Resumen
Region: América Latina
Industria: Petréleo y Gas

Perfil del cliente

San Antonio Internacional es una empresa
que brinda soluciones integrales de
perforacion y gerenciamiento en la industria
del petréleo y gas.

Situacion Inicial

Problemas con la atencion de incidentes en
el area de infraestructura y soporte, en un
contexto de dispersion geografica y
crecimiento continuo.

Solucion
Se implementé System Center Service
Manager a través del partner Prisma.

Beneficios

= Control de incidentes

® Aumento de la productividad
m Reduccion de costos en viajes
m Estadisticas y reportes

m Control de fuljos de trabajo

System Center Se
Caso de éxito

Menores costos y mayor productividad
en el area de soporte de infraestructura

“La gran integracion de Service Manager con el resto de
las soluciones de la suite nos facilito las tareas y nos
permitio realizar automatizaciones antes impensadas
para el area”. Marcelo Pereyra, Gerente de Sistemas Corporativo.

San Antonio Internacional desarrolld la aplicacion de Service
Manager dentro de la Suite de System Center con el objetivo de
mejorar la atencion del area de soporte e infraestructura,
disminuyendo costos y generando mayor productividad y calidad de
servicio del area. Como parte de la implementacion, la empresa
obtuvo un notable aumento de la productividad y reduccién de
costos, relativos a viajes semanales, y una mejora en todo el flujo de
trabajo relativo a los tickets de incidentes generados por los
usuarios. La integracion con otras herramientas de la suite System
Center mejor6 los procesos y alertas de la plataforma en servicio de
la prevencion de riesgos y la atencién rapida de incidentes en

aplicaciones o sistemas criticos para la compania.
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“Tenemos un gran control
del flujo de trabajo y de
los cierres de cada
incidente, esto significa
un control para los
usuarios y para los
empleados de Tl (...)
Ademas, a través de los
articulos de conocimiento
que vamos elaborando,
podemos brindarle mayor
independencia a los
usuarios finales para
determinadas tareas
como pueden ser la
conformacion de una
clave de seguridad o la
generacion de un archivo

”

pst.”.

Marcelo Pereyra, Gerente de Sistemas
Corporativo.

Situacion

San Antonio Internacional, es una empresa
que brinda soluciones integrales de
perforacién y gerenciamiento en la industria
del petréleo y gas. Cuenta con 17 bases
distribuidas en varios paises de Ameérica
Latina y mas de 7000 empleados. Su nucleo
de infraestructura tecnoldgica esta ubicado
en Buenos Aires, desde alli se gestionan los
recursos tecnolégicos para toda la region.
Para albergar todos los servicios, el area de
Tl cuenta con 300 servidores, entre los que
son fisicos y virtuales, los cuales constituyen
el ndcleo de todas las plataformas
informaticas de las 17 bases distribuidas en
América Latina, ubicadas en Argentina,
Bolivia, Per(, Ecuador, México y Venezuela,

Gerente de Sistemas Corporativo de San
Antonio Internacional y agrega que “todo ese
volumen de servicios que administramos
desde Buenos Aires fue creciendo a lo largo
del tiempo, y nos vimos obligados a
implementar una solucién que centralice la
administracién de tantos servicios, como
procesos”.

Por otro lado, la empresa al tener una
dispersion geografica importante, requeria
constantemente viajar a las diferentes bases
para solucionar problemas con puestos de
trabajo. “En determinados lugares, no se
justifica tener una persona de Tl para 20
puestos de trabajo, y esto nos obligaba a
viajar semanalmente para  solucionar
problemas del area” afirma Mariano Schafer,
Coordinador de Infraestructura y Soporte.

El area de TI que se constituye de un
pequeno grupo de especialistas en Buenos
Aires, inici6 la bisqueda de una solucién que
le permita optimizar sus recursos para
brindar el servicio a los diferentes soportes
en cada region. “La diversidad de servidores,
entre fisicos y virtuales, y la cantidad de
equipos fue saturando la disponibilidad de
atencion de nuestra area, lo que alentaba a
la desorganizacion y generaba una reduccion
de la productividad”, resalta Marcelo Pereyra,

Solucion

Esta situacion origind que el area de Tl de
San Antonio Internacional comenzara a
pensar en una solucién a esta problematica,
formalizando los procesos de atencion a los
usuarios de todas las areas en una Unica
mesa de ayuda de sistemas y mejorando las
herramientas de resolucion de esas
demandas. En este sentido, Schafer comenta
que “la mesa de ayuda estaba saturada por
la gran cantidad de tickets que se recibian
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“Dentro de los beneficios
que trajo la
implementacion de SCSM,
destacamos la
organizacion de las tareas
en el area de Help Desk,
la incorporacion de
métricas y el seguimiento
simplificado de las
mismas, ahora contamos
con informacion gerencial
que nos facilita la toma
de decisiones.”

