Service Support

i Implantacion y mejora continua en los procesos de IT, siguiendo las mejores préacticas ITIL!

Situacién actual del negocio

En la actualidad los procesos de negocio y sus claves, dependen
cada vez en mayor medida de las tecnologias de la informacion,
ya que se necesita constantemente mas y mas informacion
para dirigir, relacionar y controlar el negocio. Debido a la
creciente complejidad e interdependencia de los entornos
distribuidos de IT (Information Technologies), el papel de las
tecnologias de la informaciéon es de vital importancia. Un error
o fallo en los servicios de IT puede interrumpir procesos
criticos de su negocio, afectando a su linea principal, dafiando
seriamente la reputacion de su empresa. Debido a esto, una
correcta gestion de los servicios IT es mas importante a dia
de hoy de lo que ha sido nunca. Los sistemas distribuidos y
las soluciones Web han abierto nuevas oportunidades de
soporte y mejora de los procesos y productividad de negocio.

Para competir de manera mas efectiva, su compariia necesita
adaptarse a las exigencias del mercado, tanto en relacion
calidad-precio como por la disponibilidad de sus productos y
servicios. Sus sistemas IT son cruciales a la hora de alcanzar
esta meta, por eso nuestra solucién le ayudara a gestionar,
controlar e integrar eficazmente su informacién (conocimiento)
y procesos de negocio.

Service Support mejora la eficiencia de los servicios IT de
una organizacion, englobando una funcién (Service Desk) y
varios procesos operacionales (Gestion de Cambios, Gestion
de Incidencias, Gestion de Problemas, Gestion de Configuracion
y Gestion de Implantacién), que proveen estabilidad y
flexibilidad a los servicios de IT, asegurando su disponibilidad
y los niveles de calidad de servicio tal y como es concebido
por ITIL. Service Support se encarga de que los servicios de
IT demandados por clientes y usuarios permanezcan disponibles
y en funcionamiento. Esto incluye fijar cual es la causa raiz
de los problemas para prevenir la repeticion de incidencias
y asegurar que las modificaciones a efectuar no impliquen
nuevos problemas. Los procesos de Service Support y las
relaciones entre ellos, estan construidos dentro de la solucién
Openland Service Support Solution, que esta dividida en
modulos que se pueden instalar independientemente de que
se tengan instalados o no otros sistemas, procesos o
herramientas.
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Beneficios:

1. Mayor satisfaccion del cliente.

2. Maximiza la calidad de su Gestién de
Servicios reduciendo los costes a largo
plazo.

3. Optimiza los recursos tanto tecnolégicos
como humanos.

4. Gestiona el conocimiento de su
organizaciéon reduciendo tiempos de
resolucién de incidencias.

5. Orientacion de la actividad al cumplimiento
y mejora de los niveles de servicio.

6. Reduccion de los riesgos en la gestion de
servicios.

7. Comunicacion eficaz y eficiente tanto en
Su propia organizacién como con el cliente.

8. Reduccion del tiempo de resolucién de
incidencias y cambios.

9. Ayuda en la toma de decisiones de negocio.

10. Disminucién de la tasa de abandono de
usuarios.

11. Concienciacion de la organizacion sobre

la importancia de su departamento de IT.




Solucién de Openland SW:
Service Support Solution

Para la creacién de la arquitectura
de esta solucién, se han seguido las
recomendaciones ITIL. Openland SW le
ofrece la posibilidad de implantar Service
Support Solution, una solucién de gestion
y soporte de servicios multi-idioma,
modulable en funcién de sus necesidades,
facilmente escalable, Web y muy versatil,
que le permitird asegurar unos niveles
de servicio excelentes para los usuarios
internos o externos. Esta solucion se
adapta a los flujos de trabajo
anteriormente implantados en su
organizacién, sin necesidad de
adaptaciones a esta aplicacion. Ademas,
esta solucion permite su acceso desde
cualquier lugar gracias a su interfaz Web,
a través del cual se pueden aprovechar
todas sus funcionalidades.

Service Support Solution esta integrado
por los siguientes elementos, que se
pueden implantar en su organizacion,
dentro de su solucién personalizada,
adaptandose a sus necesidades y
requerimientos:

- Service Desk. Es el punto de contacto
de los usuarios con su organizacion.
Esta funcién, sirve de referente Unico
para el contacto de los usuarios de
los servicios proporcionados por su
comparfiia o departamento de IT, en
relacion a la apertura de incidencias,
respuesta o canalizacion de consultas,
tramitacion de reclamaciones y
solicitud de peticiones, mediante la
gestion de contactos. Nuestra solucion
contempla el contacto via Web
(mediante un interfaz dirigido a sus
clientes), teléfono o correo electrénico.

- Gestion de Incidencias. Este proceso
se encarga de los tramites necesarios
para, en caso de incidencia, restaurar
los niveles de calidad de servicio a
sus valores 6ptimos tan rapido como
sea posible, minimizando el impacto
negativo en el servicio y en
consecuencia, en su negocio.

- Gestion de Problemas. Este proceso
es el encargado de minimizar el
impacto negativo de las incidencias y
problemas en su negocio. Con la
Gestion de Problemas, se busca la
prevencién de la repeticion de
incidencias relacionadas con los errores
de infraestructura. Esto se logra por
medio de la bisqueda y resolucién de
la causa raiz de las incidencias.

- Gestion del Cambio. Este proceso
asegura que los cambios estén

alineados con sus necesidades de
negocio, garantizando que se
usan métodos y procedimientos
normalizados para el tratamiento de
los cambios. De esta manera se
planifica que los cambios efectuados
en sus servicios en cualquier nivel,
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y sus servicios, a través del uso de
procedimientos formales vy
comprobaciones.

