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INFORME TECNICO PREVIO DE EVALUACION DEL SOFTWARE DE MESA
AYUDA PARA LA CONTRALORIA GENERAL DE LA REPUBLICA

NOMBRE DEL AREA
Subgerencia de Sistemas de Informacion — Gerencia de Tecnologias de la
Informacién

RESPONSABLE DE LA EVALUACION
Erik Bazan Flores — Subgerente de Sistemas de informaciéon

FECHA
30 de marzo del 2021

JUSTIFICACION

La Contraloria como érgano superior del Sistema Nacional de Control, tiene por
misién dirigir y supervisar con eficiencia y eficacia el Control Gubernamental, para
lo cual aplica las Tecnologias de la Informacion para optimizar sus procesos de
gestion institucional y brindar un mejor servicio. Dentro de este contexto es
necesario mantener actualizado la plataforma con la cual se brinda la atencion a los
requerimientos de accesos e incidencias de los Sistemas de Control que realizan
los colaboradores de la Contraloria.

En ese sentido, se requiere contratar a una persona natural o juridica para el
Servicio de Mantenimiento del Software de Mesa de Ayuda que sera utilizado por
la Gerencia de Tecnologias de la Informacion para el cumplimiento de sus
actividades.

Por lo expuesto, y en el marco de la Ley N° 28612 “Ley que norma el uso,
adquisicion y adecuacion del software en la Administracion Publica”, se procede a
efectuar la evaluacion correspondiente.

ALTERNATIVAS

Considerando la necesidad de la CGR se buscaron alternativas de software en el
mercado. Es de precisar que a través del Convenio N° 0033-2015-CGR/BID del 14
de mayo 2015 la Contraloria adquirié las licencias del software Proactivanet por lo
en el analisis también se ha considerado la renovacion del mantenimiento de este
software, asi como la adquisicion de una nueva solucion.

ANALISIS COMPARATIVO TECNICO

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

a. Propésito de evaluacion
Validar que las alternativas seleccionadas sean las mas convenientes
técnicamente para el uso de la CGR.

b. Identificar el tipo de producto
Adquisicién de Software de Mesa de Ayuda

c. ldentificacion del modelo de calidad
Se aplicara el Modelo de Calidad de Software descrito en la parte de la
Guia de evaluacion de s S do por Resolucién Ministerial N°
139-2004-PCM.
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d. Seleccién de métricas
Las métricas fueron seleccionadas en bases a las caracteristicas técnicas
descritas en el anexo N° 1, en ella se han evaluado atributos internos,
externos y de uso.

Dada la criticidad en que los productos de software cumplan con criterios técnicos
requeridos, aquellos que, en la evaluacién técnica no alcancen 85 puntos del
puntaje total como minimo, no seran considerados para el analisis posterior de

costo beneficio.

7. ANALISIS COMPARATIVO COSTO BENEFICIO.
El presente andlisis tiene por objetivo seleccionar la mejor alternativa. Para lo cual
se ha optado por dar un peso a la evaluacion técnica de 0.7 y a la evaluacion
econdémica de 0.3, con el fin de garantizar que el software a adquirir y/o suscribir

cumpla con los requerimientos técnicos solicitados.

v

Del Analisis Comparativo Técnico del anexo N° 1, los productos que han
resultado con puntajes iguales o mayores a 85 puntos en la Evaluaciéon
Técnica, fueron considerados para el Anélisis Comparativo Costo — Beneficio,
calificando lo siguiente:

e Proactivanet (96 puntos)

o Discover (92 puntos)

e Aranda (88 puntos)

En el anexo 2, se muestran los resultados del Analisis Comparativo de Costo
— Beneficio, asi como el cuadro de valoracion técnica — econdémica, segun se
muestra.

