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

1. NOMBRE DEL AREA

Subgerencia de Sistemas de Informacién - Gerencia de Tecnologias de la Informacién.
2. NOMBRE Y CARGO DEL RESPONSABLE DE LA EVALUACION

Marco Antonio Bermudez Torres — Subgerente de Sistemas de Informacion
3. FECHA

30 de octubre de 2024

4. JUSTIFICACION

La Contraloria como 6rgano superior del Sistema Nacional de Control, tiene por mision dirigir
y supervisar con eficiencia y eficacia el Control Gubernamental, para lo cual aplica las
Tecnologias de la Informacién 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.

5. ALTERNATIVAS

Considerando la necesidad de la CGR se han buscado alternativas de software en el mercado,
tomando en consideracién la disponibilidad en el servicio de atencion y de soporte local.

Actualmente, estos requerimientos, que son de alcance nacional, son gestionados por un
equipo de la Mesa de Ayuda utilizando el software Proactivanet, por lo en el analisis también
se ha considerado la renovacion del mantenimiento de este software, asi como la adquisicién
de una nueva solucién.

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

e Proactivanet (Mantenimiento)
e Jira Service Desk
e [nvGate Service Desk

6. ANALISIS COMPARATIVO TECNICO

El analisis 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 evaluacién

Maljdar que las alternativas seleccionadas sean las mas convenientes técnicamente para
CONTRALORIA
= Ny de la CGR.

VQ B:)
b. tificar el tipo de producto
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Software para la adquisicion de solucion de software de seguridad informatica para la
proteccion de los dispositivos

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

d. Seleccién de métricas.
Las métricas fueron seleccionadas en base 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 los criterios técnicos
requeridos, aquellos que, en la evaluacion técnica no alcancen 80 puntos del puntaje total
como minimo, no seran considerados para el analisis posterior de costo beneficio.

ANALISIS COMPARATIVO DE COSTO - BENEFICIO

El presente andlisis tiene por objetivo seleccionar la mejor alternativa. Para lo cual se ha optado
por dar un peso a la evaluacién técnica de 0.8 y a la evaluacién econémica de 0.2, con el fin
de garantizar que el software a adquirir o suscribir cumpla con los requerimientos técnicos
solicitados.

» Del Andlisis Comparativo Técnico del anexo N° 1, los productos que han resultado con
puntajes iguales o mayores a 80 puntos en la Evaluacion Técnica, fueron considerados
para el Analisis Comparativo de Costo — Beneficio, calificando los siguientes:

e Proactivanet (Mantenimiento)
e Jira Service Desk
e InvGate Service Desk

> En el anexo N° 2, se muestran los resultados del Analisis Comparativo de Costo —
Beneficio, asi como el cuadro de valoracion técnica — econémica.

» La evaluacién 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:

¢ Hardware necesario para su funcionamiento de las alternativas
La Gerencia de Tecnologias de la Informacion a través de su Subgerencia de Operaciones
y Plataforma Tecnol6gica ha determinado que no es necesaria la adquisicion del hardware
para el funcionamiento de los productos en mencion.

e Soportey mantenimiento externo
Con la adquisicién o suscripcion de las licencias de los productos evaluados, se tienen
derechos de soporte, actualizaciones de los parches y actualizaciones a versiones Ultimas
liberadas por el fabricante durante el periodo de la garantia de los productos en mencién.

e« Personal y mantenimiento interno
La CGR cuenta con soporte de Mesa de Ayuda a cargo de la Gerencia de Tecnologias de
la Informacién, para realizar la instalacion y configuracion del software en los usuarios
finales, asi como para atender incidentes que pueda ocasionar el producto durante su
funcionamiento.

e Capacitacion
El personal de las unidades organicas de la CGR, quienes utilizaran los productos
evaluados, requerira capacitacion en funcion de sus necesidades.

