
- Servicios Gestionados y Mesa de Ayuda –

Managed & Outsourcing Business Unit



x ¿Qué hay detrás de una gran experiencia?



El “Back Stage”



El problema…

£

Tiempo de 
Implementación

SLA Limitado a un 
contrato de 

mantenimiento

€

El cliente paga por 
lo que no usa

$

Inversiones 
significativas de 

Capital cada 3 – 5 
años

£

Falta de 
Transparencia en 

Costos y TCO

Recurso Humano 
Intermitente



Ciclo de Vida del Servicio Gestionado

Evaluar

Diseñar
Implementar

Administrar

Gestión de la 
plataforma

Reportes de operación y 
desempeño

Optimización

Acceptance test protocol 
(ATP)

Gestionar el proyecto e implementar 
la solución

Ingeniería (LLD) de la solución y del 
plan de implementación

Caso de negocio, asunciones, riesgos 
e impactos

Diseño de la solución (HLD)

Realizar 
recomendaciones

Evaluación del entorno (site survey) y 
alcances

Revisar las prioridades del 
negocio

Estrategia de Implementación

Business and technical value statements
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GestiónDiseño ImplementaciónEvaluación

Gerentes de servicio para garantizar los 
niveles de servicio

• Calidad, desempeño, capacidad, 
disponibilidad, seguridad…
• Gestión de riesgos
• Manejo de incidentes

Gerencia de servicio
Gerentes de proyecto: 

• Metodología PMI 
• Implementación de la solución 
• Migración del servicio
• Consolidar la entrega

Gerencia de proyecto   

Consultores certificados y 
personal de IT:

• Manejo de las comunicaciones

Fusiona, desinversión – cambio del negocio
proveedores/alineación operativa/reducción de costos
garantía de servicio, proyección de la empresa
optimización de la red, estrategia de convergencia, etc.

Metodología:

Evaluación de la solución, casos de 
negocios y planificación detallada

Consultoría

Servicios Profesionales

Ingenieros de campo

• Procura, desarrollo e instalación
• Monitoreo, soporte & mantenimiento

Servicios de Campo   

Outsourcing – Servicios Gestionados – Mesa de Ayuda 24/7



Servicios de Consultoría

Evaluación Diseño

> Mesa de trabajo:
- Conocer la situación actual – revisión / manejo 

de los cambios 
- Conocer los requerimientos y definir los 

alcances
- Definir los resultados y justificar la transición

> Evaluación conjunta de la solución:
• Manejo de los entregables del negocio: 
- Visión clara con análisis financiero
- Recomendaciones efectivas y optimización 

programada 

> Análisis:
- Negocio & financieros
- Revisión de estrategias
- Requerimientos de la solución

> Diseño:
- Diseñar la solución utilizando elementos 

comprobados
- Combinar los productos y servicios 

adecuados.
- Diseñar el ambiente operativo y de soporte
- Propuesta técnica detallada
- Migración y plan de gestión de riesgos

> Validación:
- Probar la solución
- Gerenciar la transición
- Opcional, fase piloto

Consutores certificados

• Manejo de la comunicación
• Fusiones, desinversión – cambio del 

negocio
• Proveedores/alineación operativa, 

reducción de costos
• Garantía de servicio, desarrollo de la 

empresa
• Optimización de la red, estrategia de 

convergencia , etc.

Metodología
Evaluar la solución en conjunto y 
mesas de trabajo, creación de casos 
de negocios y planificación detallada

Consultoría



Project Manager

• Gerentes de proyectos expertos 

• Único punto de contacto

• Gerencia a todos los clientes, terceros y a empleados de Phitech Business Services

• Programación de las instalaciones y migraciones, reportes de estatus, control de 
cambio y análisis de riesgo durante la fase de implementación, facilitanto las 
decisiones en el momento correcto

• Prioritización de actividades y entregables de acuerdo con los requerimientos del 
cliente 

Implementación

Gerentes de Proyecto:

Prácticas claves:
• Implementación de servicio
• Migraciones complejas
• Entrega de proyectos integrados

Metodología para PM
Synergy

Asegurando el tiempo de entrega

Gerencia de Proyecto



Service Manager

• SLA punto a punto, permitiendo un desempeño 
consistente a través de toda la solución. 
Codificación en colores en los reportes para 
facilitar la interpretación

• Capacidad y planes de mejoras de servicio

• Gerente de servicio al cliente analiza los SLA 
como experto en operaciones y realiza 
recomendaciones proactivas, análisis de 

• Portal Web de Servicio

• Optimización de soluciones
• Expertos en todas las áreas técnicas 

especializadas a mano para el Gerente de 
Servicio al Cliente para consolidar las 
recomendaciones

• Garantía automatizada de la detección 
proactiva de fallas

• Grupo de solución de fallas nivel 2 con 
el conocimiento del cliente

• Un único punto de contacto  para 
solucionar problemas o dirigirla a la 
entidad de solución especializada

• Soluciones apropiadas  de respaldo

• Administración de casos de Webvision 
SMS/email

Gerencia de Servicio: Gestión de problemas e incidentes:

