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Introduccion

Con el surgimiento de los servicios basados en software, atender la demanda de
altas expectativas de los clientes y servicios siempre disponibles es mds importante
gue nunca. Para adaptarse a estos rdpidos cambios, los equipos de Tl se estdn
transformando para ofrecer excelentes experiencias al usuario, entregar nuevos
servicios con agilidad y aumentar el flujo de trabajo y el valor de los negocios.

Con la solucion de ITSM de Atlassian, los equipos de Tl obtienen:

-Velocidad para seguir el ritmo del sector y entregar un servicio
excepcional con rapidez

- Flexibilidad para moldear los procesos y adaptarse a la forma
en que trabaja el equipo

- Mayor colaboracién entre los equipos, especialmente los de desarrolloy de Tl,
para resolver solicitudes y problemas con rapidez

- Menos tiempo de evaluacién a través de una plataforma intuitiva y accesible
para toda la empresa

En este e-book, descubre como las empresas lideres de todos los sectores y
tamaios transformaron la gestion de servicios con Atlassian y lograron
beneficios como:

+10X 94% +7500

mads resoluciones de llamados, llamados resolvidos

con productividad ampliada por de satisfaccién del cliente con la automdticamente

la automatizaciény el gestién de los servicios de TI. en solamente 8 meses de
autoservicio implementacién.

+50mil *80% 82%

de reduccién en el volumen de
délares de ahorro anual con la e-mails para el soporte técnico,
migracién para Atlassian Cloud. pasando de un 95% para un15%
de los llamados.

de reduccién en cambios
emergenciales en el primer afio
de implementacion.
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Como Inter escala el servicio al
tiempo que se centra en la
satisfaccion de todos los clientes:
dentroy fuera de la empresa.

inter

SECTOR
Fintech

UBICACION
Brasil

NUMERO DE
USUARIOS

1.000
PRODUCTOS
Jira Software,

Jira Service
Management,

Confluence

De banco digital a plataforma de servicios
integrados: Inter se reinventd y crea lo que
simplifica la vida de las personas. Ya sea para
cuidar las finanzas, comprar en linea, comprar un
seguro o realizarinversiones.

Con mds de 7,2 millones de clientes, Inter se
apoya en las robustas plataformas digitales
para brindar su portafolio completo de servicios
financieros, ademds de un amplio marketplace
con ofertas que van desde la venta de aparatos
electronicos hasta billetes de avion.

Carlos Pedrosa, gerente ejecutivo de
Gobernanza de Tl,comenta que uno de los
principales desafios diarios de la empresa
siempre ha sido tener la agilidad para lanzar
una enorme cantidad de productosy crecer
exponencialmente, manteniendo los controles
que requiere unainstitucién financiera.

Entonces, cuando el nimero de clientes comenzé
acrecer, el equipo de Tl supo que necesitaba
tener todo conectado y distribuido para brindar
soluciones al ritmo que requeria el negocio.

€€ Comenzamos a alejarnos de la

cultura de mando y control hacia un
modelo de confianzay

descentralizacidon de las estructuras.”

CARLOS PEDROSA - Gerente Ejecutivo de
Gobernanzay Plataformade Tl
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Era elmomento de establecer dindmicas dgiles, seqguras y colaborativas
también en el servicio a los clientes internos.

Algunos equipos ya utilizaban Jira Software de forma auténoma para gestionar
sus proyectos dgiles y el equipo de gobernanza imaginaba que la herramienta
seria parte de la transformacién de alguna manera. Pero pronto se dio cuenta de
que Jira Service Management también podria ayudar. Y tal vez deberia ser el
punto de conexion de los diferentes equipos.

En ese momento, la Gestidn de Servicios de Tl no era tan transparente como
deberia sery la rdpida expansién del negocio ya presionaba a los equipos de
tecnologia.

(11

Sabiamos que seria inutil tener una aplicacién increible para
nuestro publico externo sin atender a nuestro publico

interno con la misma calidad.”
GUILHERME XIMENES, CTO de Inter

Inter revisd los procesos y, en aproximadamente cuatro meses, implementd una
potente y amigable Central de Tl que anima a los usuarios a responder
preguntas rdpidas cuando solicitan la ayuda de TI.

Esto permitié que todos se sintieran escuchados al tiempo que facilitaban
informacién valiosa para clasificar, optimizar y, como consecuencia, automatizar
los procesos de servicio.

Alo largo del primer aio de funcionamiento de la Central de Tl, la empresa
triplicé el nimero de clientes y lanzé importantes innovaciones tecnoldgicas,
como la Super App con marketplace y la tarjeta de pago por aproximacion.

El equipo de colaboradores crecid, los proyectos se multiplicarony las
demandas de la Central de Tl siguieron el ritmo acelerado del negocio, pasando
de 750 lamadas mensuales a un promedio de 8000. Aun asi, el equipo pudo
evolucionar el estandar de servicio de alrededor del 80% del SLA a un promedio
del 95%.

