Solucoes i-

Net

O i-Net fornece aos seus clientes solu¢des personalizadas que
tém uma boa relagao custo-beneficio e permitem que eles se
concentrem nas suas principais tarefas.

Caso de sucesso de cliente

Service Manager

Visao geral

A i-Net é um provedor lider de servicos de Tl
com sede em Cingapura e branch offices na
Malasia, Indonésia, Tailandia e China. Desde
2003, a i-Net fornece um conjunto abran-
gente de solucbes corporativas de Tl para
integracao de sistemas, terceirizacao de T,
manutencéo e servicos gerenciados para
empresas publicas e particulares na Asia. Os
programas vao desde os que ajudam as em-
presas a lidar com suas fun¢des de infraes-
trutura de Tl (como helpdesk, suporte técnico
local, servidores e administracdo de rede), até
0s que ajudam no monitoramento e gerencia-
mento da infraestrutura de TI.

Desafio
Como um provedor de servicos de Tl com uma
lista crescente de clientes, a i-Net comecou

“A realizacdo de alteracdes

nos processos referentes ao
gerenciamento de incidentes e a
execucao da solicitacao exigiam
scripts e codificacao extensos e
isso resultou em um sistema que
era pesado e extremamente dificil
de manter.”
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a perceber que seu sistema de comunicagao
de problemas existente néo estava equipado
para lidar com as sutis diferencas entre os pro-
cessos de entrega de servigo de cada cliente.
A realizagao de alteragdes nos processos
referentes ao gerenciamento de incidentes
e a execucao de solicitagdes exigia scripts e
codificacéo extensos e isso resultou em um
sistema que era pesado e extremamente dificil
de manter.

A i-Net é especializada em monitorar remo-
tamente infraestruturas essenciais, como
a rede, os dispositivos de seguranca, ser-
vidores, aplicativos e servigos ininterruptos
dos clientes. Ela precisava de uma solugao
que ajudasse a identificar proativamente os
problemas que poderiam perturbar a dispo-
nibilidade da infraestrutura de seus clientes.
A equipe de suporte descobriu que lutava
para manter o controle dos incidentes e so-
licitagbes de servico recebidos via central de
atendimento, e-mail e outros canais. Eles néo
conseguiam rotear as solicitacdes para os en-
genheiros de Tl, consultores e especialistas
corretos com rapidez suficiente para cumprir
os contratos de nivel de servico [SLA (Service
Level Agreement)] existentes. A equipe deci-
diu que era hora de procurar uma solugéo que
integrasse o gerenciamento de solicitagoes,
incidentes, problemas, alteracdes, configura-
¢oes e conhecimento e migra-la para fora de
seu sistema de comunicagdo de problemas
existente.
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A organizacao precisava procurar uma solugéo
que integrasse o gerenciamento de solicitagdes,
incidentes, problemas, alteracdes, configuracoes e
conhecimento e migré-la para fora de seu sistema
de comunicacéo de problemas existente.

= Solucdo

Usar o Request Center em combinagdo com o
Service Manager para fornecer um portal tnico
para descobrir e solicitar servigos de Tl, enviar
incidentes e verificar o status das comunicacdes de
problemas, além de analisar os artigos da base de
conhecimento.

= Resultados

+ Forneceu uma solucado personalizavel com uma boa
relacdo custo-beneficio

+ Facilmente integrada as tecnologias de call center
existentes

+ Forneceu uma plataforma de geragéo de relatérios
comum



“Comparamos as solucoes de ITSM do ServiceNow, BMC e
ManageEngine com o Serena (agora parte da Micro Focus)
Service Manager. O Serena ganhou disparado. Observamos

que ele é um sistema de ITSM baseado em ITIL completo,
altamente configuravel e com uma boa relacao custo-beneficio,

e isso nos ajuda a reduzir significativamente o tempo de
colocacao no mercado com processos de entrega de servicos

personalizados para nossos clientes.”

Solucao

A i-Net comecou a pesquisar uma solugdo
de central de servicos baseada em ITIL que
pudesse ser facilmente configurada para cor-
responder aos processos de seus clientes. O
Micro Focus® Service Manager estava entre
as quatro solugdes de ITSM pré-selecionadas.

O Micro Focus Service Manager € uma solucéao
de ITSM nova, revolucionéaria e baseada em
processos que reduz o custo de entrega de
servicos de Tl, permitindo que os clientes co-
mecem com aplicativos de ITSM em pacote ve-
rificados por ITIL v3 que podem ser facilmente
configurados para corresponder & forma como
uma organizacéo de Tl realmente entrega ser-
vigos. Além disso, a solugdo melhora os tem-
pos de resolugdo entregando a visibilidade
completa de diferentes processos de ITSM
integrados, desde o gerenciamento de soli-
citacdes até o gerenciamento de incidentes,
problemas, alteracdes e configuragdes, com
conectividade para o gerenciamento de ver-
soes. Ao aproveitar o Micro Focus Request
Center em combinacéo com o Micro Focus
Service Manager, os clientes obtém um portal
Unico para descobrir e solicitar servicos de Tl,
enviar incidentes e verificar o status das co-
municagdes de problemas, além de analisar os
artigos da base de conhecimento.

“‘Comparamos as solugdes de ITSM do
ServiceNow, BMC e ManageEngine com o
Serena (agora parte da Micro Focus) Service
Manager. O Serena ganhou disparado. Obs-

GARY LIM
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ervamos que ele € um sistema de ITSM base-
ado em ITIL completo, altamente configuravel
e com uma boa relacédo custo-beneficio, e isso
nos ajuda a reduzir significativamente o tempo
de colocacéo no mercado com processos de
entrega de servicos personalizados para nos-
sos clientes’, afirma o Sr. Gary Lim, gerente
de negdcios de servicos de Tl na i-Net. “Tendo
implantado o BMC anteriormente, a facilidade
com que pudemos projetar os workflows e
interfaces do usudrio com o Serena Service
Manager foi revigorante para nés. Ele também
integra-se facilmente aos nossos sistemas de
monitoramento”, acrescentou.

Resultados

A solucéo pode integrar-se facilmente as tec-
nologias de call center e sistemas de monito-
ramento existentes da i-Net. Ela fornece aos
clientes da i-Net uma plataforma de geracao
de relatérios comum. Inicialmente, a prépria
equipe de suporte da i-Net enviaré as soli-
citagdes e comunicacdes de problemas em
nome de seus clientes por meio do Request
Center, mas a meta é que o cliente que tiver
contratos com a i-Net envie suas solicitacdes
diretamente pelo Request Center. Atualmente,
a equipe da i-Net estd explorando as capa-
cidades de gerenciamento de configuragoes
do Service Manager. Em conformidade com
os principios destacados no ITIL v3, a i-Net
permanece comprometida em buscar conti-
nuamente oportunidades para melhorar seus
processos referentes ao gerenciamento de so-
licitagdes, incidentes, problemas e alteragdes.
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