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Informe técnico previo de evaluaciéon de software ITPES-03-2014/FMV-OT]
Herramienta de Service Desk

1.1 Responsables de la evaluacion

Las personas que participaron de la evaluacidon que se expone en el presente
informe son funcionarios de la Oficina de Tecnologias de la Informacién (OTI) del
Fondo MIVIVIENDA S.A. (FMV) que cuentan con formacion en informatica y
sistemas, sus funciones tienen relacion directa con los beneficios que las

herramientas evaluadas pueden aportar a mejorar la administracion de los
Servicios.

Los funcionarios que participaron de la evaluacion son:

1. Nombre : Miguel Angel Villena
Cargo . Supervisor de Infraestructura Tecnoldgica

1.2 Informacién de productos evaluados

A continuacion se presenta informacion relacionada a los tres productos evaluados:

1. Nombre del producto: Aranda Service Desk Express
Fabricante: Aranda Software

URL.: http://arandasoft.com/aranda-service-desk-express

2. Nombre del producto: Manage Engine Service Desk Plus
Fabricante: Zoho Corporation

URL: hitp://www.manageengine.com/products/service-desk

3. Nombre del producto: CA Service Desk Manager
Fabricante: CA Technologies

URL: http://www.ca.com/us/service-desk-software.aspx

Fecha de la evaluacién

La evaluacion que se expone en el presente documento ha sido desarrollada entre
el 4 y 14 de Marzo de 2014.
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Informe técnico previo de evaluacién de software ITPES-03-2014/FMV-OTI
Herramienta de Service Desk

3.1

3.2

El personal del Fondo MIVIVIENDA S.A. necesita de un sistema que le permita la
gestion de incidencias, inventario automatico y gestion de activos. Por tal motivo se
requiere la adquisicion de una herramienta de Service Desk que cubra el
licenciamiento para el uso de hasta 15 técnicos.

El analisis comparativo técnico ha sido desarrollado siguiendo los lineamientos
definidos por la “Guia Técnica sobre Evaluacion de Software para la Administracion
Publica” aprobada por Resolucion Ministerial No.139-2004-PCM.

Proposito de la evaluacion

La evaluacion técnica se ha llevado a cabo sobre productos disponibles en el
mercado. El proposito de la evaluacion es identificar cual(es) de los productos

evaluados cumple las requerimientos técnicos minimos establecidos por la OTI del
FMV.

Tipo de productos evaluados

Los productos evaluados pertenecen a la categoria de herramientas de mesa de
ayuda, los productos evaluados son los mas reconocidos en el mercado.

Modelo de calidad. Requerimientos funcionales y criterios de
calificacion

El modelo de calidad que se presenta a continuacién ha sido concebido siguiendo la
estructura de caracteristicas y sub-caracteristicas que propone la “Guia Técnica
sobre Evaluacion de Software para la Administracion Publica”.

Para lievar a cabo la evaluacién de las herramientas de mesa de ayuda, la OTI ha
definido por cada sub-caracteristica un conjunto de requerimientos funcionales a ser
cubiertos. La definicidn de dichos requerimientos fue llevada a cabo mediante
pruebas funcionales, realizadas a cada una de las herramientas de mesa de ayuda.

Por otro lado, por cada requerimiento planteado la OTI ha definido si éste es
indispensable o deseable, dependiendo de la importancia que dicho requerimiento
represente para el desempeno de cada una de las funciones especificas. Para
diferenciar la importancia entre los requerimientos de uno u otro tipo, se han
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asignado pesos: Peso 10 para los requerimientos indispensables y Peso 5 para los
requerimientos deseables.

Tabla 3.1 - Pesos por tipo de requerimiento

Tipo de requerimiento

Req. Indispensable
Req. Deseable

En cuanto a la puntuacion que una herramienta puede obtener respecto a un
requerimiento, la OTI ha definido una escala de puntuacion de 0 a 10, en la que
cero (0) indica que el producto definitivamente no cuenta con la funcionalidad que
cubre el requerimiento, y 10 indica que el producto cuenta con funcionalidad que
da cobertura total dicho requerimiento. Al respecto, y con el objetivo de
estandarizar la calificacion, la puntuacion fue limitada a los siguientes valores
dentro del rango establecido:

" Puntuacion igual a cero (0): Sin cobertura, la herramienta evaluada
definitivamente no cuenta con funcionalidad que cubra el requerimiento.

= Puntuacion igual a tres (3): Baja cobertura, la herramienta evaluada cuenta con
una funcionalidad que dista mucho de lo planteado por el requerimiento.

* Puntuacion igual a cinco (5): Mediana cobertura, La herramienta evaluada
cuenta con una funcionalidad.

" Puntuacion igual a siete (7). Cobertura casi total, la herramienta evaluada
cuenta con funcionalidad que cubre la mayor parte del requerimiento, pero no
lo hace totalmente.

= Puntuacion igual a diez (10): Cobertura total. la herramienta evaluada cuenta
con funcionalidad que cubre el requerimiento en su totalidad.

