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. JUSTIFICACION

El Ministerio de Educacién (Minedu) brinda muiltiples servicios orientados a la
atencion del sector educativo. Para ello, emplea las tecnologias de la informacion,
las cuales contribuyen a dar agilidad al procesamiento de la informacion y mejorar
la oportunidad de atencion al ciudadano. En ese contexto, con la finalidad de
atender a las solicitudes de los servicios de tecnologias de la informacion, es
necesario el uso de un software de Mesa de Ayuda, que ayude a la administracién
eficiente de los procesos de atencion, para brindar los reportes y estadisticas que
orienten a la mejora continua del servicio de atencién al usuario del Minedu.

Por lo expuesto y en el marco de la Ley 28612 “Ley que norma el uso, adquisicion y
adecuacion del software en la Administracién Publica” se procede a evaluar el
Software de Mesa de Ayuda para la OTIC.

6. ALTERNATIVAS
Considerando el requerimiento técnico del Ministerio de Educacion, se ha buscado

alternativas de software en el mercado local, tomando en consideracion la
disponibilidad en el servicio de atencién y soporte local.

En ese sentido, la busqueda ha dado como resultado los productos que se listan a
continuacion:

* ManageEngine ServiceDesk Plus
= SolarWinds IT Help Desk

/‘> = CA Service Desk Manager
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También, existen un conjunto de productos como: PHD Help Desk, Mantis Bug
Tracker, Bugzilla, entre otros de categoria software libre que brindan funciones
similares, sin embargo, se esta optando por productos que cubran el ciclo de vida
de los servicios de TI, por lo tanto, dichas herramientas son limitadas.

Cabe mencionar que los productos ManageEngine ServiceDesk Plus, SolarWinds
IT Help Desk y CA Service Desk Manager son productos del tipo propietario.

7. ANALISIS COMPARATIVO TECNICO

E| analisis técnico ha sido realizado en conformidad con la metodologia establecida
en la "Gula Técnica sobre Evaluacion 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 para el
uso en el Ministerio de Educacion.

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

c. ldentificacién del modelo de calidad
Se aplicara el Modelo de Calidad de Software descrito en la parte | de la Guia
de evaluacién de software aprobado por Resolucion Ministerial N° 139-2004-
PCM.

d. Seleccion de métricas.
Las métricas fueron identificadas de acuerdo a los criterios de las
especificaciones técnicas del Ministerio de Educacion.

Ver anexo 01.

8. ANALISIS COMPARATIVO DE COSTO-BENEFICIO

El presente analisis tiene por objetivo seleccionar la mejor alternativa. Para lo cual,
se ha optado por dar un peso a la evaluacién técnica de 0.7 puntos y a la
evaluacion economica de 0.3 puntos. El producto que obtenga la mejor puntuacion
sera el que se ajuste y aproxime mas a los requerimientos y requisitos definidos en
el presente informe.

Cabe sefialar, que la evaluacién acoge la informacién disponible de cada uno de los
productos, tanto en medios digitales, como en medios impresos.

La adquisicién de estas alternativas incluye el costo de las licencias, garantias y
soporte técnico por tres (3) afios.

En el Anexo 01, aplicacién de la “Guia de Evaluacién de Software para la
Administracién Publica’, se presenta los atributos minimos que debe cumplir el