06



Una Central de Tl preparada para los mayores desafios

Paulo Laurentys, gerente ejecutivo de Seguridad de la Informaciény
Gobernanza de Datos, considera que la visibilidad de las métricas y la fdcil
integracién entre las diferentes soluciones de Atlassian fueron fundamentales
para automatizar el servicio a multiples llamadas desde la Central de T, incluido
el proceso de liberacién de acceso remoto.

Un logro que resulté ser muy importante en el momento de la pandemia, cuando
Inter necesitaba migrar a todo el equipo al home office. Los mil colaboradores
solicitaron acceso remoto prdcticamente el mismo dia, generando un pico de
demanda que, en lugar de sobrecargar el servicio, se resolvié sin esfuerzo, de
forma 100% automatizada.

Ocho meses después de la primera automatizacion, ya se habian atendido mas
de 7500 demandas sin interferencia humana.

Christian Pinheiro, gerente de Gobernanza y Monitoreo, considera que la Central
de Tl ya se ha convertido en el principal punto de apoyo para aprobacién,
solicitudes, resolucién de problemas y visibilidad de los indicadores de la
empresa.

Através de la Central, el equipo de Gestidn supervisa los indicadores y el
desempeio, como SLA, backlog, tiempo de espera y resolution day. En menos de
dos afos, la Central ha atendido cerca de 90 mil llamadas e inspirado equipos
fuera del drea de Tecnologia.

En la actualidad, la oficina de procesos, el drea de medios de pago, el drea de
Customer Experience, Digital Experience, Planificacién Financieray mds de 30
equipos diferentes de Inter ya estdn utilizando Jira Service Management para
optimizar sus procesos de servicio.

SegUln Guilherme Ximenes, CTO de Inter, seguir desafiando el paradigma de la
estabilidad con innovacién continuard siendo la férmula para el crecimiento
acelerado de la empresa.

(11
Es necesario tener organizacion; de lo contrario, este aumento

en la dimension del trabajo genera un problema enorme.
Atlassian te ayuda a equilibrar eso.”
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Alintegrar las diversas herramientas de Atlassian, el equipo de gestién puede
garantizar la estabilidad de la plataforma, tener en unos pocos clics los
indicadores que necesita y crear un potente entorno de comunicaciény
colaboracion sin perder el control.

Hoy, no importa si una demanda de tecnologia serd resuelta de forma
automatizada, por el equipo de servicio, por los desarrolladores colaborando
en Jira o, incluso, a través de un proyecto en Advanced Roadmaps, los equipos
colaboran, resuelven problemas y crean juntos, utilizando las herramientas
que necesitan para hacerlo.

En Inter, la colaboracién allana el camino para combinar el crecimiento, la
agilidad y la innovacién de una startup con la confiabilidad que los clientes
exigen de una institucién que ofrece servicios financieros.

750 80%

8 mil

servicios mensuales

7500

llamadas resueltas
automaticamente
en 8 meses

a

95%

en el SLA de servicio

82%

de reduccidnen

cambios de emergencia

de marzode 2019 a
marzo de 2020
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Twitter reduce el volimen de
correos electronicos enviados por
temas de soporte enun 80 %
mediante Jira Service Management

SECTOR

Medios de
comunicaciény
entretenimiento

UBICACIONES
30 oficinas en todo
el mundo

PRODUCTOS
Jira Service
Management

Jira Software

Confluence

La red social Twitter tiene la misidon de ofrecera
todo el mundo la capacidad de creary compartir
ideas einformacién alinstante.

Desafio

En Twitter, la comunicaciéninterna entre los
empleadosy el equipo de Tl era de todo menos
instantdnea. “Lo llamdbamos 'el agujero
negro™, cuenta Alex Stillings, director de TI. EL
equipointerno de Tl de Twitter se tuvo que
enfrentar a una avalancha de solicitudes
abrumadora cuando la empresa pasé de tener
900 a 3600 empleados en solo dos afios. El
pequeno equipo de Tl tuvo que gestionar unos
25000 tickets: aproximadamente 2000 tickets
por agente en un ano. La empresa necesitaba
una forma de seguir prestando un gran servicio
a los empleados mientras no paraba de crecer.

Aligual gue en otras compafias, en Twitter se
usaba el correo electrénico para solicitar
asistencia interna sin una forma sencilla de
realizar un seguimiento de las solicitudes,
gestionarlas o dirigirlas al agente pertinente. A
menudo, los agentes y empleados se tenian que
poner en contacto varias veces para aclarar una
cuestion antes de que un agente pudiera
siquiera empezar a solucionar el problema.
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Solucion

Twitter optd por Jira Service Management de Atlassian para contar con una
solucién intuitiva y escalable de portal del cliente. La adopcion répida era
fundamentaly en Twitter quedaron encantados con los resultados inmediatos.
Jira Service Management tuvo una tasa de adopcion del 80 % por parte de los
empleados de Twitter. Les encantd la interfaz simple y fécil de usar, y al equipo
de Tl le fascind recibir menos mensajes de correo electrénico. Con las solicitudes
que llegaban a través de Jira Service Management, los tickets contenian toda la
informacién correcta, iban a las colas correspondientes y se dirigian a las
personas pertinentes.

