Inforges

Caso de éxito Servicios Gestionados TIC

Poder externalizar la gestion de la infraestructura TIC ha garantizado
la continuidad de la actividad de FROET
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Murcia (Espafia)

Solucién:

Centro de Servicios Gestionados

La Federacion Regional de Organizaciones y Empresas de Transporte de Murcia, FROET,
constituida el 8 de junio de 1982, es el resultado de la unién de ocho asociaciones de
empresas de transporte por carretera de mercancias y viajeros, operadores logisticos,
agencias de transporte, almacenistas distribuidores y agencias de viaje que en la actuali-
dad agrupan a mas de 1.250 empresas.

Su ambito de actuacion se circunscribe a la Region de Murcia y representa los intereses
de las organizaciones y empresas asociadas siendo su interlocutor ante la Administra-
cion y ante los sindicatos de trabajadores reconociéndosele en este sentido la
representatividad de todo el sector.

Esta presente en todos aquellos foros e instituciones donde pueden tomarse decisio-
nes que afecten directa o indirectamente los intereses del sector de transporte. Cuenta
con representantes en el Consejo Asesor de Transportes de la Regién de Murcia, en la
Junta Arbitral de Transportes, en las Camaras de Comercio de la Regién, en la Confede-
racion Regional de Organizaciones Empresariales de la Regién de Murcia, CROEM, en la
Fundacion Universidad-Empresa de Murcia, en el Consejo Econdémico y Social de la
Region de Murcia o en la Sociedad de Garantfa Reciproca, AVALAM, entre otras.

Ademas, FROET pertenece a las organizaciones empresariales nacionales CETM (CONE-
TRANS, CETM-FRIGORIFICOS, FEDAT, FEDEM, CEFTRAL), ASTIC, CONFEBUS y CEAYV,
desde cuyos foros se defienden a nivel nacional e internacional los intereses del sector.

Asi mismo, presta a las empresas asociadas directamente o a través de FROET
SERVICIOS S.A.U. aquellos servicios y adquisiciones de bienes que les resultan precisos
para el desarrollo de su actividad, mostrandose para el transportista como una Util
herramienta en el quehacer diario de la empresa.

FROET es la primera organizacion del sector del transporte en Espafia que consiguio el
certificado de Calidad UNE EN ISO 9001 en el afio 2000.

Actualmente FROET esta certificada en Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en todos
sus servicios. Nuestras gasolineras FROET-GAS también estan certificadas en la norma
ISO 9001:2015 a través de FROET-SERVICIOS S.A.U.



Punto de partida

El objetivo final de un departamento tecnolégico en
cualquier compafifa es agregar valor al negocio a través de la
innovacion en IT, pero muchas veces dedica demasiado
tiempo y recursos a tareas de mantenimiento y soporte de
equipos informaticos y sistemas para mantener operativa la
plataforma de IT.

(Como se puede gestionar un numero creciente de
solicitudes de servicio y al mismo tiempo invertir en
nuevas iniciativas de negocio?

¢Cémo mantener la Calidad de Servicio de la Plataforma
IT en una compaiia que no dispone de personal con
suficiente especializacién en TODAS las tecnologias que
hay en un DataCenter?

FROET identificd estos aspectos y establecié una serie de
directrices desde el afio 2017 con un objetivo: “Externalizar
aquellos servicios especificos de IT de forma que los
profesionales de su organizacién puedan dedicarse a
tareas especificas relacionadas con su Negocio,
gestionando la Calidad de los Servicios IT, sin invertir
tiempo en operar y administrar la infraestructura”.

Solucién implantada

HELP DESK, LA PRIMERA CAPA DEL CENTRO DE
SERVICIOS

- Punto Unico de contacto para la gestién global de sus
incidencias y peticiones de servicio TIC utilizando diversas
vias para facilitar el acceso al Servicio (Teléfono; Email;
Web).

- Plataforma de ticketing, donde queda registrada toda la
actividad: Recepcion, Catalogacion y Registro

- Atencion personalizada e inmediata con Pool de
recursos especializados en este tipo de servicio en idioma
espafiol.

- Asignacién de incidencias, consultas y reclamaciones
al Grupo de Soporte adecuado por su nivel de
especializacion (Propios del Cliente, Proveedor Servicios
externo, Fabricante...).

* Registro y Control de Contratos con Terceros.

- ANS Medicién y Control: Acuerdo de Nivel de Servicio
contractual y medible por el cliente a través Cuadro de
Mando con indicadores de control Online.

- Plataforma gestionada segun el estandar de buenas
practicas ITIL.

- 24x7 de disponibilidad para atender los servicios mas
exigentes.

