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5. JUSTIFICACION

El Ministerio de Educacion cuenta con un parque informatico de 2,500
computadoras, que son utilizadas por los usuarios de la entidad para el desarrollo
de sus labores pedagégicas y administrativas.

La Oficina de Informatica del Ministerio de Educacion brinda entre otros servicios el
soporte y mantenimiento a estos equipos, mediante el Sistema de Soporte al
Usuario, que es un servicio Web de Mesa de Ayuda, donde los usuarios registran
sus requerimientos, incidencias, problemas del hardware y software de las
computadoras y periféricos. Sin embargo, este sistema es limitado porque no tiene
herramientas que permitan optimizar el tiempo de respuesta para resolver
incidencias y/o problemas, centralizar la atencién de soporte técnico y automatizar
procedimientos de encuestas y estadisticas para medir la produccién de soporte
técnico con el objetivo de brindar un servicio de calidad al usuario.

Asi mismo, una de las actividades de la Oficina de Informatica es la gestién de sus
activos tecnolégicos, esta actividad es el control de activos mediante el inventario
de hardware y software, este se realiza de forma manual, generando que el
procedimiento de recopilacién y verificacion de informacién lleve considerable
tiempo.

Por lo tanto, la entidad requiere contar con una herramienta de software que
permita un adecuado monitoreo y control del hardware, software base y licencias de
software, entre otros; ademas permita el manejo de incidencias, requerimientos y
problemas para optimizar los tiempos de respuesta de atencién a los usuarios.

Por lo expuesto y en el marco de la Ley N° 28612 “Ley que norma el uso,
adquisicién y adecuacion del software en la Administracién Publica” se procede a

{

evaluar el software de Centro de Llamadas o Soporte Técnico.
6. ALTERNATIVAS

Considerando los requérimientos del Ministerio de Educacion, se ha buscado en el

mercado alternativas de software que cumplan con los requerimientos técnicos
funcionales minimos.
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El software debera poder ejecutarse en las diferentes plataformas de sistema
operativo como: Windows, Linux, Mac entre otras; ademés debera estar en idioma
espafiol y tener una interfaz intuitiva.

Los requerimientos funcionales minimos se detallan en el Anexo01. En ese
sentido, se considerd los siguientes productos de software a evaluar:

e ARANDA

e NOVELL

e HP SERVICE MANAGER
e TIVOLLI

7. ANALISIS COMPARATIVO TECNICO

El analisis técnico ha sido realizado en conformidad con la metodologia establecida
en la “Guia Técnica sobre evaluacién de software en la administracién publica”
(R.M. N° 139-2004-PCM) tal como se exige en el reglamento de la Ley N° 28612.

7.1. Propésito de evaluacion
Validar que las alternativas seleccionadas sean las mas convenientes para el
Ministerio de Educacion.

7.2. Identificar el tipo de producto
Software de Centro de Llamadas o Soporte Técnico.

7.3. ldentificacion del modelo de calidad
Para la evaluacién técnica del Software de Centro de Llamadas o Soporte
Técnico se va a utilizar la guia de evaluaciéon de software aprobado por
Resolucién Ministerial N° 139-2004-PCM.

7.4. Seleccion de métricas.
Las meétricas fueron identificadas de acuerdo a los criterios de las
especificaciones técnicas del Ministerio de Educacion, ver Anexo 01.

La calidad del software ha sido evaluada de acuerdo a un puntaje o escala fijada para
cada caracteristica, con un maximo de 100 puntos para medir la calidad total del
producto. A continuacién, se presenta el cuadro resumen de la evaluacion:

A

Aranda 98
HP Service Manager 98
Novell 96

8. ANALISIS COMPARATIVO DE COSTO — BENEFICIO

Para el analisis comparativo de las alternativas seleccionadas, se establecio el
costo de IlcenC|am|ento |mplementac10n soporte, mantenimiento, capacitacion y el
servidor: § g
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Costo de licencias de software, servicio de
Software implementacion, de la capacitacién, de los afios de
garantia y servidor.
Tivolli S/. 2,349,058.64
Aranda S/. 2,349,000.00
Novell S/. 1,836,000.00
HP Service Manager S/.1,319,870.00

Los requerimientos del software de Soporte Técnico se muestran a continuacion:

ADQUISICION .
Descripcion CANTIDAD
Inventariar Servidores 140
S%EL\',I'VRAS‘IEDEE)E Inventariar computadoras de escritorio 2500
LLAMADAS O Instalacién del software solicitado en servidores 2
SOPORTE Utilizar el Centro de Atencién de servicios al usuario 14
TECNICO Utilizar consolas de configuracién 4
SERVIDOR In’sta[acién del software de Centro de Llamadas o Soporte 1
Técnico

Los costos son referenciales; ver detalles en el Anexo 02.
- El software NOVELL es un software propietario de la empresa Novell Inc.

- El software ARANDA, es un software propietario de la empresa Aranda Software
Corporation —arandasoft.com.

- El software HP Service Manager, es un software propietario de la empresa HP.

- El software TIVOLLI, es un software propietario de la empresa IBM.

9. CONCLUSION

De acuerdo a la evaluacién realizada, el costo/beneficio favorece al software HP
Service Manager, debido a que cubre los requerimientos minimos solicitados.

= Gl

Raul Pajuelo Huaman Ing. Julio Mgmani Amanca
Especialista AIT-Service Desk Responsable AIT- Service Desk
Ministerio de Educacién Ministerio de Educagion
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Costos de licencias de saftwre, servicio de implementacidn, de la capacitacion, de ia garantia (3
afhos) y servidor

Software Cosios totales
Aranda 5f.2,345,000.00
Novell S/.1,836,000.00
Tivolli S, 2,349,058.64

HP Service Manager | &/, 1,315,870.00

Mota: Costos referenciales, incluyen IGV.
Tipe de cambio 5/ 2.70

Analisis Costo - Beneficio

Soitware Costo Total Beneficio Beneficio/Costo
Tivolli S/, 2,345,058.64 98 0.78
Aranda S/, 2,348,000.00 98 0.78
Noveli S/, 1,836,000.00 895 0.84
HP Service Manager S/.1,319,870.00 213] 1

Se adjuntan cotizaciones con los costos referenciales

s
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