i-Net Solutions

i-Net offre soluzioni personalizzate e nel rispetto del budget che

consentono ai clienti di concentrarsi sulla propria attivita principale.

Caso di successo

Service Manager

Panoramica

i-Net & un importante provider di servizi IT con
sede centrale a Singapore e filiali in Malesia,
Indonesia, Thailandia e Cina. Dal 2003 i-Net
fornisce una suite completa di soluzioni IT di
livello enterprise per l'integrazione di sistemi
e servizi gestiti, di manutenzione e outsour-
cing dell'lT ad aziende asiatiche del settore
pubblico e privato. La sua attivita comprende
programmi che aiutano le aziende a gestire
le funzioni della loro infrastruttura informa-
tica, come help desk, supporto tecnico in
loco, server e amministrazione di rete, nonché
programmi di supporto al monitoraggio e alla
gestione dell'infrastruttura informatica.

La sfida
Essendo un provider di servizi IT con una base
clienti in rapida espansione, i-Net iniziava a

“Apportare modifiche ai processi
di gestione degli incidenti e delle
richieste richiedeva la scrittura
intensiva di script e codice,
determinando di conseguenza un
sistema pesante ed estremamente
difficile da gestire.”
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rendersi conto che il suo sistema di richieste
di assistenza non era attrezzato per gestire
la sottile differenza che esiste tra i processi
di consegna dei servizi di ciascun cliente.
Apportare modifiche ai processi di gestione
degli incidenti e delle richieste richiedeva la
scrittura intensiva di script e codice, determi-
nando di conseguenza un sistema pesante ed
estremamente difficile da gestire.

i-Net € specializzata nel monitoraggio remoto
di infrastrutture di importanza cruciale, ad
esempio reti dei clienti, dispositivi di sicurezza,
server, applicazioni e servizi attivi ventiquattro
ore su ventiquattro. Aveva quindi bisogno di
una soluzione in grado di aiutarla a individuare
in modo proattivo i problemi che potevano ren-
dere non disponibile l'infrastruttura dei suoi
clienti. Il team di supporto aveva difficolta a
tenere traccia degli incidenti e delle richieste
di servizio che pervenivano tramite il call cen-
ter, via e-mail o attraverso altri canali e non
riusciva a inoltrare le richieste ai tecnici, ai
consulenti e agli specialisti informatici corretti
con una rapidita tale da soddisfare i contratti
di assistenza (SLA, Service Level Agreement)
stipulati con i clienti. Il team aveva pertanto
deciso che era giunto il momento di cercare
una soluzione che integrasse la gestione delle
richieste, degli incidenti, dei problemi, delle
modifiche, della configurazione e delle cono-
scenze e che consentisse di abbandonare il
sistema di richieste di assistenza esistente.
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= Ubicazione

Singapore

m La sfida

L'organizzazione aveva bisogno di una soluzione
che integrasse la gestione delle richieste,

degli incidenti, dei problemi, delle modifiche,

della configurazione e delle conoscenze e che
consentisse di abbandonare il sistema di richieste
di assistenza esistente.

m Soluzione

Utilizzo di Request Center in combinazione con
Service Manager per offrire un unico portale per
individuare e richiedere servizi IT, comunicare
incidenti, controllare lo stato delle richieste di
assistenza ed esaminare gli articoli della
knowledge base.

= Risultati

+ Soluzione personalizzabile e nel rispetto del budget

+ Facile integrazione con le tecnologie del call center
esistente

+ Piattaforma di reportistica comune



“Abbiamo messo a confronto le soluzioni ITSM offerte da
ServiceNow, BMC e ManageEngine con la soluzione Service
Manager di Serena (ora parte di Micro Focus). Serena ha
sbaragliato tutte le altre. E un sistema ITSM basato su ITIL
completo, altamente configurabile e dai costi contenuti, che ci
aiuta a ridurre notevolmente i tempi di introduzione sul mercato

con processi di consegna dei servizi su misura per i nostri clienti.”

Soluzione

i-Net ha avviato la ricerca di una soluzione di
service desk basata su ITIL che fosse facil-
mente configurabile per adattarsi ai processi
dei suoi clienti. Una delle quattro soluzioni
ITSM (IT Service Management) possibili sele-
zionate & Micro Focus® Service Manager.

Micro Focus Service Manager € una nuova e
rivoluzionaria soluzione ITSM basata su pro-
cessi che riduce i costi di consegna dei servizi
[T, consentendo ai clienti di iniziare con pac-
chetti di applicazioni ITSM con certificazione
[TIL v3 che possono quindi essere configurati
con facilita per adattarsi al modo in cui un'orga-
nizzazione IT fornisce effettivamente i servizi.
La soluzione migliora inoltre i tempi di risolu-
zione assicurando una visibilita completa sui
processi ITSM integrati, dalla gestione delle
richieste a quella degli incidenti, dei problemi,
delle modifiche e della configurazione, con
tutta la connettivita necessaria per la gestione
dei rilasci. Sfruttando Micro Focus Request
Center in combinazione con Micro Focus
Service Manager, i clienti hanno a disposizione
un unico portale per individuare e richiedere
servizi IT, comunicare incidenti, controllare lo
stato delle richieste di assistenza ed esaminare
gli articoli della knowledge base.

‘Abbiamo messo a confronto le soluzioni ITSM
offerte da ServiceNow, BMC e ManageEngine
con la soluzione Service Manager di Serena

GARY LIM
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(ora parte di Micro Focus). Serena ha sbara-
gliato tutte le altre. E un sistema ITSM basato
sulTIL completo, altamente configurabile e dai
costi contenuti, che ci aiuta a ridurre notevol-
mente i tempi di introduzione sul mercato con
processi di consegna dei servizi su misura per i
nostri clienti’, ha dichiarato Gary Lim, Business
Manager for IT Services di i-Net. “Avendo in-
stallato in precedenza BMC, abbiamo sco-
perto una nuova semplicita con cui progettare
workflow e interfacce utenti grazie a Serena
Service Manager. Inoltre, la soluzione siintegra
con facilita con i nostri sistemi di monitoraggio”,
ha aggiunto.

Risultati

La soluzione puo essere agevolmente in-
tegrata con le tecnologie del call center e i
sistemi di monitoraggio esistenti di i-Net e
fornisce ai clienti una piattaforma di reporti-
stica comune. Inizialmente, il team di supporto
di i-Net inoltrera le richieste per conto dei
suoi clienti tramite Request Center, tuttavia
I'obiettivo & condurre i clienti che hanno sti-
pulato un contratto con i-Net a inoltrare tutte
le loro richieste direttamente tramite Request
Center. Il team di i-Net sta studiando le diverse
funzionalita di gestione della configurazione in
Service Manager. In linea con i principi definiti
in ITIL v3, i-Net & costantemente impegnata
a ricercare opportunita di miglioramento dei
propri processi di gestione delle richieste, dei
problemi e delle modifiche.
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