La PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION

implementa [as‘mejores practicas de gestion de TI

ﬂ Aranda

SOFTWARE

“Para la Entidad lo realmente importante no era adquirir solamente un producto de software, sino la implementacion de éste
de la manera mds adecuada, siguiendo las mejores prdcticas internacionales, para obtener una solucion efectiva de soporte a
usuarios. Esto lo logramos gracias al acompahamiento permanente que tuvimos de los consultores, quiénes nos ayudaron en el
disefio y en la implementacion de la solucion, aprovechando al mdximo todo el potencial de los productos adquiridos.”
Mauricio Lépez, Jefe de la oficina de Sistemas de la Procuraduria General.

PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION
Bogotd, Colombia
www.procuraduria.gov.co

Objetivo
e Organizar los procesos de soporte
e Adgilizar el soporte de TI

e Automatizar el inventario de
hardware y software

e Mantener la informacidén actualizada
de los activos y su respectivo estado.

Solucion

e Consultoria y acompahamiento en la
implementaciéon de las mejores
prdcticasde ITIL.

e Instalacion de Aranda SERVICE DESK
para gestionar los procesos de soporte
Tl.

e Instalacion de Aranda ASSET MANAGE-
MENT para realizar el proceso de
inventario de manera automatizada.

o Instalacion de Aranda CMDB para
gestionar el ciclo de vida de los activos.

Beneficios

o Seguimiento preciso a los casos de
soporte, con lo cual la Oficina de
Sistemas de la Procuraduria ha logrado
elevar los niveles de satisfaccion.

e Disminucién en los tiempos de
respuesta de atencion a las solicitudes
de soporte y ahorro en costos de
desplazamiento, al poder asistir
remotamente a los funcionarios.

e Inventarioautomdticoy = permanen-
temente actualizado de los recursos
tecnologicos de las sedes de la PGN en
el territorio nacional.
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La PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION (PGN) de Colombia, es la Entidad que
representa a los ciudadanos ante el Estado. Es el maximo organismo del Ministerio PGblico,
conformado ademas por la Defensoria del Pueblo y la Personeria. integrada por 3.400
servidores, la Procuraduria tiene autonomia administrativa, financiera y presupuestal. Es su
obligacién velar por el correcto ejercicio de las funciones encomendadas en la Constitucion y la
Ley a servidores publicos y por la proteccién de los derechos humanos en Colombia.

El inventario se hacia manualmente y los casos de soporte necesitaban
seguimiento

La PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION cuenta con 3.230 estaciones de trabajo
distribuidas en las 153 sedes dentro del territorio nacional, de las cudles en 70 de ellas (1.900
equipos conectados en red) se encuentran instaladas las soluciones de Aranda Software.

En esta Entidad el inventario era recolectado de forma manual por una empresa contratada a
modo de outsourcing, de tal manera que la informacién estaba permanentemente
desactudlizada debido al gran trabajo operativo, al constante cambio de personal y equipos, y
ala rotacién de los mismos.

En la PGN se presentaba un dlto volumen de requerimientos de soporte técnico que no
adlcanzaban a ser atendidos de forma eficiente por la Oficina de Sistemas, debido a que no se
contaba con un modelo de gestidn adecuado, ni con herramientas informdticas que
optimizaran la administracién del servicio de soporte.

La atencién a los usuarios se efectuaba en su
gran mayoria de manera presencial y en muy
pocos casos telefonicamente. Ademds, no se
redlizaba un estricto seguimiento a sus
solicitudes.

“No se tenia un inventario en tiempo real,
no sabiamos exactamente el numero de
equipos que teniamos y sobretodo, no
contdbamos con informacion precisa acerca
de las caracteristicas y programas de
software que tenian dichos equipos”:
Mauricio Lopez, Jefe Oficina de Sistemas de la
Procuraduria General de la Nacion.

La PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION
implementa las mejores prdcticas de
gestionde Ti

Uno de los requerimientos mds urgentes de la
PGN era mejorar el servicio de soporte técnico
que brinda a sus funcionarios. Por ésta razén, la
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Entidad abrié6 un proceso de licitacion publica con el fin de adquirir e
implementar una solucion de gestion integral para la prestacion de dicho
servicio, que contempl principalmente los siguientes aspectos: I) Disefo del
modelo de mesa de ayuda gjustado a las necesidades especificas de la
Procuraduria y de acuerdo con las mejores practicas infernaciondles; i)
Licenciamiento de las herramientas de software para realizar
adecuadamente las actividades propias de mesa de ayuda, control de
inventarios, y administracion remota; il Instalacion, configuracion y
parametrizacion del software; V) Acompanamiento de los consultores,
durante y luego de instalada la solucién en la Entidad; V) Capacitacion
cerfificada de los funcionarios de la Oficina de Sistemas. La licitacion en
mencién se adjudico a la firma COMPUFACIL, socio de negocios de Aranda
Software. Fue por ello que se instalaron en la PGN los siguientes productos:

Aranda SERVICE DESK (ASDK) para implementar la mesa de ayuda y
cumplir con el requerimiento de gestionar los procesos de soporte mediante
las mejores prdcticas; y con una herramienta que tuviese una interfaz
amigable y de facil uso, fanto para los administradores de la misma, como
para los funcionarios que hacen uso de ella.