Marcelo Pereyra, Gerente de Sistemas
Corporativo.

diariamente. No por la falta de personal, sino
que al no contar con una solucién basada en
procesos se les dificultaba el seguimiento de
cada uno de los incidentes, requerimientos y
problemas. La necesidad de controlar el
area, brindar una mejor calidad de servicio
tanto al cliente interno, como externo, dio
origen a este proyecto.” La empresa analizd
entonces distintas soluciones de service
desk, pero tomé la decisién de avanzar con
Microsoft System Center Service Manager, ya
que la solucion se complementaba e
integraba con el resto de los productos de
Microsoft System Center ya implementados
de manera nativa.

El proyecto se implement6 en conjunto a
través del partner Prisma y del equipo de
Microsoft y se llevaron a cabo dos etapas. En
primer término con Service Manager 2010, a
fines del 2011 y durante el 2013 se migré a
la version 2012, adquiriendo esta version
definitiva orientada a las mejores practicas
internacionales e incluyendo la gestion de
incidentes, la gestion de problemas y la
gestion de cambios.

A través de Service Manager San Antonio
Internacional logré mejorar la atencion a los
usuarios internos y externos, formalizar
procesos orientados a ITIL, tener visibilidad
de las tareas realizadas por el personal de
tecnologia y adicionalmente, se comenzaron
a recolectar datos fundamentales para el
correcta transformacion del area. En este
sentido, senala Pereyra que “Dentro de los
beneficios que trajo la implementacion de
SCSM, destacamos la organizacion de las
tareas en el area de Help Desk, la
incorporacién de métricas y el seguimiento
simplificado de las mismas, ahora contamos
con informacién gerencial que nos facilita la
toma de decisiones. Es importante resaltar
que la gran integracién de SCSM con el resto
de las soluciones de la suite nos facilité las
tareas y nos permitié

automatizaciones antes impensadas.”

realizar

Desde el punto de vista del trabajo diario, la
implementacion de la solucion generé mayor
productividad y una reducciéon de costos
operativos notables. “Si nosotros
anteriormente ibamos semanalmente desde
Neuquén a Catriel, donde hay una base de
operaciones de la empresa pero no existe
personal de Tl, ahora, gracias a la atencion
remota que adquirimos con Service Manager,
vamos 1 vez por mes” asegura Schafer.

Otra de las ventajas que aparecen con la
implementacion, esta relacionada con el
seguimiento de cada demanda. “Tenemos
un gran control del flujo de trabajo y de los
cierres de cada incidente, esto significa un
control para los wusuarios y para los
empleados de TI” destaca el gerente del area
y agrega que “ademas, a través de los
articulos de conocimiento que vamos
elaborando, podemos brindarle mayor
independencia a los usuarios finales para
determinadas tareas como pueden ser la
conformacién de una clave de seguridad o la
generacion de un archivo pst. Esta alternativa
nos libera de mucho trabajo cotidiano y al
mismo tiempo, aporta mayor productividad a
todos los sectores de la empresa que dejan
de depender del area de Tl para
determinadas situaciones”

Desde el punto de vista de la integracion con
las demas herramientas de la suite, Service
Manager aporta una mejora en los procesos
de trabajo que requieren una respuesta
inmediata. “La integracion con Operation
Manager permitio la automatizacion de carga
de incidentes, documentando  ciertos
inconvenientes que antes no eran advertidos.
Por ejemplo, cualquier incidente que se
genere a partir del fallo en un disco rigido de
un servidor, donde corre un servicio critico
como el de Exchange, dispare alertas y de
aviso a los involucrados para darle solucion
rapida el problema y de esta manera evitar
una escenario mas complejo donde la
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Para mas informacion
Acerca de los productos y servicios de
Microsoft visite:

www.microsoft.com/argentina

Para mas informacion sobre San Antonio,
visite: www.sanantoniointernacional.com

Para mas informacion sobre Prisma
Soluciones Tecnolégicas, visite:
WWw.prisma.cc
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companiia pueda pasar por una interrupcion
del servicio de mail”.

Con Service Manager, el area de Tl organiza
de mejor manera el trabajo de la mesa de
ayuda, gracias a los servicios de Ticketing a
través del cual, se automatizan muchas de
las respuestas a las demandas de los
usuarios. “Antes recibiamos los pedidos por
e-mail, por teléfono, y no teniamos una
plataforma unificada que pudiera darle
seguimiento a cada reclamo, pero hoy en dia
el usuario puede cargar el incidente por la
web y automaticamente se le asigna a quien
corresponde tomar esa demanda, e incluso si
el usuario envia un correo a la mesa de
ayuda, el Service Manager lee la informacion
del cuerpo del mensaje y la categoriza para
que vaya a determinadas personas de
acuerdo a los campos y palabras claves que
se definieron previamente” destaca Schafery
agrega que “por otro lado, también pueden
establecerse  usuarios VIP, o0 casos
diferenciales que por la jerarquia de quién lo
solicita tienen una prioridad mayor o dispara
otro flujo de trabajo, por la criticidad del
pedido y los tiempos de espera que requiere
ese incidente”.
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