Tabla 3.2 - Puntuacién por nivel de cobertura

Nivel de cobertura Puntuacion
Sin cobertura .0
Baja cobertura 3
Mediana cobertura 5
Cobertura casi total 7
Cobertura total 10

La OTI establece que para que una herramienta apruebe la evaluacion técnica
debera cumplir con lo siguiente:
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1. Presentar una COBERTURA TOTAL para cada uno de los requerimientos de
tipo INDISPENSABLE.

2. Presentar una MEDIANA COBERTURA en adelante para por lo menos el 50%
de los requerimientos de tipo DESEABLE.

3. La foérmula para obtener el puntaje descrito en “puntaje obtenido” en la Tabla
4.1 — Modelo de calidad, esta representado en las siguiente formula:

Puntaje _ Obtenido = Peso _del _ requerimiento X nivel _de _cobertura

4. Para obtener el puntaje minimo requerido para la evaluacion del software o
herramienta que se esta evaluando se utilizara la siguiente formula:

o PMR=(}" RIxPRI)xnCT + (3 RDx PRD)xnMC x0.5

Donde PMR es puntaje minimo requerido, RI requerimiento indispensabile,
PRI es peso requerimiento indispensable, nCT es nivel de cobertura total,

RD es requerimiento deseable, PRD es peso requerimiento deseable, nMC
es nivel de mediana cobertura.

Por io expuesto, la OTI segun los analisis y pruebas realizadas ha determinado para el
software los siguientes numeros de requerimientos indispensables, requerimientos

deseables y el puntaje minimo requerido, los cuales se detallan en el cuadro siguiente:

# Reqs. indispensables

# Reqs. Deseables

Puntaje minimo requerido 2062,5

A continuacion se presenta la ficha de evaluacién con los resultados obtenidos por
cada una de las herramientas evaluadas:
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Herramienta de Service Desk

De la tabla anterior se puede identificar o siguiente:

" La herramienta de mesa de ayuda Manage Engine Service Desk Plus CUBRE
TOTALMENTE los 20 requerimientos indispensables que se han definido obteniendo
un puntaje de 2,250 con lo que SUPERA el puntaje minimo requerido.

= La herramienta de mesa de ayuda Aranda Service Desk Express SOLO CUBRE 18

requerimientos indispensables de los 19 que han sido definidos obteniendo un
puntaje de 2000 con lo que NO SUPERA el puntaje minimo requerido.

= La herramienta CA Service Desk Manager SOLO CUBRE 18 requerimientos
indispensables de los 19 que han sido definidos obteniendo un puntaje de 2000 con lo
que NO SUPERA el puntaje minimo requerido.

A continuacion se presenta la comparacidon de costos con base en la informacion
proporcionada por el estudio de mercado realizado de las herramientas evaluadas.

Tabla 4.1 — Comparaciéon de costos

HERRAMIENTA

DESCRIPCION COSTO REFERENCIAL

viguel

Villend

Aranda Service Desk Express (4 15 licencias + soporte $ 32,250.00
Procesos ITIL) anual +Servicios de
_ B N Implementacion B ] N
Manage Engine Service Desk Plus | 15 licencias+ servicios de S/.12,497.46 |
| . ] N o implementacion - |
CA Service Desk Manager 15 usuarios concurrentes $ 35,000.00
+ servicios de
] N | Implementacion ~ L
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9.1 Del proceso de evaluacion

= La OTI designé a un grupo de funcionarios para llevar a cabo la evaluacion técnica de
tres herramientas de mesa de ayuda.

= La OTI, conforme lo establecido en la “Guia Técnica sobre Evaluacion de Software
para la Administracion Publica”, definid un modelo de calidad en el que se definen los

requerimientos funcionales que la herramienta deseada debe cubrir. Dicho modelo
fue empleado en el proceso de evaluacidn.

= La OTI definié un método para la asignacion a ser empleada durante la evaluacion.
Dicho método establece que, para que una herramienta pase el proceso de evaluacion
debera cumplir con lo siguiente:

1. Presentar una COBERTURA TOTAL para cada uno de los requerimientos de tipo
INDISPENSABLE.

2. Presentar una MEDIANA COBERTURA en adelante para por o menos el 50% de
los requerimientos de tipo DESEABLE.

5.2 Del resultado de la evaluacion técnica

Luego de llevar a cabo la evaluacion técnica, basada en el modelo de calidad y el sistema
de calificacion definidos por la OTl, se determind que la Unica herramienta de service desk

evaluada que supera los parametros minimos definidos es Manage Engine Service Desk
Plus.

9.3 De la comparacion de costos

Con base en la informacién proporcionada por el estudio de mercado realizado de las
herramientas de mesa de ayuda evaluadas se puede determinar que las herramientas

Aranda Service Desk y CA Service Desk Manager tienen un costo mayor respecto a
Manage Engine Service Desk Plus.

A e N
iy -, oot
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Los funcionarios que suscriben el presente informe técnico previo ce evaluacidon de la
herramienta, dejan constancia que dicha evaluacién se ha llevado a cabo de manera
objetiva considerando los requerimientos que plantea la necesidad a cabrir y los principios
establecidos por la Ley N°. 28612 y su reglamento.

Nombres Sello y Firma

Carlos Osorio Delgado L .
Jete de la Oficina de Tecnologias de la ; /“
Informacién

Miguel Angel Villena Rivera
Supervisor de Infraestructura Tecnoldgica
Responsable de evaluacion
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