SERVICIOS DE EXPLOTACION DE APLICACIONES Y SISTEMAS INFORMATICOS

Las companias que ofrecen servicios tecnolégicos disponen de un gran reto: ser capaces de responder de manera eficaz y rapidamente
a las demandas de sus clientes (recursos de hardware y software, peticiones de soporte, nuevos proyectos, etc.). 4. ceeesssssses ZARAGOZA
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Inycom, como socio tecnoldgico de referencia, garantiza que todo acuerdo de servicio respondera a las expectativas del cliente.
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DESCRIPCION DEL SERVICIO

» Controlado mediante un sistema de gestion del servicio
que se apoya en:

. Definicion de acuerdos de nivel de servicio (SLAs) pactados

» Con un alcance inicial determinado, ampliable segiin necesidades del cliente, y plasmado en un Catalogo de Servicios con:

RESPUESTA

. Tareas concretas.
. Distintos niveles de soporte posibles para las tareas (explotacion y operacion de procesos, soporte técnico especializado, soporte

Q
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Como socio tecnologico de referencia, desarrollamos servicios de manera
personalizada para alinearnos a los objetivos de nuestros clientes en la busqueda de

beneficios mutuos
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“Nuestro servicio se adapta a las
necesidades del cliente en cuanto a
alcance y disponibilidad*

CATALOGO DE
SERVICIOS

SEGURIDAD

ADMINISTRACION
DE SISTEMAS
OPERATIVOS

DISTRIBUCIONES
DE SOFTWARE

ADMINISTRACION
DE BASES DE
DATOS
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DE
DATAWAREHOSE
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INFORMATICA

BACKUP
& RESTORE

SOPORTE DE
APLICACIONES

(centrados principalmente en los tiempos de resolucion de
incidencias).

. Utilizacion de herramientas de gestion de workflow para

registrar el trabajo realizado y herramientas de gestion
documental.

- Medicion de la calidad objetiva del servicio con KPIs y

Cuadros de Mando.

- Medicion de la calidad percibida del servicio mediante

encuestas de satisfaccion.

- Informes de gestion explotando la informacién recogida en

las herramientas.

- Reuniones periddicas de seguimiento con cliente, comités

de mejora y de gestion del cambio.

funcional, etc.).

. Matriz de escalado asociada a cada tarea del catalogo de servicios, para definir los distintos equipos de trabajo que pueden intervenir

en la resolucion de las incidencias y peticiones.

. Tratamiento diferenciado de las tareas en base a prioridades pactadas con cliente y definidas segln su caracter estratégico,

operacional, origen, etc.

» Servicio con disponibilidad 24x7 para el mantenimiento de las aplicaciones informaticas y la infraestructura de sistemas

distribuidos, incluyendo:
. Resolucion de incidencias.

. Atencion a peticiones de usuario Tl (cliente interno de la entidad, de los distintos departamentos).

. Deteccion de problemas y aplicacion de medidas preventivas y correctivas.
. Planteamiento e implementacion de mejoras en los sistemas y aplicaciones mantenidos.

HERRAMIENTAS
DEL SERVICIO

GESTOR DE GESTOR DE
WORKFLOW CONFIGURACION

GESTOR SISTEMAS
DOCUMENTAL DE ALERTAS

PLANIFICADOR GESTOR
DE PROCESOS DE INFORMES

BASES DEL MODELO DE GESTION DEL SERVICIO

MEJORA
CONTINUA

Identificar vision,
estrategia, objetivos

Implantar acciones
correctivas

Presentary utilizar la
informacion

Analizar datos:
relaciones, tendencias,
cumplimiento de
objetivos

¢Qué deberiamos
medir?

¢Qué podemos
medir?

Reunir datos: quién,
como, cuando...

Procesar datos:

sistema, exactitud...
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