Aranda ASSET MANAGEMENT (AAM) y Aranda CMDB (ACMDB) para
cumplir con los requisitos de controlar los inventarios y cambios de
componentes de hardware y software, y poder tomar control remoto de las
estaciones de trabajo de los usuarios para agilizar el soporte y controlar las
licencias de software.

El acompafiamiento en la implementacion de herramientas
integradas facilita el éxito de la gestion de Tl

La PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION necesitaba instalar una
solucién integrada que permitiera, de manera centralizada, gestionar
correctamente los procesos de Ti. Para ello, conté con el acompanamiento de
consultores de COMPUFACIL, expertos en las mejores practicas de soporte
deTiyenla implementacion de los productos adquiridos.

Los consultores redlizaron el diagndstico de la Entidad en materia de soporte
técnico; por su parte, Aranda Software disefié la mesa de ayuda ajustada a
las necesidades de la PGN, haciendo uso de las mejores précticas
infernacionales basadas en ITIL. Postetiormente, COMPUFACIL instald y
configurd los productos de software de acuerdo con los requerimientos de la
Entidad y efectud el sequimiento, luego de instalada la solucién; con el fin de
asequrar tfanto la apropiada utilizacién del software, como la correcta
aplicacion de los procedimientos definidos. Todo lo anterior garantizo el éxito
del proyecto.

“El proyecto nacié de la necesidad de ofrecer un mejor servicio a los
funcionarios de la Institucion. El soporte que presta el drea de
Sistemas es a nivel nacional y se controla de forma centralizada, por
lo que era necesario mantener informacion confiable y poder llegar a
todos los usuarios de una manera eficiente para resolver las
diferentes inquietudes o problemas que se les pudieran presentar a
nivel de tecnologia”, manifestd el Jefe de la Oficina de Sistemas de la
PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION.

Optimizacién en la gestién de soporte y administracién de Ti
Con Aranda SERVICE DESK se redujeron considerablemente los tiempos de

respuesta del area de soporte de Tl de la PGN, gracias al registro
automatizado de los casos y al sequimiento que se le da a los mismos.
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Aranda
SOFTWARE

Por medio del software para administracion y control remoto
de equipos que proporciona Aranda ASSET
MANAGEMENT, esfa Institucion agiizd el soporte vy
disminuy6 costos, debido a la posibiidad de no tener que
desplazarse hasta la estacion asistida.

Con AAM la Entidad recolectd de manera automatizada el
inventario de estaciones de trabajo y sus respectivos
componentes de hardware y software, permitiendo que la
informacion de Tl esté constantemente actudlizada.

“Las soluciones de Aranda Software nos han
permitido estandarizar la configuracion de las
mdquinas, controlar de manera efectiva las licencias
de software y conocer el nivel de uso de las
estaciones de trabajo, es decir, definir y conocer
quién las usa, para qué, cudl es su estado, y su
respectiva ubicacion, entre otras caracteristicas. Por
lo tanto, las herramientas AAM, ASDK y ACMDB han
sido de gran utilidad para brindar un adecuado
soporte en la Entidad”, expresd Mercedes Sanchez Pozo,
Coordinadora del equipo de soporfe de usuario de la
PROCURADURIA GENERAL DE LA NACION. Después de la
instalacién de Aranda SERVICE DESK, Aranda ASSET
MANAGEMENT y Aranda CMDB, y su respectivo
acompanamiento en la implementacion de las mejores
practicas de Ti, esta Institucion pablica logré agilizar la
gestion de soporte y mantener la informacion de la
infraestructura fecnolégica actualizada.

De acuerdo con el Ingeniero Lopez, el proyecto de la Oficina
de Sistemas de la Procuraduria General de la Nacion para
el ano 2008, es ampliar la red a la fotalidad de las 153 sedes
de todo el pdis (actualmente hay 70 en red) y ampliar las
licencias de software para tener un inventario automatizado
del 100 por ciento de cobertura nacional.

Soluciones Implementadas

Aranda ASSET MANAGEMENT

Aranda SERVICE DESK

Aranda CMDB

Socio de Negocio

COMPUFACIL

Contactenos

Para mayor informacion sobre nuestras soluciones,

escribanos a info@arandasoft.com
O consulte en: www.arandasoft.com
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