A medida que Jira Service Management prosperaba en el departamento de T,
otros equipos se dieron cuenta de las ventajas que suponia adoptarlo. Mds de
100 equipos, entre los que se incluyen los de Recursos Humanos, Adquisiciones e
Instalaciones, utilizan Jira Service Management en Twitter.

(11 . P
Se produjo un descenso drastico en el soporte por correo

electronico. Antes, el 95 % de este se realizaba por correo
electronico; ahora, solo el 15 %.”  ALEXSTILLINGS - Gerente de Ti, Twitter

Ventajas

Aparte de la reduccién sustancial de las solicitudes de soporte enviadas por
correo electrénico, la integracién de Jira Service Management con Confluence
proporciond otra gran ventaja. Elequipo interno de Tl de Twitter puede desviar
una serie de tickets al hacer aparecer automdticamente articulos de la base de
conocimientos etiquetados con palabras clave relevantes. ELhecho de que los
empleados puedan resolver sus propios problemas a través del autoservicio
supone una gran ventaja para todos.

“Estamos entusiasmados con nuestra base de conocimientos. Si un usuario entra
y escribe una pregunta, [Jira Service Management] ensefia esos articulos al
usuario paraintentar reducir el volumen de tickets y ayudarle a obtener ayuda
por simismo. Es un gran triunfo para nosotros”, afirma Stillings.

€ Jira Service Management puede realmente aumentar la
eficiencia de tu equipo vy escalar con facilidad los tickets para
satisfacer las necesidades de la empresa.”
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Puppet Labs resuelve
tickets un 67% mas rapido con
Jira Service Management

Puppet Labs, creadora de software de

pu ppet automatizacién de Tl localy en la nube, se
encontrd en una encrucijada cuando mds que
triplicé su tamano. Al pasar de una pequena

SECTOR startup de tecnologia a una empresa
Tecnologia de la respaldada por capital de riesgo con mds de 300
informacién empleados, necesitaba escalar los canales de
soporte mientras mantenia los niveles de
UBICACION servicio.
Portland, OR
Desafio
PRODUCTOS Durante los primeros dias, los clientes de
Jira Service Puppet Labs registraron informalmente
Management problemas de soporte, es decir, de la forma en

que pudieron. Por correo electrdnico, por chat,
por llamadas telefénicas, e incluso a través de
Jira Software visitas aleatorias e inesperadas al equipo de
operaciones: todo fue motivo de critica. Sin
embargo, a medida que la empresa crecia,
monitorear todos los canales de comunicacion
se convirtié en un gran dolor de cabeza. La
empresa necesitaba crear un equipo de help
desk dotado de los sistemas adecuados.

Confluence

Solucion

Elequipo de desarrollo de Puppet Labs ya
usaba Jiray Confluence. El nuevo equipo de
help desk se preguntaba: "éAcaso Jira Service
Management encajaria bien con el soporte al
cliente?" La respuesta fue si.
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En solo seis semanas, el equipo implementd Jira Service Management en toda la
empresay pronto vio los resultados. Con los productos de Atlassian, Puppet Labs
pudo simplificar los flujos de trabajo, agregar eficiencias importantes y ayudar a
los clientes rdpidamente.

Alser fdcil de usar, el portal del cliente permite a los clientes archivar tickets de
forma rdpiday precisa. Con el autoservicio habilitado, los clientes de Puppet Labs
también pueden buscar documentos utilizando la Base de Conocimiento de
Confluence existente del equipo de soporte. Esto permite al equipo desviar el
trabajo innecesario y concentrarse en tareas mds complicadas.

Beneficios

NICK CUNNINGHAM - Gerente de Tl, Puppet Labs
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Una plataforma, cero friccion:
como Nextiva usa la nube de
Atlassian para el escalado y

la entrega

nextiva

SECTOR
Tecnologia

UBICACION
Scottsdale,AZ,
EUA

TAMANO DE LA
EMPRESA
1000

NUMERO DE
USUARIOS
1000

PRODUTOS
Confluence

Jira Software

Jira Service
Management

Opsgenie
Statuspage
Bitbucket

Atlassian Access

Descubre cdmo Nextiva usé una solucién
completa en la nube de Atlassian para doblar su
infraestructura y aumentar su eficiencia,
ahorrando de USS$ 50 mil a USS$ 100 mil por afio.

