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Caso de éxito Retail

Como Auto Mercado logro
centralizar la Gestion de
Operaciones y brindar soporte
a mas de 50 locaciones

) 5.000 tickets 0 15 mesas de ayuda 5.000 activos
promedio por mes 40+ agentes trackeados
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Sobre Auto Mercado

Auto Mercado es una destacada cadena de supermercados de Costa Rica con una historia de
mas de 100 afios en el pais. Cuenta con mas de 3,400 colaboradores y mas de 40
establecimientos estratégicamente distribuidos en todo el territorio.

El desafio de la
transformacion digital

El equipo de Auto Mercado —destacada
cadena de supermercados costarricense—
decidio emprender un audaz proceso de
transformacion digital en una busqueda por
ganar mayor flexibilidad y eficiencia operativa.

En este camino, que implicaba migrar todas
sus operaciones a la nube, se destaco el rol
de InvGate Service Management como
herramienta fundamental para centralizar
todas las mesas de soporte de la compania.

Dar el paso a la nube

Desde 2012, Auto Mercado trabaja con las
herramientas de InvGate y el soporte
estratégico del partner True Solutions
Consulting. En una primera etapa
implementaron InvGate Service Management
on-premise para las areas de IT, Mantenimiento
y Servicio al Cliente, centrandose en la
aplicacion de mejores practicas de ITIL.

Esta fase inicial tuvo como objetivo mejorar la
eficacia de los agentes y establecer procesos
que estuvieran alineados con los estandares
internacionales.

En 2021, y como parte de su
proceso de transformacion
digital, Auto Mercado dio otro
paso significativo al migrar su
implementacion de InvGate
Service Management de una
infraestructura on-premise a
una basada en la nube.

Esta transicion no solo fue técnica sino que
tambien simbolizé un cambio de vision: Service
Management dejo de ser simplemente una
herramienta de mesa de ayuda para
convertirse en una plataforma global que
abarcara todas las areas de la empresa.

Este nuevo enfoque le permitio a Auto
Mercado expandir y consolidar mejores
practicas en todos los procesos de la
organizacion al implementar Service
Management en mas de 15 mesas con 40
agentes para brindar soporte a sus mas de
3.400 colaboradores.
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El rol de la Gestion
de Activos

Como parte del proceso de modernizacion de
sus operaciones, Auto Mercado sumo InvGate
Asset Management como herramienta de
Gestion de Activos de IT. Contar con ambas
herramientas permitié al equipo dar un salto
cualitativo en su forma de trabajo a partir de:

© Ganar una vision integral del ciclo de vida
de los activos
Al facilitar un seguimiento detallado de
cada activo que incluye su historial de
incidencias y mantenimiento, Asset
Management le permitié a Auto Mercado
una rapida evaluacién de cada equipo
para determinar si requeria un cambio
(total o parcial) o reparacidn. Asi, se
mejoré el ROI de los equipos.

© Coordinacién efectiva entre equipos

La integracién facilitd la coordinacion
efectiva entre los equipos de IT y soporte
técnico, agilizando los tiempos de
respuesta. Al ofrecer informacién como la
ubicacion en tiempo real de los activos, se
facilitd la tarea de los equipos técnicos
que dan servicio a las 50 locaciones.

© Mejora de la eficiencia operativa

La integracion nativa con Service
Management permitio la automatizacion
de tareas como la asignacion de activos,
la Gestion de Inventario y la creacion
automatica de tickets de soporte cuando
se detectan problemas.

Con laimplementacion de Asset
Management en la nube, Auto
Mercado gano una vision global
y detallada de su infraestructura
a partir del seguimiento de mas
de 5.000 equipos.

Esta visibilidad integral sobre la ubicacion
exacta de los dispositivos en cada tienda, su
estado y configuracién ayudd a los equipos
de Auto Mercado en la toma de decisiones y
mejord su capacidad de respuesta,
fundamentales para la gestién eficiente de
una cadena de retail distribuida.

Descubre una nueva forma de gestionar
tus operaciones IT

Trabaja de forma mas inteligente con las soluciones de InvGate.

Mira la demo



Entre las funcionalidades clave de la
herramienta para Auto Mercado, a Discovery

se destacan: El escaneo automatico de redes
permitio simplificar la gestion operativa
al proporcionar una vision detallada y
consolidada de la infraestructura.
Software Deployment
Esta funcionalidad permitié gestionar de
manera eficiente la distribucion y

mantenimiento del software en todos

los dispositivos distribuidos en todas las Control de versiones de software
locaciones de Auto Mercado, de forma InvGate Asset Management posibilitd
remota y centralizada. identificar rdpidamente los dispositivos

con sistemas operativos desactualizados.
Esto fue esencial para desarrollar e
implementar un plan de actualizacion.

a Documentacion

Esta funcionalidad facilitd a los equipos

de Auto Mercado la posibilidad de

asociar informacidn y documentacién a u Estado de salud

los dispositivos, mejorando asi la La capacidad de verificar el estado de
trazabilidad de los activos y sus salud de los activos permitié a Auto
movimientos entre establecimientos. Mercado identificar y abordar

proactivamente aquellos en riesgo,
fortaleciendo las medidas preventivas.
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Las claves del éxito

:<> Flexibilidad y escalabilidad en la nube:
La migracion de las operaciones a la
nube brindé a Auto Mercado una nueva
capacidad para adaptarse de manera
dinamica a cambios operativos,

infraestructura, desde la ubicacién exacta
de los dispositivos en cada tienda hasta su
estado y configuracion.

+ P . . o
X> Optimizacion operativa con herramientas

asegurando una escalabilidad &agil.

Service Management como pilar central:
Al implementar Service Management
para todas las areas de servicio interno,
Auto Mercado logré una vision integral y
centralizada de sus procesos. Esto
proporcioné una plataforma unica para
gestionar y coordinar las operaciones,
mejorando la visibilidad y permitiendo
una toma de decisiones mas informada.

Asset Management como herramienta
de visibilidad 360°:

La implementacion de Asset
Management brind6 a Auto Mercado una
vision centralizada y detallada de su

integradas:

Contar con InvGate Service y Asset
Management de manera integrada facilitd
la coordinacién efectiva entre los equipos
de Auto Mercado para una resolucién mas
rapida y efectiva de problemas.

Soporte del partner estratégico:

El respaldo técnico y funcional de True
Solutions Consulting fue fundamental
para una implementacion eficiente y
alineada con la visién a largo plazo de
Auto Mercado. El equipo de True
Solutions Consulting proporciond la
orientacion estratéegica que permitio
maximizar el valor de las herramientas
y garantizar una evolucion continua.

“InvGate fue el catalizador de nuestra transformacion digital. La
integracion de herramientas de Gestion de Servicios y Activos
no solo optimizé nuestras operaciones sino que también nos
brindd un control sin precedentes. La visibilidad de Asset
Management y la centralizacion de Service Management fueron
cruciales para alcanzar nuestros objetivos”.

aulro Froylan Rodriguez Cambronero
MERCADO Gerente de tecnologias de Auto Mercado
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