La solucién Openland SW, obtendra y
verterda informacién a la CMDB
(Configuration Management Data Base),
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afecten lo menos posible a su negocio
y al nivel de servicio.

Gestion de Configuracion. Aporta
un modelo légico de la infraestructura
informatica identificando, controlando,
manteniendo y verificando las
versiones de todos los elementos de
configuracion existentes, hardware y
software. Proporciona informacion
precisa sobre las configuraciones y
sus elementos asociados al resto de
los procesos de gestion de servicios
tales como Gestién de Incidencias,
Gestion de Problemas, Gestion del
Cambio y Gestién de Implantacion.
Gestion de Despliegues. Es
responsable del almacenamiento,
lanzamiento, distribucion e

CMDB

en la que estaran registrados todos los
elementos de configuraciéon de su
infraestructura tecnolégica (hardware,
software), asi como su capital humano
y toda la informacién necesaria para
gestionar la IT o establecer relaciones
con otras bases de datos de la
organizacion. La solucién Openland SW
se apoya en una CMDB en la que estan
registrados todos los elementos de
configuracion y sus relaciones. Cada uno
de los componentes de nuestra solucién,
le ofrecera informes que le ayudaran a
hacer un seguimiento y comunicar la
efectividad y el rendimiento de todos los
departamentos implicados. Podra medir
el funcionamiento eficaz de la solucién
gracias a los indicadores a corto plazo
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implantaciéon del software, para
introducirlo en el servicio, y del
hardware, de manera que las
incidencias e instalaciones se puedan
llevar a cabo con rapidez ajustandose
a las directrices establecidas en la
fase de Gestion del Cambio. La Gestion
de Implantacion esta enfocada en la
proteccién del entorno de produccion

PMI (Process Management Indicator), a
medio plazo KPI (Key Performance
Indicador) y a largo plazo COBIT
(objetivos globales de su organizacién).
Basandose en los resultados de estos
indicadores, podra definir sus futuras
estrategias de negocio asegurando el
éxito.
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ITIL, las mejores préacticas en
tecnologias de la informacion

Nuestra solucién, basada en ITIL
(Information Technologies Infrastructure
Library), se fundamenta en las mejores
practicas para la gestion de las tecnologias
de la informacion y la comunicacién para
su organizacion y sus clientes. ITIL es un
codigo en vias de ser estandar internacional
(ISO) de buenas practicas en la Gestion
de Servicios Informaticos, que fue creado
por la CCTA (Central Computer and
Telecommunications Agency) del Reino
Unido, ahora denominada OGC (Office of
Government Commerce), a finales de los
afios ochenta.

ITIL busca la orientaciéon de la empresa
hacia el cliente, alineando los Servicios
Informaticos con las necesidades actuales
y futuras de la empresa y del cliente,
mejorando la calidad de los servicios
ofrecidos y reduciendo el coste a largo
plazo del suministro de servicios. Las
soluciones basadas en ITIL no cambian el
proceso de servicios y negocio, lo mejoran.

¢Por qué elegir Openland SW?

Openland SW le ofrece el asesoramiento
de profesionales con amplia experiencia
en el sector de Tecnologias de Informacion.
Nuestras soluciones no sélo cubren las
necesidades del servicio de atencién a
usuarios, también se encargan de los
diferentes procesos necesarios para el
soporte de servicios de IT y Service Desk.

Service Support Solution de Openland SW
incluye la definicion de estos procesos, de
acuerdo con las mejores practicas ITIL, y
le ofrece la libertad de manejar la
parametrizacion del sistema, mediante la
insercién de reglas de negocio en lenguaje
natural, que le permitiran configurar el
funcionamiento del flujo delegado en los
parametros introducidos por el responsable
del proceso.

Ademas, la solucién se integra
directamente con la base de datos de
gestion de la configuraciéon (CMDB) tanto
en tiempo de construcciéon de procesos,
como en tiempo de ejecucion. Ademas, el
interfaz de nuestra aplicacién estéa
orientado completamente al cliente final.

Uno de los mayores valores que aporta
Service Support Solution, es el motor de
reglas de negocio I-WFLOW, una
herramienta UGnica que le permitira cubrir
las demandas generadas por procesos de
negocio y sistemas de informacion (ITIL)
con la capacidad de integrarse, tanto en
su infraestructura como con otros
productos de workflow. Con este motor
de reglas podra cambiar condiciones y
alterar la ejecuciéon del proceso dando
respuesta al dinamismo del negocio.

Openland SW cuenta con soluciones
implantadas con éxito en grandes
corporaciones, gracias a la capacidad de
satisfacer las demandas de las
organizaciones. El valor diferencial frente
a otras soluciones del mercado, es el disefio
basado en estandares ITIL, con la
flexibilidad, la inclusién del motor de reglas
de negocio y la integracién con el entorno
actual del cliente.

Caracteristicas y
requerimientos técnicos

Esta solucién dispone de interfaz Web y
API J2EE/ Ejb para la integracién con
terceros. Por ello, solo necesitara que los
puestos cliente de la aplicacion, tengan
instalado un navegador Internet Explorer
5.5 o superior.

Para mas informaciéon no dude en ponerse en contacto con nosotros:

Openland SW

Avda. Europa,2,32 planta - Alcor Plaza, Edificio B - Parque Oeste Alcorcén

28922 Alcorcén - Madrid
Telf. 902 430 928
servicesupport@openlandsw.com