Nextiva, una empresa lider en comunicaciones
corporativas, ofrece uno de los mejores
sistemas de telefonia en la nube del mercado,
con un servicio galardonado. Ademds de recibir
docenas de elogios, incluido un récord de cuatro
premios Stevie® para ventasy servicio al
cliente en un afo, la empresa mantiene un
indice de satisfaccion del cliente del 94%, y el
90% de los clientes dicen que recomendarian
Nextiva a otros, un resultado directo de poner el
servicioy el soporte en el centro de la cultura de
la empresa.

Los clientes eligen Nextiva debido a este
compromiso de ofrecer servicios de primera
lineay resolver un problema tipico de la
tecnologia VolP: la cantidad de tiempo y dinero
gue a menudo se requiere para gestionar
diversas plataformas de comunicacién en
multiples equipos. La misién de Nextiva es
resolver este problema “construyendo el
futuro de coémo los negocios y la tecnologia
trabajardn juntos. Una plataforma, un espacio
de trabajo, cero friccién.”
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La empresa casi duplico su fuerza laboral en tres afos y gastaba mds tiempo,
esfuerzoy recursos para gestionar las herramientas internas. Ademds, el cambio
entre los sistemas solia afectar a la productividad de los empleados y dificultar
cada vez mds la entrega del servicio excepcional que se espera de ellos. Para
seguir siendo competitiva y mantener un desempefo y una confiabilidad
superiores a los clientes, Nextiva necesitaba soluciones maduras de servicioy
desarrollo.

Uno de los valores centrales de Nextiva es la simplicidad.
El conjunto de productos de Atlassian y las potentes
integraciones ayudan a garantizar que siempre nos

aferremos a ese valor.”
JOSH COSTELLA - Especialista Senior en Soluciones Atlassian

Desde la creacién de un ecosistema centralizado, integrado y basado en la nube,
Nextiva ha mejorado enormemente la eficiencia del equipo y el desempeno del
sistema, al tiempo que ha ahorrado como minimo 100 horas y hasta US$ 100 mil
en costes de software al afio. Con mds velocidad y economia, el equipo finalmente
tiene la libertad de enfocarse en la entrega de valor a los clientes, en lugar de
gestionar los procesos internos y la tecnologia, un avance importante que ayudard
a la empresa a seguir escalando mientras mantiene un servicio de cinco estrellas.

Centralizacion para evitar el caos

Cuando Josh Costella, especialista senior en soluciones de Atlassian, ingresé en
Nextiva a finales de 2017, estaba entusiasmado por el rdpido crecimiento de la
empresa. "El crecimiento al ritmo que estdbamos experimentando es
sorprendente", recuerda. “Intentas sobrevivir y hacer lo méximo lo mds rdpido
posible, forzar la entrada en el mercado y obtener un punto seguro mientras los
negocios y la innovaciéon se mueven rdpidamente a tu alrededor.”

Para aprovechar el ritmo y maximizar la colaboracién con objetivo de entregar
mds répidamente soluciones con vision de futuro, Nextiva invirtié en la
transformacién dgil mientras desarrollaba equipos alrededor del mundo.
Mantener la agilidad, sobre todo entre equipos distribuidos, trajo consigo todo tipo
de nuevos desafios: éCédmo podemos alinear nuestro conjunto de herramientas
con nuestras prdcticas dgiles para respaldar la colaboracién, la comunicacién, la
flexibilidad y la mejora continua? &Y cdmo podemos asegurarnos de que nuestros
equipos globales tengan una experiencia consistente y totalmente respaldada,
como si estuviéramos bajo el mismo techo?
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Elequipo de Nextiva tenia herramientas a su disposicidn, pero no tenia una
solucién que cubriera completamente las necesidades de todos. El departamento
de tecnologia tenia acceso a Confluence y Jira Software Server (autoalojado en
AWS), pero habia preocupaciones relativas al desempenoy a la seguridad porque
se hacia con poca frecuencia el mantenimiento del hardware y del software. De
esa manera, los empleados optaron por utilizar el correo electrénico, documentos
dispersosy otras herramientas que preferian. Esta solucién hizo que fuera dificil
mantener la informacién organizada y de fdcil acceso.

Cuando Josh se unié al equipo, James Charles, vicepresidente de ingenieria de
software en Nextiva, le asignd la tarea de resolver estos problemas poniendo a
todos en una plataforma central e integrada donde los equipos pudieran
comunicarse, documentar informacién y gestionar proyectos. James era un
entusiasta de Atlassian, y Josh tenia una amplia experiencia como consultory
administrador de Atlassian. Combinando el historial de ambos con el hecho de
gue Confluencey Jira Software ya existian en Nextiva (aunque subutilizados), la
eleccién fue sencilla.

