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...sobre la Compania

Por casi 40 afios, Capgemini ha ayudado a empresas en todo
el mundo a gestionar eficientemente su negocio y sus
sistemas de informatica a través de sus servicios de
consultoria, tecnologia y outsourcing. La compafiia asiste a
sus clientes en la implementacion de estrategias de
crecimiento y optimizacion tecnolégica. Capgemini emplea
aproximadamente a 60.000 personas en mas de 30 paises
trabajando con empresas de todos los sectores.

Tango/04 ayuda a Capgemini a mejorar la satisfaccion
de sus clientes de outsourcing mediante laimplantacion
del codigo ITIL

El outsourcing de servicios y aplicaciones de informatica
ayuda a muchas de las compaiiias lideres del mundo a
reducir costes y aumentar su eficiencia permitiéndoles
concentrarse en su negocio y dejar la gestion de su
infraestructura informatica en manos de especialistas
externos. Pero ¢ como hacen las empresas de outsourcing
para reducir sus propios costes, aumentar su
productividad, y al mismo tiempo mejorar la calidad del
servicio para mantener la confianza de sus clientes?

Cuando la filial holandesa de Capgemini tomé la decision
de expandir su negocio de outsourcing en Europa Central,
la complejidad de su infraestructura de informatica
comenzo a crecer rapidamente. La compafia emprendio
un ambicioso proyecto de implementacion del codigo de
buenas practicas ITIL para asegurar la entrega de altos
niveles de servicio a todos sus clientes. ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) es uno de los
estandares de gestion de sistemas mas ampliamente
aceptado en el mundo. Disefiado por la Office of
Government Commerce (OGC) de Gran Bretana, las
buenas practicas sugeridas en ITIL estéan apoyadas por el
Estandar para la Gestién de Servicios Informaticos (BS
15000) del Instituto Britanico de Estandares.

El despliegue de los procesos ITIL fue llevado a cabo en
gran parte con la ayuda de un framework de gestion de
sistemas. Parecia ser la mejor opcion para gestionar la
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El framework instalado no ofrecia las
capacidades necesarias para implementar
las buenas practicas de ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) en
entornos iSeries

La Solucién

VISUAL Message Center

creciente complejidad de la infraestructura del sistema
informatico de Capgemini, pero el producto elegido ofrecia
un soporte muy limitado para las necesidades de
monitorizacion de la plataforma iSeries.

“Nos dimos cuenta rapidamente que el framework no nos
entregaba la profundidad y la calidad de monitorizacion y
de gestion que necesitabamos para las aplicaciones
iSeries de nuestros clientes,” explica Rob Freeling,
consultor de tecnologias de la informaciéon de Capgemini
en Holanda. “Las funciones de monitorizacion para IBM
AS/400 eran extremadamente dificiles de implementar.
Ademas, consideramos que el coste de los modulos para
iSeries eramuy alto.”

Capgemini se dirigi6 a PST Business Solutions, el
distribuidor autorizado de Tango/04 en Holanda, para
saber mas sobre la solucién de gestion de infraestructura
informatica VISUAL Message Center. PST Business
Solutions es un especialista tecnologico de iSeries muy
conocido, con una vasta experiencia implementando la
tecnologia Tango/04 en empresas como becom
Informatiesystemen, Fortis Bank, International Card
Services (ICS), Nike Europe y Sligro, para proyectos que
incluyen Gestion de Niveles de Servicio (SLM),
monitorizacion de sistemas y Gestién de Servicios de
Negocio (BSM).

Uno de los clientes mas importantes de outsourcing de
Capgemini, Agfa Gevaert, acepté hacer una prueba de la
solucién Tango/04 en sus sistemas. Todas las partes
acordaron que los principales objetivos de la prueba serian la
deteccion automatica de problemas y las capacidades
avanzadas de reporte, ya que son requerimientos claves de
la directiva ITIL. La facilidad de utilizaciéon, el soporte
multisistema y las posibilidades de crecimiento fueron otras
mediciones clave del test.