/%CONCLUSMNES
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METRICAS (ATRIBUTOS) INTERNAS Y EXTERNAS
ManageEngino
Puntaje | Criterio de SolarWindsIT | CA Service
N Afributo Descripalén Puntaje( ServiceD
3 Maxime |calificacién J it ®* | " Violp Dosk | busk Managar
Inwitive de facll uso, utilizacidn de fconos a 5i 3
estandares NO 5 A 3 3
Tener las herramientas necesarias parala a 51 3 1 5 5
|generacién y modificacian de la Informacidn NO a
Generacldn de tickets desde corraos El 5
5 5 ) 5
entrantes NO 0
) e 5] 5
Adecuacidn Administracidn de incidencias 5 ) 5 5 5 5
Invientario de activos informati 5 2\ : 5 5
os informaticos o o 5
] 3
1 |Funcienallidad Célculo de costos k] 3 o 3
NO 0
Ganeracidn de reportes 5 5t 5 5
an
p ) 2 5 5
- sl 3
Segundad Harramienta de reseten de contrasefia 3 S i 3 3 3
. . Sl 5
Integracidn con el Directorio Activo ] e 2 5 5 5
e . =]l 3
Interoperatiidad |Compatibilidad con el cliente de corren 3 o A 3 3 3
Sl 5
la in | 5
Madelo segun ITIL NG 3 5 5 5
Qua se encuentre bases da conocimientos 5l 5 ]
Vadupes sobre uso de |8 hamamienta de mesa de ayuda|  © ND ) 5 5 s
2 |Fiabilidad Talerancia falla | Cuente con grabado aulomalica 3 NS (I) 3 3 3 3
Cantar con procedimienlos de recupsracidn da E] 3
Rgarparablligad los documantos creadas 3 NO 0 L a 0
Intuitive 3 Gl 3 3 3 3
2 NO 1]
Entendimiento g s
) Facilidad de uso 3 3
NO 5 7 3
? 9 51 3
Ayuda organizada por funcionas 3 o o 3 3 3
: Espacios vrtuales (foros) de usuarios del sl 3
3 [Usabilidsd Aprendala producto, disponibles an Intemel 8 ND o 3 3 3
H] 3
Conlar con cases de estudios 3 3
NG D 3 3
Operabilidad Interfase intuitiva a st 3 K 3
NO [i] 3
. E 3
Atracgidn Uso de iconos eslandar en sus interfases 3 ) = 3 3 3
Capacidad de  |Coberiura de 51 a
4 manterimisnto: |senicia Soparte local y consultas en linea 3 ] o a 3 3
80 80 74 77
METRICAS [ATRIBUTDELDE Uso
Cuenta con lodas las funcionalidades y sl 10
L |Fflcacia hemamiantas de gestidn w N 5 10 3 5
sl 5
2 |Accesibilidad Bnnda Ia Informacién necesana de uso 5 > 5 5 5
No.
5l 5
3 |Salisfaccidn Confianza dal usuano hacla el soltware 5 ) 5 5 5 5
Sub Total 20 20 15 16
Total 100 100 & 02
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Software de Mesa de Ayuda, y que cubre las necesidades del Ministerio de
Educacion. Ademas, técnicamente los productos evaluados son similares.

En base al andlisis Costo/Beneficio realizado, uno de los productos evaluados
obtuvo mayor puntaje.

—aavier Ccap&ha Cabrera 8y. Stewang Seguya Gutarra
Raspan & de Procesos de Tl de USAU-OTIC Especialista de Prog Tl de USAU-OTIC
& Ministerio de Educacion Ministerio de Educacion
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ANEXO 02

COSTO REFERENCIA DE LA ADQUISICION DE LA HERRAMIENTA Y SOPORTE POR 3 ANOS

Producto fabricante Proveedor | Costo (§) IGV (18%) | Total (S/.)*
Service Desk Manager |CA Cosapi Data | 1,980,000.00| 2,336,400.00| 7,897,032.00
Web Help Desk SolarWinds GIS 240,100.00| 283,318.00| 957,614.84
Service Desk Plus Manage Engine | DICOMTECH 149,482.12| 176,388.90| 596,194.49

(*) Tipo de cambio al 24/11/2015 es §/. 3.38

Software Costo de Licencia (*)
ManageEngine ServiceDesk Plus 5/. 596,194.49
SolarWinds IT Help Desk S/. 957 ,614.84
CA Service Desk Manager S/. 7,887,032.00

* Expresado en Nuevos Soles (S/.), Incluye el 18% de IGV,

ANALISIS COSTO BENEFICIO

Costos /

Software Costos Beneficio beneficio
ManageEngine ServiceDesk Plus S/, 596,194.49 100 100%
SolarWinds IT Help Desk S/.957,614.84 89 84%
CA Service Desk Manager §/. 7,897,032.00 g2 75%
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ANEXO 03

PROFORMA DE PROVEEDORES
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@ GIS solarwinds

GLDRAL INVISTHENT SCLATCHS 122,

COTIZACION No. 58/2015 - SOLARWINDS
MONEDA
DOLARES
AMERICANGS

Sefiores
MIMNISTERIO DE EDUCACION

| Att.- Dante Moran

Producto a cotizar:

SolarWinds Orion produce &l galardenade software de gestion de red y sus herramlentas d=
seguimiento de una red con |z totzl confianza da mds de un millén de ingenisros d= Tl para |a gestidn de
sntornos que van desde decenas hasta miles de dispositives.