Una solucién completa de DevOps e ITSM

Durante los siguientes cuatro meses, Josh y el equipo trabajaron muy duro para
preparar e integrar a toda la empresa con Atlassian. Comenzaron consolidando la
documentaciény elintercambio de conocimiento en Confluence y ayudando a
trasladar la Tl de Rally a Jira Software para gestionar proyectos y seguir elementos.

9 4 O/ Ahorros de US$

o Migracién )
satisfaccion completado en 50 m I l
delcliente menos de

aUss
90% @ 24h | 100 mil
delos clientes : lo;-\nlu be. al aiio al cambiara
p e Atlassian

recome.ndarla Nube de Atlassian
el Nextiva
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“Los mayores desafios de Rally eran que no teniamos un administrador y no
habia mucha explicacién sobre cémo estaba organizado. Necesitdbamos una
mejor estructura para distribuir el trabajo, generar informes y monitorear a los
equiposy el progreso”, explicé Josh. Para enfrentar estos desafios, trabajé con el
departamento y Atlassian para reunir a los sistemas y los equipos de
operaciones de Tl y desarrollo.

En general, la adopcién de prdcticas y herramientas de DevOps resulta en una
mejor colaboracion, velocidad, economia, estabilidad y otros beneficios
importantes. Esta accidon también puede crear nuevos desafios, como mds
reuniones, actualizaciones manuales y cambios de contexto. Para maximizar los
pros y minimizar los contras, Nextiva integré Bitbucket con Jira Software para
gue los desarrolladores no solo pudieran almacenar e implementar el cédigo,
sino también asignar tickets a otras personas y ver comentarios sin salir de
Bitbucket.

(19 ,
Ser capaz de crear flujos de trabajo en Jira y ver como estos

elementos se relacionan con lo que sucede en Bitbucket es
increible. Uno de los mayores beneficios para mies tener
confirmaciones reales con el elemento de Jira en el mensaje
de confirmacién.”

KYLE GENGLER - Ingeniero Senior de DevOps

Al ver el potencial de Atlassian para beneficiar a otros equipos, Josh se asocié con
Catherine White, especialista en soluciones de Atlassian, y Jen Lang, gerente
senior de proyectos, para combinar Jira Software con Opsgeniey Jira Service
Management a fin de obtener procesos de gestién de cambios e incidentes mds
estructurados y simplificados. Ahora, cada vez que un empleado envia un
incidente al soporte, el solicitante debe designar la gravedad delincidente y los
componentes afectados.

Con base en estos datos, Opsgenie alerta al equipo adecuado de operaciones de
Tl haciendo referencia al horario del equipo y notificando a los empleados de
guardia. Los miembros del equipo también pueden enviar tickets a la gestion si
se necesita una respuesta mds rdpida para garantizar que se cumplan los
acuerdos de nivel de servicio.
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Ademds de mejorar la gestion de incidentes, Jen y Catherine aprovecharon Jira
Service Management con el plug-in de Automation (ahora una funcionalidad
integrada) para hacer que el proceso de gestién de cambios de Nextiva sea mds
eficiente.

Enunsolo flujo de trabajo, los empleados pueden seleccionar un tipo de
elemento y uno de los cuatro tipos de cambios. El ticket de cambio se envia a
través de diferentes partes del flujo de trabajo seglin requisitos, validadores y
condiciones especificados.

Los mensajes de Slack también se activan para las partes correctas si un ticket
excede el tiempo mdéximo de modificacién para que un miembro del equipo
pueda resolverlo rdpidamente. Josh define la solucién de Jen y Catherine como
"uno de los flujos de trabajo mads elegantes que he visto."

Equipos diversificados facilitan nuevas eficiencias

Después de ver las mejoras que experimentaron desarrollo y T, los
departamentos en Nextiva comenzaron a utilizar Atlassian para facilitar nuevas
eficiencias y entregar servicios aln mejores a sus equipos.

Confluence fue una de las primeras soluciones que se popularizé en Nextiva.

‘Confluence ha pasado de ser una herramienta utilizada solo por la
organizacion tecnoldgica a ser una herramienta corporativa
utilizada por toda la empresa. Tenemos un lugar centralizado para
que todos los equipos y departamentos documenten, monitoreeny

colaboren en Nextiva en su conjunto.”
CATHERINE WHITE - Especialista en Soluciones Atlassian

Jira Software actla como el plan unificador que ofrece una amplia visibilidad.
Los equipos utilizan Jira para todo, desde la gestién de soporte interno y eventos
hasta viajes de empleados y solicitudes de cursos de formacién y capacitacién.
Ademds, todo el soporte (dentroy fuera de la tecnologia), operaciones, RR. HH.,
ingenieria de soluciones para clientes, disefio y administracion recurren a Jira
Service Management y a las integraciones del software con otras herramientas
de Atlassian para enviar, monitoreary resolver solicitudes de servicio
répidamente.
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“Con las integraciones y la automatizacion de Atlassian, nuestro equipo pasa
menos tiempo alterndndose entre aplicaciones”, dice Max Hurst, gerente de
infraestructura de tecnologia de la informacion. "También es positivo que
podamos compartir la misma plataforma con toda la empresa para trabajar de
manera mds eficiente". Catherine afade: “Ha sido muy Gtil tener todas las
integraciones y hacer que todo funcione a la perfeccién. Nuestra vida se ha
vuelto mucho mds fécil.”

