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ServiceDesk Plus y Log 360:
Dos infaltables para

la gestion y seguridad
de los activos
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Desde hace 123 afnos, Cementos Progreso ha estado presente en la
mente e historia de los guatemaltecos como una empresa lider
dedicada a la comercializacion de cemento, materiales y soluciones
para la construccion.

Una compahia que ademas cuenta con unidades de negocio en los
sectores de la construccion, agro, energia y desarrollo inmobiliario.

Cementos Progreso cuenta con mas de 3.500 trabajadores, tiene
presencia en siete paises de Latinoamérica y realiza exportaciones
a paises de Centroamérica, el Caribe, México y parte de Sudamérica.

En la actualidad, la naturaleza del negocio, su tamafo y funcionamiento,
entre otros, generaron diversas necesidades y por ende la busqueda de
soluciones que permitieran gestionar de manera mas eficiente, el modo
de trabajo de sus equipos TI.

Se buscaba una solucion que a través de un software de help desk,
eficiente y automatizado, permitiera gestionar la seguridad de sus activos.

Descubra codmo, con ayuda de ManageEngine, Cementos Progreso
logrd sus objetivos de forma exitosa, siendo un ejemplo para otros
equipos de TI.
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Una apuesta para integrarlo todo

Una mesa de ayuda mucho mas robusta, que ofreciera el acceso a
herramientas que se pudieran integrar con otros sistemas, que

fuera versatil y gue por supuesto permitiera atender las necesidades
del equipo Tl, fue lo que impulsd a la compafia a buscar, probary
quedarse con ServiceDesk Plus de ManageEngine.

De acuerdo con Williams Coro, arquitecto de infraestructura en
Cementos Progreso, el proceso de adopcion tuvo varias etapas.
Inicialmente, revisaron coémo podian adecuarla, la versatilidad que
ofrecey la posibilidad de poder incorporarla a diferentes areas

de negocio.

"Necesitabamos algo que pudiera medir tickets, que pudiera tener
SLA (Service Level Agreement), adoptar mediciones y manejar

cambios", explico.

Precisamente, dos funciones clave que requeria implementar el
equipo Tl de Cementos Progreso eran el manejode los SLA 'y
adoptar mediciones, dos de los servicios que ofrece
ServiceDesk Plus de manera integrada.

Para probar el software, Cementos Progreso solicité una POC
(proof of concept o prueba de conceptos). Lo que les permitié dar
el paso de total confianza e irla adoptando, probandoy

experimentando con el tiempo, hasta que llegd a convertirse en su
herramienta de mesa de ayuda principal.
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"Nos ha ido bastante bien con ServiceDesk Plus.
Lo puedes personalizar y adecuar a tu necesidad",
subrayo Williams Coro.

En la actualidad, ServiceDesk Plus, les permite \ \ ! P
a los equipos de Tl de Cementos el Progreso:

. - ~
01 Crear incidentes. / \

02 Asignar tickets a los diferentes niveles de servicio que
existen, una de las que mas utilizan.

Generar informes mensuales, otra de las mas usadas,

03 pues les permite a través de los numeros darse cuenta
del funcionamiento mes a mes y realizar comparativas
con meses anteriores.

También nos ha gustado bastante "como ServiceDesk Plus nos
permite, de cierta forma, informar a las diferentes unidades como
estan funcionando y tener la capacidad de decirles si se esta
cumpliendo o no", agrego Coro.
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Atacar e identificar vulnerabilidades

Cementos Progreso tenia ademas la necesidad de protegerse y gestionar
su propia seguridad y mitigar las amenazas. Necesitaban ver e identificar
diversas vulnerabilidades a través del andlisis de los sistemas, al tiempo
que obtenian informacién constante de los eventos que ocurrian en los
equipos de una manera sencilla.

"Buscabamos una herramienta que tuviera la capacidad de
convertir y transformar esa informacion y trasladarla al
equipo de TI, a través de un reporte mucho mas sencillo de
entender y detallar. De manera que lograramos identificar
las vulnerabilidades y posibles riesgos o dafios potenciales
que pudiéramos tener", comento Coro.

Ademas, para protegerse de los ataques cibernéticos y poder actuar a
tiempo se les presentd otra solucién de ManageEngine llamada Log360,
que cumplia con los requisitos para suplir esas necesidades del area

de riesgos.

"El 4rea de riesgos es la que se encarga de utilizarla y hacer el tema de

configuraciones. Realizan el analisis también con base en las
recomendaciones que Log360 genera, aplicando parches o haciendo

lag

actualizaciones de sistema", explico.
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Un aliado Tl perfecto

Cementos Progreso trabaja con Advice Group, aliado local de la compainiia
en Guatemala. Este partner ha sido el encargado de brindarles soporte
local y es la primera linea de contacto a la que recurren para solucionar
inconvenientes, hacer mejoras de los servicios, incorporar un nuevo
sistema o aplicacion de acuerdo a sus necesidades.

Advice Group trabaja con el catalogo de ManageEngine supliendo estas
necesidades. Segun Coro, ManageEngine cuenta con una oferta amplia
de soluciones y podria suplir las diversas necesidades de Tl que se estén
presentando en la empresa. "Creo que ManageEngine cumple con las
diferentes aplicaciones y softwares que ofrece y creo que siempre van

a tener una aplicaciéon que se adecue a los clientes", concluyo.
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