¢ Proactivanet Renovacion (97.2 puntos)

e Discover (85.4 puntos)

e Proactivanet Adquisicién (82.2 puntos)

o Aranda (76.6 puntos)

La evaluacion de estas alternativas incluye los costos de licencias, los cuales
son referenciales y fueron obtenidos a través de cotizaciones, paginas web
de los fabricantes u otras fuentes Ver anexo N° 3

Asimismo, en la presente evaluacion se ha considerado lo siguiente:
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Hardware necesario para su funcionamiento de las alternativas

La Gerencia de Tecnologias de la Informacion a través de su Subgerencia de
Operaciones y Plataforma Tecnoldgica ha determinado que no es necesaria
la adquisicion del hardware para el funcionamiento del producto en mencién

Soporte y mantenimiento externo

Con la adquisicion de las licencias del producto evaluado, se tiene derechos
de soporte actualizaciones de los parches y actualizacion a versiones Ultimas
liberadas por el fabricante durante el periodo de la garantia del producto en
mencion

Personal y mantenimiento interno
La CGR cuenta con soporte de Mesa de Ayuda a cargo de la Gerencia de
Tecnologias de la Informacié~ r=raxa=liz=r |g instalacién y configuracion del

LAcEnTEAHA
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software en los usuarios finales, asi como para atender incidentes que pueda
ocasionar durante su funcionamiento

e Capacitacion
El personal de las unidades organicas de la CGR, quienes utilizaran el
producto evaluado, requerira capacitacion en funcién de sus necesidades

CONCLUSION

De los resultados del andlisis realizado, se aprecia que los tres (03) productos
evaluados cumplen con lo solicitado. Sin embargo, la alternativa con mayor ventaja
es la renovacién del Mantenimiento de las Licencias del Software Proactivanet.

FIRMAS
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Miguel Angel Solano Baldedn
Subgerente (e) de Sistemas de Informacion
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ANEXO N° 1
EVALUACION TECNICA

METRICAS (ATRIBUTOS) INTERNAS Y EXTERNAS

Puntaje Criterios de Proacti

N° | Atributo Descripcion - DA Puntaje Discover | Aranda
Maximo Calificacion vanet
Windows7, Windows 8, Windows Total 5
8.1 y Wnidows 10 (32/64 bhits),
Windows Server 2008, Windows 5 5 5 5

Server 2008 R2, Windows Server
2012, Windows Server 2012 R2 y Parcial 3
Windows Server 2016 (32/64 bits),

Debe manejar los siguientes Total 5

procesos: Gestion de

Incidentes/Gestion de 5 . 5 5 8
cambios/Gestién de problemas Parcial 3

Contar con un portal Web, que
permita el reporte de incidentes y
peticiones que automaticamente
se almacene en la base de datos
para su atencién posterior y
canalizar todas las solicitudes y
atenciones a través de una
solucion de Unico punto de Parcial 3
contacto, alineada a ITIL y mejores
practicas

Total 5

Cuenta con multiples reportes
sobre: nUmero de incidentes,
tiempos de solucion, cumplimiento
de los SLA’s, casos de prioridad, Total 5
calificaciones del servicio, entre
otros. Ademas, una completa
aplicacion para la redaccion de
reportes que permita la generacion
de informes, consultas e
indicadores para medir, evaluar y
mejorar la gestion de la mesa de
servicios y medir la calidad de
servicio de soporte y tiempos de
atencion

Parcial 3

Cuenta con Dashboard de
informacion, para controlar y tomar Total 5
decisiones. Deberd contar con
distintos tableros de gréficas para 5 5 5 5
manejar los principales
indicadores que miden el estado Parcial 3
de las tendencias y el servicio

Acceso a soluciones posibles en Total 5
linea a lainformacion de la base de
datos de conocimiento, propia de
la herramienta Parcial 3

Crea su propia base de
conocimiento, documentacion por Total 5
separado en el lenguaje del
usuario y en lenguaje técnico. Se 5 5 5 5
agrega cualquier tipo de archivos,
texto, html, videos imagenes, entre

Parrial 3
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Permite la creacion de creacion y
personalizacion de campos
editables para disefiar consultas
que permitan ingresar datos de
acuerdo a las necesidades del dia
que requiera

Total

Parcial

Categoriza los incidentes 'y
peticiones permitiendo la
configuracion hasta 05
subcategorias 'y prioriza la
atencion de eventos, teniendo en
cuenta los parametros de impacto
y urgencia inherentes a cada caso