¢ . -
Ciertamente hay mas tranquilidad con respecto a la

estabilidad y al desempeiio de todas las herramientas.”
CATHERINE WHITE - Especialista en Soluciones Atlassian

O Jira Software atua como o plano unificador que oferece visibilidade
abrangente. As equipes usam o Jira para tudo, desde o gerenciamento de
suporte interno e eventos até viagens de funciondrios e solicitagdes de cursos

de formacdo e treinamento. Além disso, todo o suporte (dentro e fora da
tecnologia), operacdes, RH, engenharia de solugdes para clientes, design e
administragdo recorrem ao Jira Service Management e as integragoes do
software com outras ferramentas da Atlassian para enviar, monitorar e resolver
solicitagoes

de servico com rapidez.

Una migracién tranquila a la nube brinda seguridad y ahorro

A medida que el uso de Atlassian se ha expandido en Nextiva, el equipo de Josh
ha comenzado a planificar con anticipacién para adaptarse al crecimiento actual
y al futuro escalado. "Sabiamos que para casi duplicar nuestras necesidades de
infraestructura y rendimiento, el coste y el esfuerzo también se duplicarian”,
recuerda. “Tuvimos que elegir: escalar trasladdndonos a Data Center, lo que
supondria mds costes y esfuerzos, o depender de Atlassian para todas las
necesidades de alojamientoy tener la tranquilidad de seguir adelante. Elegimos
la segunda opcion.”

Durante los meses siguientes, Josh, Catherine y sus equipos se prepararon para
la migracién a la nube, limpiando los espacios de trabajo y plug-ins, reescribiendo
scripts e implementando nuevos procesos para prepararse para el éxito después
del lanzamiento. La transicién también fue el momento perfecto para
implementar Atlassian Access y Okta para uninicio de sesidén Unico, un
aprovisionamiento de usuarios mds fdcil y una seguridad mejorada.

21



Gracias a la limpiezay las pruebas previas, la migracién se completé en menos
de 24 horas. Josh dice: "Nuestro CTO, Phil Steitz, dijo que de las cuatro
migraciones a la nube que ha visto, esta fue la mas tranquila.”

Nextiva quedd gratamente sorprendida por las mejoras de desempeio del
sistema desde la consolidacién de la tecnologia y el traslado a la nube.
“Ciertamente hay mds tranquilidad con respecto a la estabilidad y al desempeiio
de todas las herramientas”, dice Catherine. “Por ejemplo, tenemos algunos
informes EazyBI muy complejos con cdlculos significativos que requieren un uso
intensivo de recursos, lo que provocé tiempos de espera. No hemos tenido un
tiempo de espera desde la migracion.”

Como esperaba la empresa, el traslado a la nube de Atlassian ha desbloqueado
la capacidad de Nextiva para escalar al tiempo que ahorra tiempo y dinero.
Segun Chris Haley, gerente de DevOps, “uno de los mayores logros de nuestro
equipo es que, al pasar a la nube de Atlassian, ya no necesitamos mantener
nuestros propios servidores.

(11 , . . .
Sabiamos que para casi duplicar nuestras necesidades de

infraestructura y rendimiento, el coste y el esfuerzo también
se duplicarian. Tuvimos que elegir: escalar trasladdndonos a
Data Center, lo que supondria mds costes y esfuerzos, o
contar con Atlassian para todas las necesidades de
alojamientoy tener la tranquilidad de seguir adelante.
Elegimos la segunda opcién.”

RICKY DYCUS - Gerente de Producto de Tecnologia

“Ahora tenemos mds tiempo para concentrarnos en mejorar nuestro propio
software, en lugar de cuidar la infraestructura local”. Josh agrega que los costes
del software también se redujeron porque pagan solo por lo que necesitan.”
Estamos ahorrando como minimo entre US$ 50 mil y USS 100 mil al afio por
habernos trasladado a la nube de Atlassian.”



Una plataforma, cero friccion

Ahora que Nextiva se ha consolidado con diferentes herramientas en una
variedad de implementaciones para una plataformaintegral en la nube de
Atlassian, la empresa tiene la misma ventaja que ofrece a los clientes:

una plataforma, cero friccion.

Elecosistema de Nextiva, unificado y estable con las soluciones de Atlassian, ha
abierto nuevas formas de monitorear el trabajo y el progreso, compartir
conocimientoy colaborar entre equipos y departamentos. Y con tanta
flexibilidad para personalizar soluciones segln necesidades especificas, Nextiva
no solo ha aumentado el trabajo en equipo, la transparencia, la seguridad y el
desempeiio en la actualidad, sino que también ha sentado las bases para escalar
con facilidad en el futuro.

