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. JUSTIFICACION

El Ministerio del Intericr requiere una solucion informatica integral que permita la
gestion optima de los requerimientos de soporte técnico, enfocada en asegurar la
calidad de atencidon al usuario final, a través de la administracion de acuerdos de
nivel de servicio y una comunicacion efectiva del estado de la atencidn del
requerimiento.

Adicionalmente, esta solucidn debe automatizar el proceso de inventariado de
hardware y software del pargue informatico, a fin de garantizar una adecuada
gestion de los recursos informalicos, a los cuales se brinda el servicic de soporte
l&cnico. '

Por o expuesto, v en el marco de la ley N° 28612 “Ley que norma el usce,
adquisicién vy adecuacion del software en la Administiracion Pablica”, se procede a
evaluar el software para la gestién y automalizacién de procesos de negocio.

. ALTERNATIVAS

Considerando los requerimientos para la gestion de requerimientos de soporte
técnico y automatizacién de inventario informatico del Ministerio del interior; se
procede a evaluar tres alternativas de software en el mercado gue cumpien con los
reguerimientos, minimos. En este sentido, los productos de software a evaluar son
los siguientes:

a. CA Service Desk Manager & T Client Manager

b. ARANDA IT Support & IT Asset Management
c. STATUM Apialtil
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7. ANALISIS CONMPARATIVO TECNICO
El analisis técnico ha sido desarroliade en conformidad cen la metodologia
establecida en 12 *Guia Técnica sobre evaluacion de software en la Administracién
Pablica” (R.M. N° 138-2004-PCMj), tal come se exige en el reglamento de la ley
N° 28612

7.1.

7.2,

7.3.

7.4.

Propésite de fa evaluacién

Evaluar ias alternativas de software seleccionadas cen el fin de determinar
la idoneidad de su implementacion en el contexto de las operaciones del
Ministerio del interior.

identificar tipo de producto
Scftware para la gestion de requerimientos de soporte iécnico vy
automatizacion de inventario informatico.

Identificar medelo de calidad
Guia de evaluacién de software aprocbado por [a R.M. N° 139-2004-PCM

Seleccién de métricas y evaluacion téchica

a. Funcionalidad

Permite la gestion de requerimientos de soporte técnico:
administracion del ciclo de vida de los requerimientos, asignacion de
reguerimientos, monitorea de acuerdos de nivel de servicio, gestion
de roles de usuarios, gastién de catdlogo de servicios, gestion de
los elementos de configuracion, escalamiento automatico de
requerimientos, posibildad de generar repories, toma de control
remoto de la compuladora del usuario previa auterizacién del
mismo.,

Auiomatiza el inventario informatico: detectar automaticamente
cambios generados en el inventario informatico y emitir alerta,
generar reportes personalizados, detaliar inventario de hardware,
detaliar inventarioc de software, brindar informacidn de auditeria,
mantener inventario informatico actualizado.

E! aplicativa se encuentra certificado en los procesas ITIL: Request
Fuilfilment, Incident Management, Service Asset & Configuration
Management.

b. Fiabilidad

La aplicacién tiene arquitectura cliente servidor por capas, la
aplicacion se encuentra separada de la base de datos, en distintos
servidores.
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- La aplicacion permite implementacion en esquema de redundancia,
para asegurar alta disponibilidad.

. Lsakilidad
- Permite la facil creacién de requerimientos de soporte t&cnico, bajo
una interfaz amigable.
- Contiene tableros de control para permitir una asignacion eficiente
de recursos.
- Permite una facil gjecucion del proceso.
- Permite la facil visualizacion del detalle del inventario informatico.

d. Eficiencia
- El aplicativo permite la ejecucion de los procesos de manera agit.

&, Presencia
- El aplicative cuenta con soporte local.
- El aplicativo cuenta con varias implementacionas a nivel nacional.

f. Seguridad
- El aplicative permite la integracion de su base de usuarios con el
Directorio Activo.

’ Véass Anexo |

8. CONCLUSION

En conclusién se ha realizado la evaluacion de tres (03) scluciones de software
para la gestién de requerimientos de soporte técnico y automatizacién de
inventario informatico, de los cuales la solucidn “CA Service Desk Manager & IT
Client Managet” ha resultado la mas adecuada, seguida por la solucion "ARANDA
IT Support & IT Asset Management”.
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FUNCIONALIDAD

FIABILIDAD

| requerimianios

Admlmstraﬂon del ciclo de vida de los

Asignacién de rcqucrimientos

Geslmn de mles de uauarlos

Gesnon de catalogo cl-: scrvicios

Escaiamnento automatico de

: Toma de control remoto de la

¢ computadara del usuario previa

- autorizacion del mismo

* Petectar automaticamente cambios

. generados en el inventario informatico y
. emitiralerta

- Detaltar |rw9ntar|o de hardware detallar
; inventario de soflware

Brindar informacion de auditoria

Gesnon de Ins alementos de conﬁgurac:lon

Mantaner inventario mformatico

servidor por capas, la aplicacion se
. encuentra separada de la hasa de datos,

"La aplicacion permite implementacisn en

le manera aulomatica,
tiene arquitectura clienta

n distintos servidorss.

esguema de redundancia, para asegurar
alta disponibiidad. ...

una asag nacuﬁn eﬂmente da recursos.

" Parmite 1a 1acil visualizacion del detalle dcl

Parmite Ia facil creacion de requenmlentos
de sopnrtp técnico, bajo una inteifaz

Contlene tahleros de control para permilr

inventario informéatico.

El aplicativa permite la ejecuciaon de Ios
procesos de mancra agil,

3 | USARILIDAD
4 | EFICIENCIA
5 | PRESENCIA
6 | SEGURIDAD

El aplicativa cuenta con soparte local,

| El aplicativo permlte la integracian dawu

EI aplicativo E‘upnla con varias

bas¢ de usuarios con el Direclonig Activo.
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