=
[ul
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CONCLUSION

De los resultados del andlisis realizado, se puede observar que los siguientes productos de
software:

e Proactivanet (Mantenimiento)

e Jira Service Desk

¢ InvGate Service Desk

Obtienen una valoracion Costo/Beneficio que les permite cumplir con los requisitos minimos
solicitados y por ende con las necesidades de la institucion.
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IERAL DE LA REPUBLICA DEL PERL)

Marco Antonio Bermudez Torres
Subgerente de Sistemas de Informacion
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ANEXO N°

1

METRICAS (ATRIBUTOS) INTERNAS Y EXTERNAS

. . Puntaje Criterio de ) . Jira Service InvGate
N°  Atributos Descripcion P L Puntaje  ProactivaNet .
P Méximo  Calificacion ! Desk Service Desk
Si 4
Debe permitir autogenerar tickets a través de un correo electrénico 4 4 4 4
No 0
Total 4
Debe permitir genera informes / reportes sobre la gestion de la mesa de ayuda 4 2 4 4
Parcialmente 2
Total 4
Debe permitir realizar notificaciones 4 4 4 4
Parcialmente 2
» ) . Total 4
Debe permitir el balanceo de carga de trabajo entre los técnicos. 4 4 4 4
Parcialmente 4
L . o Total 4
Debe permitir registrar el Impacto / Urgencia / Prioridad. 4 4 4 4
Parcialmente 2
" o - Total 4
Debe permitir relacionar incidentes con elementos de configuracion. 4 4 4 4
Parcialmente 2
. . . Total 4
Debe permitir adicionar soluciones y error conocidos. 4 4 4 4
Parcialmente 2
- : - Total 4
Debe permitir registrar los acuerdos de niveles de servicio (SLA). 4 4 4 4
Parcialmente 2
- ) ) ) Total 4
Descubrimiento automatico de estaciones de trabajo 4 4 4 4
K Parcialmente 2
he]
el i , . ! o Total 4
1 c Deberé estar basado en un acceso w eb con integracion al Directorio Activo. 4 4 4 4
2 Parcialmente 2
c
I Total 4
Los usuarios finales podran verificar el estado y actualizar las solicitudes existentes. 4 4 4 4
Parcialmente 2
L ) Total 4
Debe permitir definir reglas de negocio 4 4 4 4
Parcialmente 2
o | o Total 4
Los usuarios finales deberan tener acceso a una base de conocimiento. 4 4 4 4
Parcialmente 2
L . . Total 4
Debe permitir solicitar aprobaciones para dar atencion. 4 4 4 4
Parcialmente 2
" " . . Total 4
Debe permitir realizar encuestas de satisfaccion 4 4 4 4
Parcialmente 2
T - - Total 4
Debe permitir registrar solicitudes de servicio. 4 4 4 4
Parcialmente 2
Debe permitir configurar los estados de la solicitud (ej.: abierto, pendiente, resuefto, 4 Total 4 4 4 4
cerrado, efc.) Parcialmente 2
o - . Total 4
Debe permitir adicionar el andlisis sobre la causa raiz e impacto. 4 4 4 4
Parcialmente 2
" . . . Total 4
Debe permitir administrar categorfas de servicios y servicios. 4 4 4 4
Parcialmente 2
" . Total 3
2 | Fiabilidad Soporte local, telefénico, correo, entre otros 3 3 3 3
Parcialmente 2
. . - Total 3
3 |Usabilidad Cuenta con herramientas de autoayuda o autoaprendizaje 3 3 3 3
Parcialmente 2
Capacidad de Total 3
4 P . Se adapta a los cambios 0 mejoras de nuevas versiones 3 3 3 3
mantenimiento Parcialmente 1
Sub Total 85 83 85 85
METRICAS (ATRIBUTOS) DE USO
Cumple 3
5 |Hicacia No requiere implementacién por parte del proveedor 3 3 3 3
No Cumple 0
Capacidad del softw are para coexistir con otro softw are independiente, en un entorno Total 4
6 | Portabildad pa P P 4 2 4 2
comun Parcialmente 2
Cumple 4
7 |Accesibilidad  |H idioma puede ser configurable a espafiol e inglés 4 4 4 4
No Cumple 0
Total 4
8 |Satisfaccion | Conocimiento y confianza del usuario al Softw are 4 4 2 2
Parcialmente 2
Sub Total 15 13 13 11
o \ Total 100 96 98 96
conTRALDA(A
B
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ANEXO N° 2
ANALISIS COMPARATIVO COSTO BENEFICIO

Informacién de costo anual obtenidos del mercado considerando 10 mil licencias

Costo total
. de la
Descripcion S
solucién
(S1)
Proactivanet (Mantenimiento) 708,703.86
Jira Service Desk 17,905,125
InvGate Service Desk 18,093,600