La solucién de Inforges

La funcién del Centro de Servicios Gestionados de
INFORGES S.L, es garantizar la continuidad vy
disponibilidad de los servicios IT en cada organizacién,
con horarios de operacién adecuados a las necesidades
organizativas y de funcionamiento, y que sea flexible
para adaptarlo a cada necesidad como asi lo establecié
FROET.

Los Servicios Gestionados se ofrecen modularmente, de
forma que es posible contratar Unicamente aquellos
gue han sido requeridos para cubrir sus necesidades,
dando como resultado un servicio integral 'y
configurable.

“La implantacion de
Servicios Gestionados IT
ha sido gradual y ajustada
a nuestras necesidades.
Permitiendo a FROET
hacer mas foco en
actividades de valor para
nuestros asociados”

José Antonio Martinez Veracruz
Director Financiero de FROET

GESTION DEL CENTRO DE DATOS

+ Mantenimiento Correctivo: incluye los recursos técnicos

necesarios para el diagndstico y resolucion de incidencias y
problemas que afecten al funcionamiento correcto de los
sistemas objeto de mantenimiento.

- Instalacién de las actualizaciones (parches) de software

liberadas por el fabricante y que resuelvan problemas
existentes.

- Supervision de la Disponibilidad, Capacidad y

Rendimiento mediante la implantacion de un servicio
avanzado de Monitorizacion de la Infraestructura TIC &
Procesos Criticos del Cliente, que incluye: Implantacién de
herramienta, Registro inmediato de eventos, Analisis y
ejecucion de Procedimientos Establecidos.

- Mantenimiento Preventivo: ejecucion de tareas y rutinas

para prevenir la aparicion de fallos y errores de los
servicios.

+ Cuadro de Mandos: Gestion del CPD para el CIO, con

indicadores de control Online & Consola Visual de
Monitorizacién.

- Intervenciones: En caso de ser necesaria la intervencion

presencial del técnico, el servicio incluye horas anuales de
intervencioén al afio.




MONITORIZACION 365

La monitorizacion de los indicadores criticos en todos los
sistemas administrados nos ofrece informacién actualizada
del estado de las plataformas y una mejor gestién del
servicio anticipando cualquier posible fallo y mejorar la
disponibilidad de estos servicios. En Daniel Gémez Servicios
Portuarios se han realizado las siguientes actividades:

+ Despliegue de Pandora FMS en el CPD de la compafifa
sobre la plataforma existente.

+ Instalacién y configuracion de Agentes de Monitorizacion
para seguimiento de Estado y Rendimiento de los

Elementos Tl incluidos en el alcance del Servicio propuesto.

+ Inventariado basico de los Elementos Tl monitorizados.
Habilita la automatizacion en la apertura de incidencias y la
gestion posterior de éstas.

- Integracién del servidor Pandora FMS con el Centro de
Servicios Gestionados de Inforges para procesamiento de
las Alertas generadas por parte del Help Desk de Inforges.

+ Implementacién de Consola Visual personalizada en modo
esquematico.

Partiendo de la informacion disponible y el conocimiento
adquirido de la plataformay procesos de negocio de FROET,
se elaboré un Plan de Sistemas y Recomendaciones. Los
objetivos de este son la consolidacion y mejora de la
plataforma de sistemas con foco en:

+ Mejora de Disponibilidad de Servicio y Rendimiento.

- Reduccién de Riesgos derivados de obsolescencia
tecnolégica, falta de soporte o cumplimiento legislativo.

+ Mejora de la Seguridad de la Informacién

- Optimizacién de infraestructura existente mediante la
racionalizacién del uso de recursos.

iOtro caso de éxito de
Servicios Gestionados!

0 Q @ inforges.es | 900 350011

Prioridad Cantidad Ticket
Mediana

Muy Urgente

Urgente

Total General

@ Mediana
Prioridad ® Muy Urgente
® Urgente

Origen Ticket Tickets
Correo electrénico

Monitorizacién

Teléfono
Total General

“La opcion de externalizar
la gestion de la
infraestructura TIC es la
opcion de garantizar la

continuidad de nuestra
actividad”

Manuel Pérez-Carro Martin
Presidente de FROET

¢Por qué Inforges?

Somos una consultora con presencia a nivel nacional,
especializada en Tecnologfa, Consultoria de negocio,
Gestion del Talento, Innovacion, Transformacion
Digital, Marketing y Comunicacién. Transformamos
organizaciones, tanto del sector publico como
privado, haciendo que evolucionen y sean mas
eficientes, rentables e inteligentes, contribuyendo
ademds a construir un mundo respetuoso con la
sociedad y el entorno.
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