CUSTOMER SUCCESS STORY

Leroy Merlin aumenta a qualidade e rapidez dos servicos informaticos

através da implementacdo da ferramenta de gestdo EasyVista

A necessidade de uma ferramenta para a gestdo dos activos informdticos
constituia um auténtico desafi o para a Leroy Merlin Portugal. Através da
adopg¢do do so ware EasyVista, apoiada nas Boas Prdticas ITIL, o gigante
da bricolage consegue, ndo so uma ferramenta para a gestdo de
incidentes e pedidos de servico, como também a reducdo dos custos
operacionars.

Quando Adolphe Leroy e a sua mulher, Rose Merlin, abrem uma loja
de produtos em segunda mao, comercializando os excedentes que 0s
americanos deixaram em Franca apos o fi m da Primeira Guerra
Mundial estavam longe de imaginar que noventa anos mais tarde iriam
estar presentes em 13 paises com mais de 300 lojas, tornandose na
principal poténcia do mercado mundial da bricolage. S6 em Portugal
existem nove lojas e perto de 1,600 colaboradores.

OPTIMIZAGAO NA GESTAO DOS RECURSOS INFORMATICOS

O projecto da Leroy Merlin esta centrado na satisfacdo dos clientes. Para
o atingir, baseia toda a sua cultura no trabalho em equipa e no profi
ssionalismo dos seus colaboradores, estritamente implicados na vida e
no desenvolvimento da sua seccao, loja e empresa como um todo.

A area e a dimensdo do negécio da Leroy Merlin representam um
elevado nimero de colaboradores, fornecedores e recursos, o que
funciona como um auténtico desafi o de gestao.

“O Departamento de Informatica da Leroy Merlin Portugal é muito
reduzido em fungdo do volume do nosso negdcio. Esta situacdo
obrigou-nos a encontrar uma ferramenta de gestao dos activos e
servicos tecnoldgicos para optimizar e coordenar o trabalho da nossa
equipa e fl exibilizar a relacao com os fornecedores e os colaboradores”,
explicou Fernando Gongalves, responsavel pelo Departamento de
Informatica da Leroy Merlin Portugal.

€aSyVISTA

BENEFICIOS

“O EasyVista veio resolver a
necessidade de uma
ferramenta Unica para a
gestdo de incidentes e
pedidos, capaz igualmente
de agregar toda a
informagdo do parque
informatico”

Eng°. Fernando Gongalves
Responsavel do Departamento
de Informatica da

Leroy Merlin Portugal




A solucao EasyVista foi a escolhida. Fernando Goncalves explica porqué:
“o EasyVista € uma ferramenta que, pela sua fl exibilidade e rapidez de
implementacdo associada a parametrizacdo sem codigo, se traduz
numa diminuicdo do TCO. A par desta vantagem é uma solucdo certifi
cada ITIL, desenvolvida por um fabricante com uma longa experiéncia
no desenvolvimento de so ware de IT Management”.

O PROJECTO LEROY MERLIN

O primeiro contacto dos técnicos da Leroy Merlin com o so ware
FasyVista partiu da implementacdo de um prototipo do EasyVista com o
modulo Discovery, que permitiu a Leroy Merlin testar todas as
capacidades de recolha automatica de dados da solucdo, nos seus
equipamentos, utilizando os seus proprios dados. O médulo Discovery
do EasyVista fez, de forma rapida e automatica, um inventario de todos
0S equipamentos existentes na rede

Passada esta primeira fase, o processo de implementacao foi bastante
rapido. Para que tal acontecesse em muito contribuiu o didlogo
constante e 0 apoio prestado aos técnicos da Leroy Merlin pela
comunidade EasyVista. A adopc¢do do modelo Classic do Easyvista,
sendo 100% web, permite aceder em tempo real a todas as descricoes
dos servicos e actualiza¢Ges, permitindo a gestao de todo o negdcio
através de uma Unica plataforma, a qual todos os colaboradores podem
aceder facilmente.

A componente de Service Management permite as varias lojas da Leroy
Merlin Portugal fazer o registo e seguimento, em tempo real, dos inci-
dentes e pedidos de servico. Tendo em conta o tipo de incidente e a sua
localizagdo geografi ca, os técnicos sdo automaticamente notifi cados,
sendo possivel controlar de forma efi caz o cumprimento dos SLA’s, re-
duzindo substancialmente o impacto da ocorréncia no trabalho de toda
a equipa Leroy Merlin e, consequentemente, minimizando os custos
operacionais.

