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EN LA PRACTICA

AC Hoteles gestiona su
infraestructura con ManageEngine

Implanta una solucion de Service Desk basada en ITIL, integrada con la monitorizacion de las infraestructuras

VIrRGINIA TOLEDO

La cadena AC Hoteles,
que cuenta con mas de
90 establecimientos den-
tro y fuera de nuestras
fronteras, ha implantado
un sistema ITSM (IT
Service Management)
basado en el software de
ManageEngine, distribui-
do por Ireo. La modula-
ridad y escalabilidad de
los productos ha permi-
tido el crecimiento de
esta solucién, desde un
Help Desk bésico hasta
un completo Service
Desk basado en ITIL,
totalmente integrado con
la monitorizacién de
infraestructuras, aplica-
ciones y sistemas. Antes
de implantar la herra-
mienta, AC Hoteles con-
taba con “un programa
a medida para nosotros.
Esto tenfa el inconve-
niente de que cada vez
que habfa que introducir
algo nuevo, o realizar
cualquier modificacién,
habia que reprogramarlo,
por lo que cada cambio
se hacfa costoso en tiem-
po y dinero”, asegura
José Marfa Gallo, respon-
sable de TI de la compa-
fifa hotelera.

Entre las ventajas del
sistema, destaca el hecho
de que el cliente pudiera
adquirir la solucién pau-
latinamente, en funcion
de sus requerimientos y
presupuesto, sin necesi-
dad de realizar una fuer-

ANATOMIA DE UNA SOLUCION

te inversion inicial. Asi,
la implantacién —a cargo
de Einzelnet, partner cer-
tificado de Ireo— comen-
z6 con el producto Ser-
viceDesk Professional,
que inclufa las funciones
bésicas e inventario auto-
matico. Después se pasé
a la versién Enterprise
para incorporar otras
funcionalidades como la
gestién de cambios, un
elemento critico de ITIL.

APLICACIONES
CRITICAS
Posteriormente, se
incorporaron las solu-
ciones OpManager
Premium Edition, para
la monitorizacién de
redes, infraestructuras y
sistemas; y Applications
Manager, para el segui-
miento de aplicaciones
criticas y servicios
web. Como explica José
Maria Gallo, “desde que

AC Hoteles cambié6 su
filosofia en relacién a
la infraestructura infor-
matica optando por un
entorno centralizado, el
CPD y su centro de res-
paldo han crecido expo-
nencialmente. Esto trajo
como consecuencia la
necesidad de implantar
un sistema de monito-
rizacién de los sistemas
que nos diera facilidad
a la hora de trabajar y
que se integrara con el
Service Desk. Una vez
estuvieron listas ambas
soluciones, implemen-
tamos también monito-
rizacion para la capa de
las aplicaciones”.

TOTAL INTEGRACION
En este sentido, otro
de los beneficios del
sistema es que los tres
productos estan integra-
dos entre si, de tal forma
que si salta la alarma de
un dispositivo de red o
servicio critico, se gestio-
na de forma automatica,
registrando la incidencia
en el Service Desk y aler-
tando al equipo para lle-
var a cabo su resolucién
segin los SLAs estableci-
dos, los cuales son tam-
bién gestionados desde
la suite de ManageEngi-
ne. El tiempo de implan-
tacién constituy6 asimis-
mo una grata sorpresa
para José Marfa Gallo, ya
que “fue muy bajo. Con
la anterior herramienta
tardamos el doble”. Por

ultimo, la relacion cali-
dad-precio fue también
muy valorada frente a
otras soluciones de la
competencia, ya que
“obtenemos muchas fun-
cionalidades a un coste
muy reducido”.

PRUEBA DE PRODUCTO

La relacién con Ein-
zelnet, a quien Gallo
califica ahora de “socio
tecnoldgico”, comenzé
a rafz de un proyecto de
gestion documental que
inclufa ya la herramienta
de gestién de incidencias.
“Analizamos varias solu-
ciones, una de las cuales
era el software que distri-
buye Ireo y que nos pro-
puso Einzelnet”, recuerda
el responsable de TI de
AC Hoteles. Antes de
hacer ninguna adquisi-
cién, la cadena hotelera
pudo instalar y evaluar
cada producto “quedan-
do patente qué era lo que
necesitdbamos”.

De cara al futuro, la
compafifa tiene previsto
implantar un proceso
de gestion de licencias,
que estd incluida en el
parte de inventario auto-
matico de ServiceDesk
Plus. También se estd
valorando la posibilidad
de ampliar la monitori-
zacion para incluir con-
trol de configuraciones
y otras soluciones que
aportan un valor anadi-
do a lo que ya dispone
la cadena.
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