poprzez korelacje
problemow oraz badanie pierwotnej przyczyny i
znanych bteddw, po zadania zmian. Dodatkowy
skfadnik BMC® Remedye Knowledge Management
umozliwia tworzenie tresci, wyszukiwanie w

jezyku naturalnym oraz korzystanie z funkgiji
samoobstugowych. Udogodnienia te pozwalaja
zmniejszy¢ liczbe incydentow oraz zwiekszy¢ ilos¢
rozwigzan uzyskiwanych na pierwszym szczeblu
pomocy technicznej. Baza danych BMC Atrium
CMDB pozwala okresli¢, ktére ustugi biznesowe i
ktérzy uzytkownicy sa dotknieci skutkami incydentu,
a takze ufatwia zdiagnozowanie pierwotnej przyczyny
dzieki uwidocznieniu wzajemnych zaleznosci w
obrebie infrastruktury.

BMC® Remedye Service Desk utatwia:

> zwiekszenie dostepnosci systemow o znaczeniu
krytycznym dzieki przys$pieszeniu rozwiazywania
incydentéw i problemow,

> skrocenie czasu trwania i zmniejszenie liczby
potaczen z pomoca techniczna,

> zwiekszenie produktywnosci agentéw stanowisk
serwisowych, personelu pomocy technicznej
oraz uzytkownikow,

> rozpoznawanie pierwotnych przyczyn w celu
wyeliminowania powtarzajacych sie incydentow,

> $ledzenie wydajnosci w kontekscie umow o
poziom ustug, w celu zapewnienia
przestrzegania zobowigzan,

> stworzenie wspolnego rozwiazania dla
zréznicowanych dziatéw (zespotow)
informatycznej pomocy technicznej na szczeblu
globalnym, regionalnym i lokalnym,

> szybkie kierowanie zgtoszen do odpowiedniego
dziatu pomocy technicznej,

¢ zwiekszenie dostepnosci infrastruktury
informatyczne;.

BMC Remedy Change Management

Aplikacja BMC Remedy Change Management
zapewnia kompleksowe funkcje zwiazane z obstuga
strategii, zarzadzaniem procesami oraz planowaniem,
ktdre utatwiajg przedsigbiorstwu szybsze i bardziej
spojne wprowadzanie zmian, przy rownoczesnym
zminimalizowaniu zwiazanego z tym ryzyka
biznesowego oraz zaktocen w dziatalnosci. BMC
Remedy Change Management umozliwia
definiowanie i egzekwowanie ustandaryzowanych
procesow zarzadzania zmianami, obejmujacych
wszystkie fazy cyklu zycia zmiany — od zgfoszenia
zadania zmiany, poprzez planowanie, do implementacii
i ostatecznej weryfikacji. Zapewnia takze
podejmowanie wiasciwych krokow, konsultowanie z
odpowiednimi wiascicielami biznesowymi oraz
stosowanie procedur bezpieczenstwa.

Aplikacja BMC Remedy Change Management jest
dwukierunkowo zintegrowana z komponentem
BMC® Configuration Management. Oznacza to, ze
zadania zmian sa ptynnie przenoszone migdzy
kolejnymi fazami, od planowania po wykonanie, a
rownoczesnie bezustannie odbierane sg zwrotne
informacje dotyczace stanu realizacji zmiany i jej
weryfikacji. Dzieki temu implementowanie zmian
odbywa sie w sposob zgodny z projektem,
zachowana jest tez petna przejrzystosé procesu
zmian na potrzeby tworzenia raportdw do celow
zarzadzania lub wykazania zgodno$ci z prawem.

Aplikacja jest uzupetniona o konsole BMC® Remedye
Change Management Dashboards, ktére
udostepniaja fatwe w interpretacji, graficzne raporty
przeznaczone dla osob odpowiedzialnych za
zarzadzanie zmianami oraz dla kierownictwa dziatu
informatycznego. Raporty takie umozliwiaja
utrzymywanie skonsolidowanego obrazu kondycji i
statusu catego procesu zmian, od zadania po
realizacje i weryfikacje.