LICENCIA PERPETUA MODULO WHD
LOS PRECIOS INCLUYEN UN AND DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LA MARCA

DESCRIPOON. IMPORTE
SolarWinds Web Help Desk Per
Saat License - License with 1si-
Yzar Maintenance & 55500 |%156,500.00

TOTAL SIN IGV $ 166,500.00

ARTICULO . CANTIDAD PRECIO

RENOVACION ANUAL DE MANTENIMIENTO DE LA MARCA (A PARTIR DEL 200, AND)
INCLUYE LA GARANTIA DE FUNCIONAMIENTO POR TENER
SOPORTE DE LA MARCA Y ACTUALIZACIONES DE LOS SOFTWARE

: PRECIO
ARTICULD | CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO | IMPORTE

SolarWinds Wab Help Dask Per Seat
13297 300 Licensz - Annual Maintenance 5 8100 (5 2£,300.00
: Renewal {2do. year)

Solar'\Winds Web Help Desk Per Seat

13297 300 License - Annual Maintenancs 5 §1.00 [$ 24,300.00

Heznewal {(2ar. yaar)
PRECIOS SIN IGV

£ 48,600.00

SERVICIOS DE SOPORTE LOCAL PARA LA IMPLEMENTACION ¥ CAPACITACION
ARTICUIO S CANTIDAD = DESCRIPCION PRECIO IMPORTE

IMPLEMENTACION

Instalacién, configuracion vy
capacitacion de uso § 25,000.00 |S 2500000

TOTAL SIN IGV S 25,000.00

SERVICIOS

GIS S.A.C,  Jr.Dofic Coicling 173 Lro. Los Rosales SUBCD - LikA - PERY
Teldfono: [511) 4251078 &-mail ; contocTo@ mis-anc cam
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frem Descripeidn Cantidad

Precio
uss.

ManageEngine ServiceDesk Plus Suscripclén por 3 Afios -
Enterprise Edition ( 300 Tecnicos + 5000 Nodos)
Help Desk—Tigues
Catdlogo de Secvicios - Requerimientos/Petlciones
1 Modelo SLA - Escalamientos 1
Gestion de Activos - CMDB
Gestlén de Incidentes
Gestldn de Problemnas
Gestidn de Cambios

13

127,373.12

Implementacién (60 Dias dtiles)
2 [Implementacién:

Personalizacion,

Gastidn de Proyecto 1
ITIL EXPERT (Supervision Proyecto)
Capacitacién in situ

18,359,004

soporte Incidencias por 3 Afios (L-V de 9am a 17.00 Hrs) 1

3,750.00

TOTAL

14%,482.12

CONSIDERACIONES GENERALES
« Inicio del servicio una vez recibida su G/C.
+ La presente propuesta se encuentra expresada en Délares Americanos.
+ La presenie propuesta C

2

NO INCLUYE TGV,
« Forma de pago: 60% A la emisién de Iz OC el 20% adidanal a la entreqa de las
licencias y el Salda del 20% a la culminacién de |a Implementadion y Capacitacin previa

acta de Conformidad emitida por USALAB.
+ La presente propuesta tiene una vigencia de 10 dias calendarios.

Sin otro particular, quedamos de ustedes.

Muy atentamente.

@ CARLOS VALENZUELA
& | Ay, San Luis 2287 of. 401 Jefa Comercial

San Borja, Lima - Perd

(+S11) 637 B191 / (+511) 637 B151
info@dicomiach.com. pe

www dlcamtech.cam.ps
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