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Los problemas conla restauracion de contrasenas componen cerca del 30% del total de
solicitudes ala mesa de servicio, ocupando una buena cantidad de tiempo y recursos

delequipo de Tl. ;Cémo reducir el volumen de estos requerimientos?

Mibanco es una de las entidades financieras mas grandes de Peru. Cuenta con mas de
10 anos de antigledad en el sector y crecié rapidamente en 2015 gracias auna nueva
fusion. Desde entonces se convirtid enla marca preferida para los créditos a

emprendimientos y enuna compania lider en microfinanzas en América Latina.

Sus planes de ahorro para personas naturales y su politica de inclusion financiera
han facilitado el acceso a esta clase de servicios a personas no
bancarizadas, por lo que su rol ha sido fundamental para

promover laeconomia del pais.



https://www.mibanco.com.pe/

Un problema comin

Aunqgue la organizacion cuenta con un robusto
equipo de Tl para atender las solicitudes de los
mas de 320 puntos de atencion que hay en todo
el pais y a través de los cuales se atiende a cerca
de dos millones de usuarios activos, el alto
volumen de solicitudes para recuperacion de
contrasefa ocupaba a buena parte de los
técnicos en tareas operativas simples.

“El equipo de help desk recibia una alta
demanda de tickets por olvido de claves de los
usuarios, mds del 20% de las solicitudes eran
por este tema. Una tasa muy alta si tenemos en
cuenta que somos mds de 11.000 colaboradores”

- asegura Israel Bustios, Subgerente de Operaciones de

Sistemas en Mibanco.

Debido a las politicas de seguridad de Ia
compainia, las contrasenas debian contar con
minimo 8 caracteres sin repeticion y se
necesitaban claves distintas para acceder a
diversas aplicaciones y recursos corporativos.
Esto representaba un desafio adicional al

momento de implementar una solucion.

“Realizamos varios intentos para integrar
distintas aplicaciones con Active Directory, pero
después de un tiempo y de realizar las
evaluaciones pertinentes, nos decidimos por
ADSelfService Plus de ManageEngine”

- asegura Israel Bustios

Con esta solucidon no solo se subsanaron los
continuos incidentes de los usuarios con las
contrasenas, sino que ademas se aprovecho la
funcionalidad de inicio de sesion unico (Single
Sign On) para acceder a varios recursos



corporativos con una unica clave gracias a
ADSelfService Plus.

El despliegue se realizé en mas de 6.000

equipos. Una tarea que requirio de la
concentracion del equipo de Tl para garantizar

que no se presentara ninguna interrupcion en
los servicios de la compania, pues algunos se

usan las 24 horas.

“Aunque la implementacion de una nueva
solucion siempre trae algunos desafios, lo mds
complicado fue lograr que los usuarios se
enrolaran para poder empezar a aprovechar la
solucion”

“El factor humano puede ser el mds
determinante en esta clase de ejercicios”,
agrega.

Un peso menos

El equipo de Tl de Mibanco se libro del peso
extra que representaba la gestion de las
solicitudes creadas por problemas con las
contrasenas. Esto les permitio a los técnicos
enfocarse en aspectos mas estratégicos para el
negocio, como el desarrollo de la aplicacién
movil de la compania y otras herramientas
digitales con la intencion de ofrecer una mejor

experiencia a sus clientes.

Sin embargo, la facilidad para los clientes no es
la Unica bondad de esta herramienta. Su interfaz
es facil de usar y permite desarrollar una curva
de aprendizaje muy rapida en comparacion con

otras soluciones.


https://www.manageengine.com/latam/self-service-password/

“Es una interfaz muy intuitiva para los usuarios
y para el equipo técnico, se personaliza con los
logos de la organizacion, cuenta con una
flexibilidad interesante para la configuracion de
politicas y las funciones de informes son
bastante titiles para entregar un panorama de la
gestion de contraseias”

- asegura Israel Bustios

El equipo técnico de Mibanco seguira enfocado
en brindar una gran experiencia a los usuarios y
seguira dejando las tareas operativas de

contrasefas en poder de ADSelfService Plus.

Para Bustios fueron varias las consideraciones
que los llevaron a elegir esta herramienta: “Nos

decidimos por ManageEngine por su

funcionalidad y por la flexibilidad de la
configuracion. Ademas, es facil de usar y su

costo es bastante asequible frente a otros

productos que requieren mas inversion y

entregan menos funciones”.

“Tomamos la decision correcta”, concluye.
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