BMC® Remedy= Change Management utatwia:

> obstuge catego, funkcjonujacego w zamknietej
petli procesu zarzadzania zmianami i konfiguracja
w celu lepszego zarzadzania ryzykiem
zwigzanym z wprowadzeniem zmian,

> egzekwowanie zatwierdzonych procesow
zarzadzania zmianami w skali globalnej,

> zwiekszenie dostepnosci systemow o znaczeniu
krytycznym,

> przy$pieszenie wdrazania zmian,

> usprawnienie procedur nadawania priorytetow
zadaniom zmian w celu zapewnienia wiasciwej
obstugi ustug o znaczeniu krytycznym,

> zmniejszenie liczby zadan pomocy technicznej
dzieki zminimalizowaniu zaktdécen zwiazanych ze
zmianami,

> zarzadzanie zmianami w Srodowiskach zaréwno
komputeréw osobistych, jak i centréw
przetwarzania danych



BMC Remedy Asset Management

Aplikacja BMC Remedy Asset Management utatwia
obnizanie kosztéw informatycznych, zarzadzanie
zgodnoscia z przepisami oraz uzyskanie
korzystniejszego zwrotu z inwestycji, dzieki
operacyjnemu podejsciu do cyklu eksploatacii
zasobow informatycznych oraz do srodkéw kontroli
zapasow, umow i kosztow. Poprzez oparcie
proceséw operacyjnych i dotyczacych zasobéw IT na
metodyce ITIL i zapewnienie im mozliwosci
korzystania z tej samej bazy danych CMDB, BMC
Remedy Asset Management pozwala uzyskac lepsza
widocznos¢ i kontrolowa¢ wptyw incydentow,
problemaow, zmian, konfiguracji oraz uméw SLA na
zasoby przedsigbiorstwa.

BMC Remedy Asset Management ufatwia
ograniczenie nadmiernych wydatkdw zwiazanych z
licencjami na oprogramowanie oraz kosztow
zapewnienia zgodnosci z przepisami. Uzyskuije sie to
dzieki wiaczeniu zarzadzania licencjami na
oprogramowanie zarowno do procesu zarzadzania
zasobami informatycznymi, jak i do procesow
operacyjnych. Do aplikacji dotaczana jest biblioteka
ITIL Definitive Software Library, ktéra umozliwia
zarzadzanie zwigzkami miedzy zadaniami zmian,
umowami licencyjnymi na oprogramowanie, opisami
oprogramowania, miejscami przechowywania
autoryzowanych gtéwnych kopii oprogramowania
oraz instancjami wykrytymi w systemie
eksploatacyjnym. Aplikacja zapewnia wizualizacje
zbioru zasobow informatycznych oraz umozliwia ich
kontrolowanie we wszystkich fazach cyklu
eksploatacji — od zamowienia po ztomowanie. Co
wiecej, funkcje zarzadzania umowami automatycznie
tacza zasoby z odpowiednimi umowami dotyczacymi
licencji, dzierzawy, gwarancji oraz pomocy
technicznej, co pozwala na zoptymalizowanie
uprawnien i zapewnienie zgodnosci z prawem.
Natomiast funkcje zarzadzania finansowego
umozliwiaja sledzenie catkowitego kosztu posiadania,
obciazen zwrotnych oraz amortyzacji.
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BMC® Remedye Asset Management utatwia:

> dopasowanie zbioru zasobow do potrzeb
biznesowych,

> obnizenie kosztéw licencji na oprogramowanie i
redukcje ryzyka zwiazanego z zapewnieniem
zgodnosci z prawem,

> unikniecie nadmiernych lub niedostatecznych
zakupow sprzetu i oprogramowania,

> obnizenie kosztéw dzierzawy i kar,

> usprawnienie interakcji z procesami zarzadzania
zmianami, incydentami, problemami i konfiguracja,

> wykorzystanie zarzadzania zasobami
informatycznymi do szybszego uzyskania wiekszych
korzysci z implementacji bazy danych CMDB

BMC Service Level Management

Aplikacja BMC Service Level Management ufatwia
klientom dostosowanie najwazniejszych procesow
zwiagzanych z infrastruktura informatyczna i
serwisem do priorytetow przedsiebiorstwa.

BMC Service Level Management pozwala
zautomatyzowac i monitorowac cata game
procesow, zwiazanych z umowami o poziom
ustug (np. SLA, OLA) zawartymi migdzy dziatem
informatycznym a przedsiebiorstwem czy innymi
klientami, a takze zarzadza¢ tymi procesami.

BMC Service Level Management nie tylko umozliwia
monitorowanie wskaznikéw jakosci ustug
serwisowych (np. czasu rozwiazywania incydentow),
lecz takze pozwala na gromadzenie danych ze zrodet
zwigzanych z zarzadzaniem infrastruktura, takich jak
BMC® Performance Manager, BMC® Transaction
Management czy SNMP. W wyniku tego uzyskuje
sie jednolite zarzadzanie obstuga ustug biznesowych
oraz jakoscia $wiadczonych ustug w powigzaniu z
celami biznesowymi. Aplikacja umozliwia takze
Sledzenie umow o poziom ustug wzgledem
elementdw konfiguracji zawartych w bazie BMC
Atrium CMDB.
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BMC® Service Level Management utatwia:

