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Con Discovery:

Chaid Neme Hermanos S.A. logrd tener una
vision completa del trabajo de Tl'y consolido la
eficiencia de su operacion nacional

En los afos 30, esta familia de origen libanés llegé al pais, convirtiéndose en un motor de

progreso y nuevas ideas para el mismo. De esta forma, los origenes de la organizacién

empresarial familiar estuvieron en el mercadeo de telas y sombreros, que luego fue

creciendo con la venta de repuestos originales para maquinaria minera y que después se

expandié al sector automotor, originando una de las primeras empresas fabricantes de

repuestos para automdviles.

En 1976, la organizacién comienza su expansidn regional exportando partes para reposi-

cién, hoy lo hace a mds de 32 paises de América, Europa, Norte del Africa y Asia. Desde

1993, continda afianzandose en el mercado local y global, con inversiones en paises

vecinos (Ecuador y Venezuela) y con proyecciones en Europa, y el Oriente.

Situacidn

Chaid Neme Hermanos S.A. es un grupo
empresarial que cuenta con cerca de 20 empre-
sas distribuidas en tres sectores corelacionados
(Industrial, Comercial y de Construccion).
Ademds, con operaciones en Ecuador y Venezue-
la, tanto en la parte de fabricacién, como en la

comercial.

De esta forma, mantener un registro eficiente de
una arquitectura computacional tan distribuida
no era algo fdcil, y los esfuerzos del departa-

mento de Tl eran muy altos y poco vistos.

“No se tenia un control de inventario y de sopor-
te que se realizaba por parte del drea de TI,
por lo cual se necesitaba una herramienta que
permitiera una ayuda proactiva en linea para la
mesa de ayuda”, agregd Edier Linares, Admi-

nistrador de la Mesa de Servicio.

Por otro lado, no se tenia una visual de recuros
asignados, y de los cambios sobre los mismos.
Adicionalmente, no se podia hacer un seguimien-
to apropiado de casos de soporte y cambios a

nivel de hardware.

En los inventarios de las empresas no se resenta-
ban casos de pérdida de partes, ya que los
equipos de computo tienen configuraciones
estdndar en memoria y disco, y cada empresa
tiene su administrador de Tl, pero, aunque no era
necesaria una herramienta para darse cuenta de
la pérdida o robo de una parte o equipo
completo, si se necesitaba una solucién que
permitiera realizar inventarios actualizados y
soporte de manera automatizada, sin tener que

hacer esplazamientos de personal para tal fin.

“También era necesario mostrar de alguna
manera el soporte, asi como controlar y mante-
ner el inventario de activos, y también visualizar
y gestionar los casos de soporte mds comunes,
frente a las directivas y las gerencias de las
empresas, trabajo que no era fécil”, afade
German Andrés BermOdez Henao, Coordina-

dor Operaciones, Soporte y Servicios de TI.

De esta manera, “en el interior de la organiza-
cién algunos funcionarios recomendaron herra-
mientas que conocian,que cubrian las necesida-
des de la organizacién, y comenzé el estudio en
busca de una solucién”, expresa el ingeniero

Bermudez.

CASO DE EXITO

EMPRESA
Chaid Neme Hermanos
S.A.

UBICACION

Bogotd, Colombia

ESCENARIO
Industria automotriz  y
Comercio

SERVICIO
Soporte Técnico y Control
de Inventarios

SOLUCION

Se implementé el modelo
completo de inventarios,
ayuda remota y servicio
de Servicedesk para 13
empresas del grupo,

repartidas en distintas
ubicaciones geogrdficas
del pais. 26 consolas
para asesores de la mesa
de ayuda y administrado-
res.

VENTA

Inicialmente a través del
OneVision, luego atencién
directa por Lever |IT
Colombia

IMPLEMENTACION
2006




Solucion

Las herramientas que se evaluaron, fueron: Aranda, Dexon y Disco-
very a través de sus correspondientes canales de distribucion. Y entre

los criterios principales de evaluacidn, estuvieron: desempefio en la

captura del inventario, funcionalidad bésica del Help desk y el costo.