Administración

Gerencia de Servicio 

Gerencia de nivel de servicio

• Calidad, desempeño, capacidad, cambio, 
disponibilidad, seguridad…

• Gerencia de riesgo

Gerencia de problemas & incidentes

Agentes en centros de soporte al cliente:

• Monitoreo y Soporte 24x7
• Idiomas locales



Servicio de Campo

Ingenieros de campo multi-disciplinarios

Grupos dedicados al servicio del cliente

Servicios claves:

• Procura, logística, configuración, envío, 
desarrollo, instalación

• Monitoreo en curso y soporte de 
mantenimiento

Implementación Gerencia

• Soporte local con coordinación global

• Acuerdos de nivel de servicios, nacional y mundial

• Certificaciones claves

Servicio de campo



Alcance de los Servicios Gestionados

Service Desk

Mesa de Ayuda 24/7



Alcance del Servicio

Descripción Básica del Servicio

• Atención Especializada a Nivel I y II según nuestra torre de especialidad
• Gestión de Incidentes y mitigación de riegos
• Consultorías
• Administración de Base de datos, Aplicaciones, Sistemas Operativos
• Soporte 24 x 7  u 8x5xNBD
• Informes Mensuales de Sanidad de la plataforma

Requisitos generales / Responsabilidad del cliente

• Conexión segura para los consultores a la infraestructura a Administrar
• Línea base de la plataforma
• Sistema de Monitoreo implementado
• Contratos de servicios con los fabricantes

Mesa de Ayuda



Nivel 1 - Monitoreo

• Chequeo de Salud

• Monitoreo

• Generación de Reportes

• Manejo de Escalaciones

• Escalaciones de requerimientos 

críticos

• Solución de problemas básicos, 

coordinación con equipos de 

soporte para la resolución de 

problemas

Nivel 2 - Operaciones

• Remediación basada en la 

resolución listada

• Copia de seguridad y restauración

• Gestión de solicitudes de servicios

• Gestión de incidentes first stop 

mejorando la experiencia del cliente 

• Manejo de problemas de primer 

nivel

• Gestión del cambio

Nivel 3 - Administración

• Administración de aplicaciones 

finales

• Solución y resolución de problemas 

críticos para el negocio

• Gestión de incidentes en 

profundidad

• Gestión alto nivel del problema

• Análisis y determinación de la causa 

raíz

• Gestión del rendimiento y capacidad

Niveles de Servicio

Nivel 4 – A Medida

Nivel 5 – Staffing - Outsourcing



Nuestra fortaleza es nuestro enfoque en tener un  acuerdo 
de nivel de servicio (SLA) bien definido

⮚ En Phitech creemos que los acuerdos de nivel de 
servicio (SLA) sólidos y claramente definidos son la 
clave para la tranquilidad del cliente. 

⮚ SLA – Fijos o customizados:
• Nivel de servicio garantizado

• Garantías de disponibilidad

• Soporte y control remoto

• Penalidades



Entregables: Definiendo Entregables



Monitoring as a 
Service



Ejemplo del Alcance – Routing & Switching



Monitoreo End to End
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Monitoreo de cualquier host

Temperatur
e

Battery



Plantillas Preconfiguradas

https://www.zabbix.com/integrations



Funcionalidades

Detección de problemas 
automáticamente
• Definiciones flexibles
• Múltiples niveles de severidad
• Detección de anomalías
• Predicción de tendencias.

Autodescubrimiento
Monitoreo de ambientes dinámicos y extensos con mínimo  esfuerzo.
• Network discovery: Detecta cambios y ejecuta acciones.
• Low-level detection: Crea alarmas y gráficos en el host.
• Agent auto-registration: Supervisión automática de  nuevos 

equipos.



Funcionalidades

Soporte de monitoreo con escenarios sintéticos
• Creación de escenarios paso a paso directamente desde la interfaz 

gráfica
• Chequeos de disponiblidad complejos
• Interacción compleja con diferentes HTTP APIs



Monitoreo - Networking



Monitoreo - Servers



Monitoreo – Clouds & VMs



Arquitectura del Servicio de Monitoreo

Cliente 1

Cliente 2



Dashboards

Elementos clave del tablero

• Capacidad de generar reportes 

en  formato HTML y/o CSV.

• El reporte cambio de acuerdo a la  

Selección de período / rango de 

tiempo  (minutos, horas, días, 

semanas, años)

• Totalmente personalizables



Dashboards

Elementos clave del  
tablero

• Selección de localidad 

(cuando  se tienen varios sitios  

monitoreados)

• Selección de período / rango 

de  tiempo (minutos, horas, 

días,  semanas, años)

• Resumen de alarmas

• Estado de PDU, Generadores,  

Puertas de Rack, Detección de  

agua, temperatura, humedad,  

sistemas de climatización, 

nivel  de batería y combustible 

en  tablero de control



Plantillas Preconfiguradas





Esquema Contractual



Gracias…. Thank You