> zwiekszenie zadowolenia uzytkownikow
biznesowych z jakosci ustug,

> lepsze wykorzystanie inwestycji w informatyke,
a tym samym zwiekszenie wartosci biznesowej,

> sprawniejsze komunikowanie sie dziatu
informatycznego z jednostkami biznesowymi,
uzytkownikami i cztonkami wyzszego
kierownictwa,

> wykazanie korzysci odnoszonych przez klientow,
a takze — jesli zostanie podjeta taka decyzja —
obciazanie optatami za ustugi,

> stymulowanie udoskonalen operacyjnych dzieki
wskazywaniu i monitorowaniu kluczowych
wskaznikow,

> rozpoznawanie tendencji, odpowiadanie na
problemy oraz state spetnianie oczekiwan
dotyczacych obstugi.

Ustugi wspdlne

Pakiet BMC Remedy IT Service Management
zawiera szereg ustug wspdlnych, ktore umozliwiaja
bardziej efektywne zarzadzanie ustugami, w tym
BMC Atrium CMDB i ITIL Definitive Software Library.

Wiecej niz oprogramowanie

Firma BMC nie tylko dostarcza gotowe rozwiazanie
do automatyzacji procesow opartych na
najlepszych praktykach, lecz takze dysponuje
ogromnym do$wiadczeniem i zasobami, ktore
pozwalaja zapewnic sukces kazdego projektu
zarzadzania ustugami informatycznymi. Dzieki
naszemu obszernemu ekosystemowi partnerow
oferujacych integracje systemow i technologie
gotowe do wspotpracy z produktami BMC, a takze
dzieki naszym wiasnym ustugom specjalistycznym
i programom edukacyjnym, jesteSmy w stanie
zapewni¢ kompleksowe rozwiazania. Firma BMC
zapewnia miedzy innymi usfugi szkolenia i
certyfikacji w zakresie ITIL, ustugi projektowania
procesow i architektury, ustugi wdrazania oraz
technologie uzupetniajace.

<bhmc
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BMC Atrium CMDB

Baza danych do celéw zarzadzania konfiguracja, BMC
Atrium CMDB, zapewnia jednolity obraz tego, w jaki
sposob technologia wspomaga dziatalnos¢
przedsiebiorstwa. Jest to otwarte, inteligentne i w
wysokim stopniu skalowalne repozytorium danych,
wspotuzytkowane bezposrednio przez aplikacje
pakietu BMC Remedy IT Service Management oraz
inne rozwiazania BMC. BMC Atrium CMDB
umozliwia koordynowanie danych i zadan
dotyczacych procesow zarzadzania ustugami, przy
uzyciu wspdlnych punktow odniesienia dla zasobow,
konfiguraciji, topologii aplikacji oraz ustug
biznesowych i korzystajacych z nich uzytkownikow.
Na przyktad narzedzie do monitorowania systemow
umozliwia otwarcie incydentu zwigzanego z
elementem konfiguracji zapisanym w bazie danych
CMDB, dzieki czemu operator stanowiska
serwisowego moze zobaczy¢ informacje dotyczace
tego elementu, takie jak ustuga biznesowa
obstugiwana przez ten element, zwiazane z nia
zasoby i uzytkownicy biznesowi, poprzednie
konfiguracje, ostatnie zmiany, umowy dotyczace
zasobow, odpowiednie umowy o poziom ustug itd.

ITIL Definitive Software Library

Biblioteka ITIL Definitive Software Library zapewnia
jednolity widok oprogramowania aplikacyjnego oraz
jednolite zarzadzanie nim. Umozliwia
zautomatyzowanie zwiazkdw miedzy opisami
oprogramowania, instancjami wykrytymi w systemie
eksploatacyjnym, miejscami przechowywania
autoryzowanych gtéwnych kopii oprogramowania
oraz umowami licencyjnymi na oprogramowanie.
To pozwala na bardziej efektywna koordynacje
wdrozen oprogramowania, zmian konfiguracji
oprogramowania oraz konfiguracji zarzadzania
licencjami na oprogramowanie, a takze na
rozwiazywanie incydentow i problemow
dotyczacych oprogramowania.