O know-how adquirido em mais de 20 anos de experiéncia permite ao
EasyVista identifi car de forma pro-ativa as causas dos incidentes,
evitando desta forma que os mesmos se repitam no futuro.
Consequentemente, a disponibilidade da infraestrutura informatica
aumenta assim como o grau de satisfacao dos utilizadores. Para efectuar
pedidos de servico, o utilizador pode aceder no Portal Self Service a um
Catélogo de Servicos, personalizado e dindmico, para efectuar o

pedido, encarregandose o proprio EasyVista de apoiar os intervenientes
em todas as fases do processo.

O registo de incidentes e pedidos de servico esta disponivel 24 horas por
dia e no idioma do utilizador, uma enorme mais-valia quando se trata de
um grupo com uma dispersdo geografi ca como a Leroy Merlin.
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EM RESUMO

Dimensdo do parque

+ 600 computadores e servidores
entre Linux e Windows.

« 2 técnicos de primeira linha.

« 4 técnicos de segunda linha.
Objectivos

Utilizar as Boas Préticas ITIL para
melhorar a qualidade do servico,
aumentar a produtividade da
equipa de suporte e reduzir custos

Integrar toda a informagdo
referente ao parque informatico

Optimizar a relagdo entre
técnicos, fornecedores e
colaboradores

Facilitar a comunicagdo entre
todas as lojas do grupo Leroy
Merlin Portugal

Aumentar o grau de satisfacdo dos
utilizadores Solucao

EasyVista Classic, 800 licencas
Discovery, 800 SNMP, 1 licenca
Asset Management, 5

licencas Operation, 1 licenca
Transition

MAIS-VALIAS

- Inventario automatizado de
equipamento e so ware

« Workfl ows simplifi cados,
automatizacdo de processos

+ Reporting automatizado de
elevada qualidade
« Indicadores de apoio a decisao

« Aumento da qualidade do servico
e do grau de satisfagdo dos
clientes

« Certifi cagdo nas Boas Praticas ITIL




O EasyVista disponibiliza, de forma nativa, uma série de Key Performance Indicators e dashboards teméticos
que determina a posicao da empresa face aos objectivos delineados, permitindo aos gestores actuar de
forma pro-activa reformulando estratégias para as metas iniciais serem cumpridas.

SIMPLIFI CAR A COMUNICAGAO E A GESTAO

O grupo Leroy Merlin tem agora os seus principais problemas resolvidos. Quem o diz é o director do
Departamento de Informatica, Fernando Goncalves. “O EasyVista veio resolver a necessidade de uma
ferramenta Unica para a gestdo de incidentes e pedidos, capaz igualmente de agregar toda a informacao
do parque informatico, facilitando a comunicacdo os varios fornecedores e colaboradores e aumentando a
qualidade dos servicos informaticos e, consequentemente, o grau de satisfacdo dos utilizadores. Tudo isto
de acordo com as Boas Praticas ITIL e com o objectivo Ultimo de reduzir os custos operacionais”.

A Leroy Merlin Portugal foi pioneira na implementacdo do EasyVista, que posteriormente também foi
adquirido pela sua casa mae, o Grupo Adeo, que é o maior grupo europeu e o terceiro maior a nivel mundial
no seu sector de actividade, com perto de 70,000 colaboradores em 13 paises.

SOBRE A EASYVISTA

A EasyVista simplifica a gestdo de servicos IT, sendo facil de entregar e de usar nas organizacdes atuais. A plataforma
de gestdo de servicos EasyVista foi desenvolvida para ajudar as organizacOes a personalizar e automatizar a prestacao
de servicos, para melhorar a eficiéncia do IT e aumentar a produtividade. Hoje em dia, a EasyVista ajuda mais de 1.200
organizagdes em todo o mundo a melhorar radicalmente a experiéncia de utilizador, a simplificar e acelerar
drasticamente a criagdo e gestdo de servicos, e a reduzir o custo total da entrega de servicos IT. A EasyVista apoia
organizagOes em diversos setores, nomeadamente, Financgas, Salde, Ensino Superior, Tecnologia, Administragdo
Publica, Retalho, IndUstria, etc. Com sedes em Nova lorque e em Paris, a EasyVista é uma empresa global em rapido
crescimento apoiada por varios investidores.

Mais informag¢des em www.easyvista.com/pt
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