Total

Parcial

La base de datos que genera las
herramientas de administracion de
equipos debe almacenarse en una
base de datos de: Microsoft SQL
Seever 2012 o superiores,
Microsoft SQL Express (Ultima
version Oracle 11 o superiores. La
base de datos debe ser flexible y
permitir la integracion con la base
de datos que contiene informacién
de los activos (base de datos de
logistica, base de datos de
recursos humanos, base de datos
de otros sistemas)

Total

Parcial

Define niveles de servicio de
acuerdo a parametros como el
tiempo habil en el que debe
restablecer el servicio, los grupos
de atencion, forma de
escalamiento porcentaje de tiempo
que cada grupo debe dedicar al
servicio

Total

Parcial

Distingue dias habiles de atencion
y dias no laborables

Total

Parcial

La ejecucion del control remoto
debe estar integrada a la consola
de administrador del operador

Total

Parcial

2 | Fiabilidad

Cuenta con soporte local, via
telefénica o correo electrénico

Total

Parcial

Usabilida
d

Tiene herramientas de autoayuda
y autoaprendizaje

Total

Parcial

Capacida
d de
manteni
miento

Tiene la capacidad para adaptarse
a los cambios o0 mejoras de nuevas
versiones

Total

Parcial

Sub Total

80

78

78

70

5 | Eficacia

Permite configurar notificaciones
personalizables e implementar
alertas.

Total

Parcial

Productiv
idad
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conocidos, cambios y entregas
alineado a las mejores practicas Parcial
ITIL
Flexible para generar reportes
segun requerimiento del usuario Total
en forma ilimitada sin restricciones
... | de  su creacion reportes
Accesibili . y Tep
7 dad personalizados del histérico de 5 3 3 3
solicitudes y respuestas Parcial
estadisticas de problemas y arcia
clientes solicitantes del area que lo
solicita
. . . . . Total
8 Satisfacci | Confianza del usuario hacia el 5 5 3 5
on software Parcial
Sub Total 20 18 14 18
96 92 88
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ANEXO 02

ANALISIS COMPARATIVO COSTO BENEFICIO

Cotizaciones Licencias

o Costo total del SW en
Descripcion
Soles
Proactivanet (Adquisicion) 125,698.32
Discover 34,456
Aranda (*) 64,044
Proactivanet (Mantenimiento) 25,138.80

(*) tipo de cambio 3.754 (Portal SBS)

Equivalencia del Costo

Costo Total EunLij\r/]a:?(i ?1 te
[0 — 30,000> 100
[30,000 - 60,000> 70
+60,000 50

Evaluacién Econdmica

Costo de Licencias
segun cotizacién
Costo de Licencias
segun cotizacién
Costo de Licencias
segun cotizaciéon
Costo de
Mantenimiento
segun cotizacion

L, Costo total del SW Evaluacién
Descripcion -
en Soles Econdmica
Proactivanet (Mantenimiento) 25,138.80 100
Discover 34,456 70
B Mg bl A N©
f/IO:lt 13_75;97\2‘/?5%% at Aranda 64;044 50
F:c ::. 31%3.2021 21:33:12 -05:00
Proactivanet (Adquisicion) 125,698.32 50
Andlisis Costo Beneficio
Evaluacion Evaluacién
Descrincion Evaluacién | Técnicaal | Evaluacion | Econémica Costo
P Técnica 70 % Econdmica al 30% Beneficio
(A) (B)
Proactivanet 96 67.2 100 30 97.2
(Mantenimiento)
Discover 92 64.4 70 21 85.4
Proactivanet 96 67.2 50 15 82.2
(Adquisicién)
Aranda 88 50 15 76.6
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ANEXO 3