Lo mejor de todo es que Nextiva ha duplicado su infraestructura y logrado estas
mejoras ahorrando tiempo, presupuesto y recursos de inteligencia para
enfocarse en la misién de la empresa: ofrecer soluciones de comunicacién de alto
nively unincreible servicio al cliente. “Uno de los valores centrales de Nextiva es
la simplicidad.

11

El conjunto de productos de Atlassian y las potentes
integraciones ayudan a garantizar que siempre nos
aferremos a ese valor.”

JOSH COSTELLA - Especialista Sénior en Soluciones Atlassian

No hay escasez de procesos y procedimientos en Nextiva, y estas herramientas
nos permiten mantener la simplicidad para que la empresa pueda centrarse en
ofrecer valor alos clientes en lugar de gestionar los procesos”
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Clip, la fintech lider en México, transforma su
ITSM para apovar el crecimiento acelerado
con agilidad y calidad de servicio

SECTOR

Fintech

UBICACION

México

NUMERO DE USUARIOS
400

SOLUCION

ITSM

PRODUCTOS UTILIZADOS
Jira Service Management
Jira Software

Confluence

Statuspage

Opsgenie

Halp

Clip cambié la forma de hacer pagos con tarjetas en México,
y para complementar un rapido crecimiento y un alto nivel
de servicio a cliente: rediseiié su Gestiéon de Servicios de
Tl, combinando Jira Service Management con las mejores
practicas de ITSM.

La atractiva propuesta de valor de Clip generé una rapida
expansidn en la base de clientes, lo cual contribuyd a que el
equipo interno escalara de decenas a cientos de empleados.

Con m3s personas en el equipo de tecnologia y con los proyectos
y clientes multiplicAndose, la plataforma de service desk que
proporcionabasoporte a Clip hasta entonces,dejé de sersuficiente.

La solucién no era nativa en la nube, y no ofrecia la visibilidad
del trabajo, las integraciones y la capacidad de personalizacién
que el equipo necesitaba, por lo que se decidié que era hora de
transformar los procesos de gestién y operacidon de Servicios de
Tly seleccionar una plataforma que fuera capaz de ayudarlos a
conquistar objetivos importantes para su estrategia:

Habilitar al Service Desk con las mejores practicas y el
enfoque en procesos de ITSM.

Acelerar la resolucién de incidentes, dando seguridad para
el crecimiento de Clip.

Ampliar el uso de la nube, centralizar la gestién y conectar
herramientas y equipos.
Garantizarautonomiaparalosequiposparapersonalizacién
y automacién de procesos.
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En aquel momento, los equipos agiles y DevOps de Clip ya usaban Jira Software Cloud como
herramienta central para el trabajo y habian logrado acelerar en gran medida el lanzamiento de
productos y servicios para responder a las demandas del negocio.

Sin embargo, dar el siguiente paso: respaldar la entrega continua de valores y acelerar alin méas la
innovacidn, sin arriesgar la estabilidad, requeriria una administracién de servicios de Tl diferente a
cualquier cosa que Clip hubiera experimentado.

Habia otras soluciones en el mercado, pero Pedro Moya, Director de Tl en Clip, dijo que al observar la
fluidez con la que Jira Software conectaba a diferentes equipos, se les hizo muy atractiva la adopcidén
de una plataforma ITSM basada en Jira.

¢¢ Jira Service Management nos proporciond
las bases que necesitabamos para lograr
resultados positivos: integracion entre
diferentes herramientas y equipos, vision
de crecimiento en la nube y facilidad de
personalizacidon y automatizacion”.

PEDRO MOYA
Director de TI.

Las expectativas eran altas y Clip acudié a Atlassian para obtener lo mejor de Jira Service
Management y crear una Gestién de Servicios capaz de dar soporte la alta velocidad que
demandaba el negocio.

CREACION DE UNA PLATAFORMA DE ITSM CAPAZ DE DAR SOPORTE AL CRECIMIENTO DE CLIP

Clip es el mejor aliado de los negocios mexicanos de cualquier tamafio e industria, ya que les
permite aceptar pagos con tarjetas de crédito, débito y vales de forma rapida, facil y segura. Gracias
a esto, pueden ofrecer un mejor servicio, hacer crecer sus ventas y dar continuidad a sus operaciones,
incluso en tiempos de incertidumbre.

Por lo tanto, el primer gran desafio del equipo fue garantizar la estabilidad y el rendimiento de la
plataforma las 24 horas del dia, durante los 7 dias de la semana.