“Pudimos ver las ventajas aun antes de que la prueba
empezara,” dice Rob Freeling. “La documentacion de la
solucioén fue clara y facil de entender, y la configuracion fue
también muy simple, incluso para la auditoria de seguridad y
la gestion de aplicaciones. Darse cuenta que la funcionalidad



de la aplicacion era tan sencilla fue extremadamente
atractivo, dada la complejidad de la implementacién de ITIL
al nivel de framework.”

Los laboratorios de 1+D de Tango/04 en Barcelona
trabajaron horas extra para potenciar la integracion de
VISUAL Message Center con el framework instalado y
poder cumplir los estrictos requerimientos de Capgemini.
Los consultores de PST Busines Solutions trabajaron
junto con cinco especialistas de Capgemini para
configurar filtros, vistas de negocio, alertas y acciones
automaticas siguiendo las recomendaciones ITIL. Se
disefiaron e implementaron reportes personalizados y se
documento todo el proyecto para ser compartido con los
futuros miembros del equipo.

Después de completar el programa de prueba, se
comenzo6 a planificar la implementacion global de las
funciones de gestién de sistemas ofrecidas por VISUAL
Message Center. Cada parte del proyecto estaba
vinculada a uno de los temas de la biblioteca ITIL:

» Gestion de Niveles de Servicio
« Gestion de Capacidad
o Gestion de Disponibilidad

o Gestion de Incidencias

o Gestion del Servicio de Continuidad Informatica

“Las capacidades de reporte de VISUAL Message Center
demostraron ser muy poderosas para la Gestion de
Niveles de Servicio y la Planificacién de Capacidad. La
informacién personalizada y detallada que proporciona es
utilizada ampliamente no sélo por nuestro departamento
de informatica, sino también por los ejecutivos de Agfa.
Nuestros Gerentes de Capacidad y Disponibilidad cuentan
con los reportes generados por VISUAL Message Center

para realizar sus actividades diarias y demostrar a
nuestros clientes la obtencién de los niveles de servicio
acordados. Un equipo de 16 personas utiliza VISUAL
Message Center en Capgemini y en Agfa, y los mas
importantes gréficos y reportes de niveles de servicio son
publicados en tiempo real en la intranet de la compania”,
explica Rob Freeling.

En cuanto a gestidn de continuidad e incidencias, VISUAL
Message Center ordena los mensajes de sistemas y
aplicaciones utilizando filtros de exclusion e inclusion para
asegurarse de que sélo los eventos relevantes lleguen ala
atencion del operador en Capgemini. Los problemas mas
criticos pueden ser solucionados automaticamente
utilizando action sets preconfiguradas en la consola
centralizada de monitorizacion. Estas acciones incluyen
ejecucion de programas, respuesta a mensajes de error
interactivos, bloqueo de sesiones de usuario para evitar
caidas del sistema y generacién de alertas SMS. Estas
son generadas automaticamente cuando un cierto umbral
ha sido sobrepasado, o cuando un evento determinado de
sistema es detectado, de forma tal que los operadores
puedan reaccionar rapidamente a los problemas que
constituyen un potencial riesgo para la continuidad y
disponibilidad de los servicios informaticos. Ahora es casi
imposible que un evento relevante pueda pasar
inadvertido, por lo que la frecuencia de problemas ha
decrecido notablemente.

“VISUAL Message Center es una ayuda muy valiosa para
implementar ITIL en un entorno iSeries”, concluye Rob
Freeling. “La mayoria de los frameworks no son
soluciones que trabajan bien en iSeries. En cambio,
VISUAL Message Center es muy facil de utilizar, la funcion
de reporte es muy buena y simple, y ademas los informes
de gestibn de los niveles de servicio pueden ser
programados y automatizados. Creo que la solucion de
Tango/04 ha ayudado a Capgemini a ganarse la confianza
de sus clientes y ha mejorado nuestra relacién con ellos,
porque hace que ITIL y otros esfuerzos de optimizacion
del sistema informatico sean visibles para los directivos de
empresas como Agfa. VISUAL Message Center mantiene
a los altos ejecutivos felices, y eso por supuesto nos llena
de felicidad a nosotros también.”

VISUAL Message Center ha sido distinguido con el certificado
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