Procesy BSM funkcjonujace w zamknietej petli

Aplikacje BMC Remedy IT Service Management sa

natychmiast gotowe do wspotpracy z innymi

rozwiazaniami BMC, ktére automatyzuja sekwencije

zadan umozliwiajace bardziej efektywne zarzadzanie

ustugami informatycznymi z perspektywy

biznesowej. Pozwala to na:

> ograniczenie zaktocen dziatalnosci dzieki
odpowiadaniu na incydenty zwiazane z infrastruktura
jeszcze przed ich zgtoszeniem przez uzytkownikow,
przy czym kazdemu incydentowi zostaje
automatycznie nadany priorytet odpowiadajacy
skutkom biznesowym oraz zostaja w nim osadzone
dane dotyczace pierwotnej przyczyny,

> zwiekszenie optacalnosci, niezawodnosci i
wydajnosci dzieki zastosowaniu procesow
funkcjonujacych w zamknietej petli do zarzadzania
zmianami w centrum przetwarzania danych oraz w
komputerach osobistych we wszystkich fazach —
od zatwierdzenia, poprzez wykonanie i weryfikacje,
po zapewnienie zgodnosci z prawem,

> uzyskanie informacji o zasobach serwerdw, w celu
poznania ich wydajnosci, a takze dysponowania
nimi w aspekcie finansowym i umownym,

> monitorowanie i egzekwowanie umow o poziom
ustug, ktére zapewniaja jednolito$¢ miar jakosci
serwisu i pomocy technicznej.
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Rozwiazania uzupetniajace

Aktualizacja bazy danych CMDB dzieki BMC®
Discovery

BMC Discovery to skalowalne, powtarzalne
rozwiazanie stuzace do zasilania bazy danych CMDB
oraz dynamicznej aktualizacji zawartych w nigj
danych dotyczacych zasobdw, konfiguracii, topologii
aplikacji, a nawet uzytkownikdw biznesowych.
Pozwala to na dostrzeganie wzajemnych zaleznosci
miedzy zasobami oraz ich zwiazkdw z ustugami
Swiadczonymi na rzecz uzytkownikow biznesowych.

Zarzadzanie zasobami oprogramowania dzigki
BMC Configuration Management

BMC Configuration Management zapewnia oparta
na regutach automatyzacje tworzenia i aktualizowania
konfiguracji oprogramowania tworzacego zasoby

po stronie klienta i serwera. W potaczeniu z aplikacja
BMC Remedy Change Management oraz biblioteka
ITIL Definitive Software Library, BMC Configuration
Management pozwala na zautomatyzowane
egzekwowanie konfiguraciji i regut dotyczacych
licencji na oprogramowanie, w ramach
powtarzalnego procesu funkcjonujacego w
zamknietej petli— od fazy zatwierdzenia poprzez
wykonanie po weryfikacje.

Zrozumienie wzajemnych zaleznos$ci i powigzan
dzieki BMC® Analytics

Aplikacja BMC® Analytics zapewnia szczegotowy
wglad w zarzadzanie ustugami informatycznymi.
Rozwiazanie to, oparte na technologii Business
Objectse XI, udostepnia gotowe raporty analityczne,
dzieki ktérym uzytkownicy bez przygotowania
technicznego w zakresie SQL moga szybko
uzyskiwac rozne dane w rozmaitych przekrojach i w
ten sposob wykrywacé trendy oraz szczegdtowe
warunki wplywajace na zarzadzanie ustugami.

Architektura

Architektura aplikacji BMC Remedy IT Service
Management umozliwia korzystanie z nich przez wielu
uzytkownikow jednoczesnie. Uprawnienia
uzytkownikow opieraja sie na rolach i siegaja poziomu
poszczegolnych wierszy tabeli, co oznacza, ze jeden
zespot ds. zarzadzania ustugami informatycznymi w

przedsiebiorstwie moze za pomoca jednego wdrozenia

obstugiwac wiele jednostek organizacyjnych badz
wielu klientow.

Wszystkie aplikacje BMC Remedy IT Service
Management sa oparte na platformie BMC Remedy
AR System. Jest to sprawdzona w srodowiskach
korporacyjnych platforma do zarzadzania procesami
serwisowymi, ktéra umozliwia szybkie wdrazanie,
rozszerzanie i adaptowanie zgodnie ze specyficznymi,
ewoluujacymi wymaganiami biznesowymi. Dzieki
graficznemu interfejsowi uzytkownika
udostepnianemu przez BMC Remedy AR System,
administratorzy systemow informatycznych sa w
stanie szybko rozszerza¢ funkcje gotowych aplikacji
bez koniecznosci programowania. Co wiecej,
zapewniony jest jeden punkt integracji z aplikacjami i
narzedziami innych firm w oparciu o catkowicie
otwarty interfejs API, ustugi internetowe, sterowany
zdarzeniami mechanizm Enterprise Integration Engine,
COM, OLE, oraz bezposredni dostep oparty na SQL.
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BMC Atrium CMDB: przegladarka relacji migdzy
elementami konfiguracji
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BMC Analytics w zastosowaniu do CMDB i zarzadzania
zasobami
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