Equivalencia del costo

Evaluacién econémica

Analisis costo beneficio

(
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Puntaje i
Costo Total (S/) Equivaltjante Costo Total Eva(\jlzam Evaluacién
[0 -10,000,000> 100 Software 1 afio (S.) |Econémi Software Evaluacion | Evaluacion [Evaluacion| Econémicaal| Costo /
ca Técnica Técnica al |Econ6mica 20% Beneficio
[10,000,000 - 85 : 80% (B) (A+B)
20,000,000> Proactivanet 100 (A)
+de (Mantenimiento) 708,703.86 :
20,000,000 50 - - Proactivanet 96 76.8 100 20 96.8
I Jira Service Desk |17,905,125 85 (Mantenimiento) : :
InvGate Service Desk 18,093,600 | 85 Jira Service Desk 98 78.4 85 17 95.4
InvGate Service Desk 96 76.8 85 17 93.8
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ANEXO N° 3
COSTOS REFERENCIALES DE LICENCIAS DE SOFTWARE

a) Proactivanet (Mantenimiento)

Costo Total: S/. 708,703.86

®ro

activa

Espiral Microsistemas Sucursal del Peni

RUC: 20556436798

Av. Victor Andrés Belaunde 147 - Via Principal 133
Edificio Tome Real Dos, Oficina 13-113

San Isidro, Lima, Peri

Productos y Servicios:

Mimero de oferta:
Fecha de emision:
Mombre del cliente:
Domicilio fiscal:

Estimados Sres:

2024-14642-V5—-Contraloria-Ampliacién de licencias LPOP - ITAM-ITSM
16/10F2024

Contraleria General de la Repiblica de Pend

Jr. Camile Carrillo Mro.114

Lima 11
Lima - Per

- Distrito Jesls Maria

De acuerdo con su peticién, a continuacidn les ofertamos los productes v servicios siguientes:

Mddulos del portfolio incluidos

Discovery & Gestion de Activos y Proveedores (Licencia Perpetua)

Gestidn de la CMDB (Licencia Perpetua)

Gestidn de Incidencias/Peticiones/KB/SLM/Proveedores (Licencia Perpetua)
Gestidn de Problemas/Cambios/Enfregas (Licencia Perpetua)

Gestidn del Catdlogo y Cariera de Senvicio (Licencia Perpetua)

Consultar hoja de producto adjunta.
Consultar hoja de producto adjunta.
Consultar hoja de producto adjunta.
Consultar hoja de producto adjunta.
Consultar hoja de producto adjunta.

Plataforma y dimensidn licenciamiento

Numero de Activos
Nimeno de Activos

Numero de Técnicos SDesk Nominales

MNimero de Técnices SDesk
Concurrentes

001.LPOP Discovery y Gestion de activos 3,005 PEMN 21.00) PEMN 63.105.00
001.LPOP Gestidn de la CMDB 10,005 PEM 7.35| PEM 73,536.75
002.LPOP 5 PEN334244 PEMN16.712.20
003.LPOP Incidencias/Peliciones/Base de 11| PEM 595255 PEM 65478.05
conocimiento/Miveles de servicio -
Problemas/Cambics/Entregas,

cataloge de servicio.

Servicios Técnicos y Profesionales

Base Imponible: PEM 218,832.00

Soporte y suscripcion de versiones 320.88TT Soporte commespondiente a la 1|PEM 288.514.43| PEN 238.514.45
ampliacion de licencias hasia el 07
de Setiembre del 2023
Segundo Entorno Mo Preductive LPOP  |321.5SSTT_LPOP|Enfome para desamollo y pruebas 1| PEN 56.250.00| PEN 56.250.00
(@A, Test, Formacicn)
Parametrizacidn de la heramienta. N 430.55PP Parametrizacion de la CMDB & PEM2.250.00 PEN 18.000.00
de jormadas:
Parametrizacién de la heramienta. N 430.55PP FParametrizacién para las 10 1| PEN 2.250.00 PEN 2,250.00
de jornadas: licencias concurrentes
Capacitacion. N de jomadas: 431.535PP Capacitacidn para las 10 licencias 1| PEM 2,250.00 PEN 2,250.00
concurrentes
Capacitacion. N de jomadas: 431.55PP Capacitacidn de la CMDB 2| PEN 2.250.00 PEN 4,500.00
Otros servicios. N de jomadas: 440 55PP Baol=a de horas 100 FEM 0.00 PEM 0.00

