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El Ayuntamiento de A Coruna ha confiado en ProactivaNET®

para mejorar su gestion de servicios TI.

El Ayuntamiento de A Coruiia, consciente de la necesidad de mejora
continua en la gestion de sus servicios de Tl ha entendido que las
buenas practicas de ITIL® son su camino y ProactivaNET® ITSM la
herramienta para llevarlas a cabo.

Situacion inicial

Convencido de la importancia de formalizar sus actividades, el
Departamento de Informatica del Ayuntamiento, partiendo de una
situacion donde predominaban las actuaciones de adquisicion,
implantacion y soporte, con un marcado caracter reactivo, inici6
hace unos anos un camino caracterizado por la planificacion y el
control de la gestion de Tl. Se buscaba, mediante la aplicacion de
una estrategia de mejora continua, ofrecer la imagen de un
Departamento preocupado por la calidad de sus servicios y con

solvencia para afrontar, desde la perspectiva de T, los retos de la
Organizacion y de sus ciudadanos.

Para llevar a cabo este objetivo, se entendid necesario articular
una solucion en torno a dos ejes de actuacion: un conjunto de
procesos de gestion de servicios de Tl, basados en buenas practicas
del mercado,y una herramienta que se alinease adecuadamente
con dichos procesos

¢Por qué ProactivaNET®?

Tras evaluar diferentes opciones, se decantaron por utilizar
ProactivaNET® ya que podia ajustarse perfectamente a sus
necesidades actuales y tenia perspectiva de poder incorporar otros
maodulos que podian ir adaptando mas adelante. La facilidad de
uso e implantacion, asi como la flexibilidad y escalabilidad fueron
factores clave en la eleccion de ProactivaNET®.

Implantacion

Tras analizar el punto de partida e identificar las oportunidades
de mejora, todo el equipo técnico del Ayuntamiento se certifico
en ITIL® Foundations, punto de partida imprescindible para afrontar
un proyecto de mejora de envergadura con un 100% de garantia
de éxito.

Los primeros moédulos en implantarse fueron la Gestion del Inven-
tario del parque de PCs de la administracion, asi como la Gestion
de la Configuracion (CMDB). Posteriormente, se profesionalizo la
Gestion de Incidencias y Peticiones, dando un salto cualitativo
importantisimo en la imagen que el departamento ofrecia al resto
de la organizacién. El siguiente paso en establecerse fue la
monotorizacion de la infraestructura critica, que, en conjunto con
la CMDB, cubren la gestion de la capacidad y de la disponibilidad
y ademas son claves para sentar las bases del ENS (Esquema
Nacional de Seguridad).
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El Ayuntamiento realiza las funciones de
organo de gobierno y de la adminis-
tracion local de La Coruna.

RETO

Mejorar su gestion de servicios de Tl de
una forma automatica, ordenada y
eficiente con un procedimiento de ac-
tuacion a seguir.

SOLUCION

Implantacion de diversos modulos de
ProactivaNET®.

e Gestion de Inventario.

* Gestion de la Configuracion (CMDB).
 Gestion de Incidencias y Peticiones.
* Monotorizacion.

 Gestion de Problemas.

e Gestion de Cambios
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Por Ultimo y para terminar de gestionar con éxito sus servicios de
Tl,incluyeron los modulos de Gestion de Problemas y de Cambios
y Entregas, cerrando el ciclo de los procesos mas operativos
imprescindibles para una correcta gestion de los servicios ofrecidos
a la organizacion.

¢Solucion ProactivaNET®?

Segun Pablo Fuentes Lopez, responsable del Departamento de
Informatica, “ProactivaNET® nos ha ayudado totalmente a mejorar
nuestra gestion de los servicios. El Departamento de Informdtica es
ahora mucho mds eficiente que hace unos anos, habiendo logrado
no solo mejorar nuestros tiempos de respuesta, sino homogeneizar
y clarificar las vias de comunicacion de los usuarios con el
Departamento, asi como disponer comodamente de métricas que
permiten evaluar nuestro desempenio, detectando desviaciones de
nuestros objetivos y posibilitando la adopcion de las medidas
correctoras oportunas”.

El Ayuntamiento de A Corufia ha conseguido con ProactivaNET®
tener un Centro de Servicios mucho mas eficiente que administra
todas sus incidencias y peticiones en tiempo y forma, sin riesgo a
que alguna se extravie.

Ademas, el posicionamiento interno y la visibilidad de este
departamento dentro del Ayuntamiento han mejorado en un
100%. Todo el equipo esta muy satisfecho con los servicios que
ofrecen ya que les ha permitido ahorrar tiempo en las labores mas
automaticas y que aportan menos valor.

La implantacion del proceso ha sido todo un éxito y se ha basado
en la herramienta ProactivaNET® Inventario y CMDB, Service Desk,
Monotorizacién, y por ultimo, la Gestién de Problemas y Cambios
que realizan una completa gestion de un servicio de soporte
informatico. También, incorpora estandares internacionales de
buenas practicas como ITIL® e ISO 20000.

ProactivaNET® avanza con el Ayuntamiento de A Coruna
en el camino hacia la excelencia.
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Situacion inicial

* Buen trabajo pero informal.

e Trabajo excesivamente individualizado.
* Sin procedimientos de actuacion.

e Departamento poco valorado y
posicionado internamente.

Resultado con ProactivaNET®

* Automatizacion de los procesos.
* Ahorro de tiempo en procesos.
e Gestion de incidencias eficiente.

* Buena visibilidad del departamento.

Proceso de mejora continua

Incorporacion de nuevos médulos como
Gestion de Problemas y Gestién de
Cambios. Objetivos:

* Encontrary analizar las causas
subyacentes que han provocado una
incidencia =»solucion DEFINITIVA.

e Evaluary ejecutar el proceso del cambio,
su implementacion y despliegue.
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