Con la aplicacién Jira Service Management, fue posible reformular la asistencia de un extremo a otro,
conectando soluciones y equipos.
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Con Opsgenie, el equipo de gestién de incidentes cred un centro Unico e integrado. Asi, comenzd
a controlar, comandar, monitorear y coordinar respuestas desde un punto centralizado, que recibe
informacién de las mas diversas herramientas y se conecta a Zoom, Slack, Jira Software y otros
canales de Clip.

Aprovechando la conexién de Halp con Jira Service Management, los equipos de DevOps y Service
Desk lograron transformar mensajes en solicitudes para colaborar y resolver problemas mas
rdpidamente directamente desde Slack.

También, los estados comenzaron a compartirse en paginas amigables utilizando Statuspage, lo que
permite a los equipos internos seguir el rendimiento de todos los componentes de las aplicaciones
y el software de Clip en tiempo real.

¢¢ Jira Service Management reduce los pasos
en el recorrido del incidente. Y eso se
traduce en soluciones mas rapidas y un
servicio aln mejor para nuestros clientes”.

PEDRO MOYA
Director de TI.
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LA GESTION DE SERVICIOS MAS ALLA DE LA TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Jira Service Management también creé las condiciones para brindar excelentes soluciones a todos
los equipos con portales personalizados, catalogos de servicios, manuales de soluciones y flujos de
automatizacién inteligentes.

¢¢ Todos los equipos ya utilizan la plataforma
para cualquier solicitud de Tl. Ademas,
muchos empezaron a expandir esta buena
experiencia a flujos distintos dentro de sus
propias areas, como integracion de nuevos
empleados, contratos, marketing, solicitudes
financieras, etc”.

PEDRO MOYA
Director de TI.

IMPACTOS POSITIVOS DE LA NUEVA GESTION DE SERVICIOS DE TI DE CLIP

La nueva estructura de Gestién de Servicios de Tl de Clip permitié aplicar las mejores practicas de
ITSM a todo el flujo de trabajo de los equipos, superar los desafios de visibilidad, centralizacién de
la gestidn de incidentes y aceleracién de nube, reducir el trabajo manual e impactar positivamente
diversas dimensiones del trabajo de los Clippers.

Varios procesos relacionados con la operacién del negocio, como la adaptacién y expansién de la
infraestructura en la nube de AWS, fueron completamente automatizados,y otros podian optimizarse
en gran medida.

MAS DE 90 % DE REDUCCION EN EL TIEMPO PARA REGISTRAR NUEVOS USUARIOS

Se tienen un par de flujos de solicitudes automaticas para solicitar usuarios nuevos para acceder
a AWS y solicitudes de usuarios para acceso a base de datos. Antes, los procesos de solicitud y
creacién de cuentas en Clip se hacian de forma manualy tomaban como maximo unas 24 horas una
vez autorizada la solicitud, ya que se tenia que esperar la aprobacién y contactar al usuario para
obtener su respuesta, actualmente ese proceso se redujo a 30 minutos.

Cada vez podemos observar mayor reduccién de errores, ya que hay menos variables involucradas en el
proceso de creacién de cuentas y ahora se generan automdaticamente con las credenciales del usuario.

Al pasar a un modelo automatizado, los usuarios obtienen sus accesos de manera mas rapida y
pueden empezar a trabajar en sus labores diarias con mayor agilidad, esto impacta positivamente en
su incorporacién al comenzar a laborar en Clip.
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MULTIPLICACION DEL IMPACTO POSITIVO CON UN ECOSISTEMA CONECTADO

El uso integrado de soluciones en nube Atlassian como Jira Software, Confluence y Jira Service
Management, permitié crear un ecosistema conectado, colaborativo y de amplia visibilidad que ayudé
a reforzar la cultura de innovacién y agilidad, asi como el enfoque en las necesidades del cliente.

La solucién Pagos a Distancia, por ejemplo, se inspiré en las necesidades de los clientes que no
disponian de comercio electrénico, pero que necesitaban realizar ventas en linea con las medidas de
distanciamiento social.

Lanzada en pocas semanas, la solucién permitié que empresas de todos los tamafios comenzaran
a recibir pagos digitales, a través de enlaces seguros, que se pueden enviar a través de WhatsApp,
mensaje o correo electrénico.

Combinando innovacién y calidad, Clip utiliza las soluciones de Atlassian para mejorar sus procesos
internos, y eso facilita que contindien trabajando en favor de la inclusién financiera y sigan ofreciendo
las mejores herramientas a los comercios en México.

¢¢ Atlassian nos ayuda a trabajar de una
manera mas eficiente e integrada,
especialmente para poder entregar
nuevos y mejores productos a nuestros
diferentes clientes”.

PEDRO MOYA
Director de TI.
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Proximos pasos

Ya sea que estés migrando desde una herramienta de ITSM legada o
implementando una solucién por primera vez, podemos ayudarte a
modernizar las prdcticas de Tl de tu empresa para que puedas seguir el
ritmo de los cambios en los negocios.
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