Se realizaron pilotos con cada una de las herramientas, este proceso
tomé cerca de un mes por herramienta. “Discovery tenia lo necesa-
rio; Help Desk e inventario, y ofrecia gran flexibilidad y personaliza-
cion a las necesidades de la organizacién. El nivel de soporte, tanto
de distribuidor como de Lever IT, fueron muy buenos”, expresé el

ingeniero Linares.

“Uno de los factores que mds peso tuvo fue el programa de soporte
remofo, ya que en su momento teniamos una alta obsolecencia tecno-

légica y necesitdbamos ofrecer soporte remoto a mdquinas con

Resultado

Dentro de los beneficios obtenidos al implemen-
tar la solucién en las empresas Chaid Neme S.A.,

se destacan:

1) Se logré una visual del trabajo realizado por
el departamento de Tl en las diferentes empresas
de la organizacién y que se puedan gestionar
dichas acciones de forma productiva y eficiente,
“esto es casi el 60% del beneficio obtenido con

Discovery”, comenta el ingeniero Bermudez.

muy importante para lograr estos obijetivos. Ya
que permite seguir los métodos de control y

ajuste de forma muy acertada.

4) Discovery ha permitido mantener un control
dia a dia del recurso informdtico, unavisual
completa del trabajo del personal de Tl y un
soporte adecuado y oportuno a todos los clientes

internos de la compaiiia.

CASO DEEXITO

Windows 95 y Windows 98. Discovery fue el Unico que permitia este
tipo de soporte y no consumia demasiados recursos de la red”, dijo

el ingeniero Bermudez.

Se inicié entonces la implementacién de Discovery en la organiza-
cién, ftomando un tiempo de 5 meses para colocar el producto en 12

de las empresas de Chaid Name S.A.

Inicialmente se instalé un esquema mixto, un servidor en cada empre-
sa sobre SQL Express, para inventario y soporte remoto, y un
servidor central con SQL Server 2005, replicando toda esa informa-
cion para Help desk. Luego se migré todo a un solo servidor central,
cuando se aumentaron los anchos de banda de los canales de las

empresas y se tuvo un servidor dedicado para este servicio.

“Parte del éxito ha
radicado en la asignacién
de un administrador
encargado de la mesa de
servicio desde sus inicios.
Este administrador
concentra la informacidn,
capacita a los administra-
dores y consultores en su
funcionamiento, divulga su
uso a los usuarios, genera
documentacidn y en
general, es responsable de

tener un proceso de

2) Se tiene un inventario real y al dia, una dimen-
sion real de los equipos y el software de las
empresas Yy su estado. El estado de la tecnologia

por empresa y en la organizacion.

3) La organizacién estd en el proceso de seguir
las buenas prdcticas ITIL y COBIT. En este sentido,

Discovery se ha convertido en una herramienta

5) Actualmente toda peticién se atiende a través
de los reportes de Discovery, situacién que le ha
permitido a la empresa lograr un nuevo ordena-
miento tecnolégico, una mesa de soporte mds
eficiente y un plan de recursos mds proactivo. En
donde se pueden controlar los componentes de la
informes mds

infraestructura, para ofrecer

acertados.

capacitacidn y utilizacién
de la herramienta

permanente”.

Germdn Andrés Bermu-
dez H., Coordinador
Operaciones, Soporte y
Servicios de Tl de Chaid
Neme Hermanos S.A.
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A lever to move the world

Ficha Técnica

Hardware
1.000 computadores

Software
Discovery Inventarios, Service Desk, Soporte
remoto e instalacion

Personas trabajando la solucion

20 personas para el soporte de primer nivel
20 personas para el soporte de segundo nivel,
alli hay consultores, desarrolladores y progra-
madores

Calificacion del servicio
Muy Bueno
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