i-Net Solutions

i-Net ofrece soluciones personalizadas y rentables a sus clientes
para que puedan concentrarse en sus actividades principales.

Historias de éxito de clientes

Gestor de servicios

Descripcion general

i-Net es un proveedor de servicios de Tl lider
del sector con sede en Singapur y sucursa-
les en Malasia, Indonesia, Tailandia y China.
Desde 2003, i-Net ofrece un paquete com-
pleto de soluciones empresariales de Tl a las
empresas publicas y privadas de Asia. Entre
sus soluciones se incluyen la integraciéon de
sistemas, la externalizacion de Tl, el mante-
nimiento y los servicios gestionados. No solo
ofrece programas que ayudan a las empresas
a gestionar las funciones de infraestructuras
de Tl tales como los servicios de ayuda téc-
nica, la asistencia técnica in situ y la admi-
nistracién de redes y de servidores, sino que
también suministra programas que ayudan a
la supervisiény gestién de las infraestructuras
de Tl

El reto
Como proveedor de servicios de Tl con una
creciente cartera de clientes, i-Net empezé a

“Los cambios en los procesos
de gestion de incidencias y
cumplimiento de solicitudes
hicieron necesaria la extensa
creacion de guiones y la
codificacion. Esto se tradujo
en un sistema poco manejable
y extremadamente dificil de
mantener”.
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darse cuenta de que su sistema de tickets no
estaba preparado para gestionar las pequefias
diferencias entre cada uno de los procesos
de prestacién de servicios del cliente. Los
cambios en los procesos de gestion de inci-
dencias y cumplimiento de solicitudes hicieron
necesaria la extensa creacién de guiones y la
codificacién, lo que se tradujo en un sistema
poco manejable y extremadamente dificil de
mantener.

i-Net es especialista en la supervisién a dis-
tancia de infraestructuras criticas, como la red,
los dispositivos de seguridad, los servidores,
las aplicaciones y los servicios ininterrumpi-
dos de un cliente. Necesitaban una solucion
que les ayudara a identificar de forma proac-
tiva los problemas que pudieran interrumpir
la disponibilidad de las infraestructuras de
sus clientes. El equipo de asistencia técnica
comprob6 que les costaba mucho mantener
un seguimiento de las incidencias y de las
solicitudes de servicio que llegaban a través
del centro de llamadas, el correo electrénico y
otros canales. No podfan dirigir las solicitudes
a los ingenieros, consultores y especialistas
de Tl concretos lo suficientemente rapido
como para cumplir los acuerdos de nivel de
servicio (SLA) que habian establecido con sus
clientes. El equipo decidié que era el momento
de dejar de utilizar su sistema de tickets y de
buscar una solucién que integrara la gestion
de solicitudes, incidencias, problemas, cam-
bios, configuracién y conocimientos.

La solucién
i-Net comenz6 su bisqueda para encontrar
una solucién de oficina de servicios basada
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La organizacién necesitaba una solucién que
integrara la gestién de solicitudes, incidencias,
problemas, cambios, configuracién y conocimientos
y, ademas, querfa dejar de utilizar su sistema de
tickets.

= La solucién

Usar el centro de solicitudes y el gestor de
servicios para proporcionar un Unico portal

para descubrir y solicitar servicios de Tl, enviar
incidencias, comprobar el estado de los tickets y
revisar los articulos de la base de conocimientos.

= Los resultados

+ una solucién personalizable y rentable

+ fécil integracién con las tecnologias del centro de
llamadas

+ una plataforma de elaboracién de informes comun



“Comparamos las soluciones de ITSM de ServiceNow,

BMC y ManageEngine con Serena Service Manager
(ahora parte de Micro Focus). Serena gané sin lugar a
dudas. Descubrimos que era un sistema completo de

ITSM basado en ITIL altamente configurable y rentable.

Nos ayuda a reducir significativamente el tiempo
de comercializacion con procesos de prestacion de

servicios a medida para nuestros clientes”.

en ITIL que pudiera configurarse facilmente
para que se adaptara a los procesos de sus
clientes. El gestor de servicios Micro Focus®
estaba entre las cuatro soluciones de ITSM
que preseleccionaron.

El gestor de servicios Micro Focus es una so-
lucién innovadora de ITSM basada en proce-
sos que reduce el gasto de la prestacién de
servicios de TI. El ahorro se consigue porque
los clientes comienzan con las aplicaciones
de ITSM empaquetadas con verificacién ITIL
y, mas tarde, pueden configurarlas facilmente
para que coincidan con la forma en la que las
organizaciones de Tl prestan sus servicios
realmente. Y, por si fuera poco, la solucién tam-
bién reduce el tiempo de resolucién, porque
proporciona una visibilidad completa de los
procesos de ITSM integrados, desde la ges-
tién de solicitudes hasta la gestién de inciden-
cias, problemas, cambios y configuracién, con
conectividad para gestionar las versiones. Al
aprovechar el centro de solicitudes y el gestor
de servicios Micro Focus, los clientes obtienen
un Unico portal para descubrir y solicitar ser-
vicios de TI, enviar incidencias, comprobar el
estado de los tickets y revisar los articulos de
la base de conocimientos.

“‘Comparamos las soluciones de ITSM de
ServiceNow, BMC y ManageEngine con
Serena Service Manager (ahora parte de
Micro Focus). Serena gan6 sin lugar a dudas.
Descubrimos que era un sistema completo de
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ITSM basado en ITIL altamente configurable y
rentable. Ahora nos ayuda a reducir significa-
tivamente el tiempo de comercializacién con
procesos de prestacion de servicios a medida
para nuestros clientes’, dijo Gary Lim, gerente
de los servicios de Tl en i-Net. “Habiamos im-
plantado BMC previamente y nos agradé mu-
cho la facilidad con la que podiamos disefiar
flujos de trabajo e interfaces de usuario con
Serena Service Manager. También se integra
facilmente con nuestros sistemas de supervi-
sion”, anadio.

Los resultados

La solucién puede integrarse facilmente con
las tecnologias del centro de llamadas y los
sistemas de supervisién con los que cuenta
i-Net. Ofrece alos clientes de i-Net una plata-
forma de elaboracién de informes comdn. Al
principio, el propio equipo de asistencia técnica
de i-Net seré quien envie las solicitudes y los
tickets en nombre de sus clientes a través del
centro de solicitudes, pero la meta es que los
clientes que tengan contratos con i-Net envien
todas sus solicitudes directamente a través del
centro de solicitudes. El equipo de i-Net ya
esta investigando las capacidades de gestién
de configuraciones del gestor de servicios. Al
mantener los principios esbozados en ITIL v3,
i-Net sigue comprometida a no dejar de buscar
oportunidades para mejorar sus procesos de
gestion de solicitudes, incidencias, problemas
y cambios.
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