Base Imponible:

PEM 381,764.45

PROYECTO:
IGV(18%):
TOTAL:
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b) Jira Service Desk
Costo Total: S/1,790,512.5 ($/. 4,750,000)

25 atlassian.com/es/software/jira/service-management/pricing

4 Jira Service Management

Funciones  Precios  Soluciones ¥  Recursos v Obtener gratis Q

Gestidn de servicios a escala

Tamafio de equipo: 75 Agentes

Free Standard
Gratis para siempre pare 3 agentes Tode lo que necesitas para penerte
en marcha
S0 $18,750
alafie

Nivel de agente: 51100

l Consiguela ahora [ niciar lo versién de prueba gratuita ]

Incluye: Todas las funciones de Free, y ademés:

> Plontillas para ITSM, atencién al cliente,
recursos humanos y muche més

> Centro de ayuda personalizado

> Notificaciones de correo electrénico

> Soporte multicanal, que incluye portal del limitadas
cliente, correo electrénico y chat
> Registros de auditorfo y residencia de datos
> Entroda de trabajo o trovés de formularios,

multirregiona
flujos de trabajo v colos personalizables

> Hasta 20 000 agentes y clientes ilimitados
> Base de conocimientos integrada

> Soporte local 9 horas ol dia, 5 dios ala

> Alertas, planificaciones de las guardias y semana
plantilla de incidentes
> Soporte de la Comunidad de Atlassian

Facturar: ()

RECOMENDADO

Premium

Escalo tu gestion de senvicios

$47,500

al afio

Nivel de agente: 51100

de prueba grat

Todas las funciones de Standard, y
ademés:

> Senicios y operacienes impulsados por la
1A

Agente de senvicio virtual

Gestidn de activos y configuracién

> Gestién de incidentes y problemas

> Gestion de cambios

Control de implementaciones con
herramientas de CICD

Integraciones avanzadas de olertas &
investigacin de incidentes

Supenvision de incidentes en tiempo real

Soporte ininterrumpide para incidencias
criticas

SLA con un 99,9 % de tiempo de actividad

Enterprise

Andlisis, escalabilidad y seguridad
nzados para empresas

solo puedes acceder a los precios del plon
Enterprise si arriba introduces 201 agentes o
mds

Contactar con el departamento de
ventas

Todas las funciones de Premium, y
adems:

> Dotos relevontes de varios productos con
Atlossian Analytics y Atlassian Data Loke

ttroles de administracion y seguridad
avanzados

> Gestién de identidades y accesos de nivel
empresarial

Automatizaciones ilimitadas

Varios sitios [hasta 150)

Soperte ininterumpido para todas las
ncidencias

SLA con un 99,95 % de tiempo de actividad

Fuente: https://www.atlassian.com/es/software/jira/service-management/pricing (Acceso

290CT2024 16:23)
(*) Tipo de cambio SBS al 29/10/2024: 3.7695
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c) InvGate Service Desk
Costo Total: S/ 18,093,600 ($/. 40 x 12 x 10,000 = 4,800,000)

2 25 invgate.com/pricing?p=serviceManagement

he Next Generation of Service & Asset Management 2

(¢ invgate Products v Solutions v Company v Resources v Pricing Contact Us ()

Pricing

Get started with next-level

Service Management

Starter Popular Enterprise
s, Service
%
(¢ Management $17/age”‘ $40/agent Custom
Per month, $999 billed annually Per month, billed annually Priced for your organization

Optimize ITSM and
ESM processes.

Start Free Trial Start Free Trial Request a quote

( Asset * No credit card required * No credit card required
Management

Gain total network

visibility & IT Asset 2, 5Agents D, 6-50 Agents 2%, Custom agents
control.
@ Simple configuration @ ITIL aligned Workflows @ On-Premise hosting
@ Self-service portal @ Automation @ Concurrent licensing
@ The foundation of a cutting-edge @ Enhanced Support from our team @ Advanced security configurations
Service Management

Fuente: https://invgate.com/pricing?p=serviceManagement (Acceso 290CT2024 16:30)
(*) Tipo de cambio SBS al 29/10/2024: 3.7695
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