COSTOS REFERENCIALES DE LICENCIAS DE SOFTWARE

a) PROACTIVANET

Espiral Microsistenrss Sucunal dael Pend

alsals s o RLIC: 20556436758
e Awerica Alberto del Carmpo, n° 411, Pisa 12
San kidro, Lira, Pam
Oferta econdmica
Nimero de ofera: H020-10128-2
Descripcitn: w2 LPOP
Fecha de emisiin: 31 de marzo de 2021
Cliente: Coniraloria General de la Repiblica de Pend
Idenfificador fiscal: RLUC: 20131378972
Domicilio fiscal: Jr. Camilo Carille Mro.114
Disfrite Jesis Maria
Lima 11
Lima
Parnl
Estimados Sres
Die acuerdo con su paficidn, a8 confinuaciin les ofertamos los productos y servicios siguientas
Dimensionamiento del proyecto
Nimero de técnicos SDesk nominales: 10
Nimero de técnicos SDesk concumentas: 1
Licencias de Proactivanst
Plataforma LICEMCIA PERPETUA OnPremise: PEM 24,750.00
Gesfidn de Incidencias/PeficionesMBISLM: PEM 58.410.00
Gesfidn de Problemas/Cambios/Eniregas: PEN 23,364.00
Total Licencias de Proactivanet PEN 106,524.00
Servicios técnicos
Soporte y suscrpcidn de versiones (1 Afiok PEN 21,304.80
Instalacidn en el senddor: FEM 3,375.00
Total Servicios técnicos: PEN 24,679.80
Servicios profesionales
Corsultora de procesos y recomendaciones de parametrizacion (15 Jomadas ) PEN 50,625.00
Capacitacidn Proactivanet (3 Jomadas) PEM 10,125.00
Total Servicios profesionales: PEN &0,750.00
Base imponibile: PEN 191,953.80
GV (18%) PEN 34,551.68
Impaorte total impuestos incluidos: PEN 226,505.48
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b) DISCOVER
I VALOR TOTAL DEL PROYECTO INCLUIDO IMPUESTOS I S/34,456.00|
Descripcion Unitario Soles Total Soles
1.- Médulos:
* Médulo de Gestién de Incidencias
10 * Mddulo de Gestidn de Peticiones $/1,700.00 $/17,000.00

* Mdédulo de Gestion de Problemas

* Médulo de Gestién de Cambios y Entregas

Prestacién Accesoria

Total| s/17,000.00

IGV

S$/3,060.00

Total| 5/20,060.00

Horas

Descripcion

Unitario Soles

Total Soles

100

implementacion y configuracion de la herramienta a la version It
Help Center

80

$/8,000.00

Administracion de Software de Mesa de Ayuda

[ Dirigido a operadores (nivel 1) de Meza de Ayuda
@ Consideraciones sobre buenas practicas
aplicadas a la Mesa de Ayuda (ITIL)

@ Instalacién y configuracion del software propuesto.

Creacion de ticket y designacion.

35 @ Seguimiento,resolucién y cierre.

@ Funcionalidades, caracteristicas y
mantenimiento del software propuesto.

@ Gestion de incidentes y Periciones.

[ Gestion de plataforma de conocimientos

@ Gestion de plataforma de Problemas

[ Gestion de plataforma de Cambios y Entregas

120

$/4,200.00
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c)

|
subtotal| S/12,200.00
IGV $/2,196.00
S/14,396.00
ARANDA
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A #
COTIZACION Aran d‘at

ARANDA SOFTWARE SOETHARE
Lima, 31de Marzo del 2021

Sefiores

Mombre del Cliente: Contraloria general de |a republica

Contaco Comerdal: Claudia limenez

Presentamos a continuacidn la cotizacién correspondienta a los siguientes Productos

PRECIOFOR

Aranda Service Desk (11 Procesos - UL Cencurrente) woic [ ECEEE 3070 4w

11,7900

I

Ingeniero Aranda Saftware - Implementacidn ; — 60000 $45.000.00

Total anual :  517.770.0

1-Predos Oferta en déleres amercianas, FOB Mismi

1.- Valider ofierta: L3 presentz oferta tiene una validez 10 das a partir dela
presentacion dela misma.

3.-FormadePagoa: AXdis

*Para la motimcion 1 la oferta MO incluye componentes de hardware o

software{ sistema operativo ni motor de base de datos] sin son requenidos
estos debe ser entregado por & pariner o el cliente
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