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‘ REPUBLICA Area Tecnologias de la Informaci:

1. Objeto

El objeto del presente Hamado es la implementacién de un proyecto para la implantacién de una solucidn
techolégica de ITSM, contemplando la migracidn desde la herramienta actual v los procesos de gestion de
servicios basados en ITIL actuaimente implementados por ef Area de Tecnologfas de la informacién.

1.1. Objetivos

Los principales objetivos que deber satisfacer la solucién propuesta son:

1.1.1. Sustituir la herramienta actual de ITSM (CA Service Desk Manager), por una solucidén que
permita soportar los procesos ITiL actualmente impiantados: Gestion de Incidentes, Gestién de
Solicitudes, Gestién de Problemas, Gestidn de Eventos, Gestidn de Niveles de Servicio, Gestidn
de Cambios, Gestidn de la Configuracidn, Gestidn del Conocimiento, Gestlén del Catélogo de
Servicios, Gestion de Activos y Mejora Continua, efectuando fa migracidn de informacién de la
actual base de datos de gestidn de la configuracidn (CMDB) a la nueva solucién,

1.1.2. Integrar la solucidn de ITSM con la herramienta utifizada para e ciclo de desarrollo de software,
de forma que permita la gestion de servicios de manera integral, completando la metodologia
de trabajo basada en ITIL con los procesos asociados a la creacidn, entrega vy soporte de los
servictos de T, implementados por el equipo de desarrollo de software.

1.1.3. Unificar fa interaccidn del Area de Tecnologias de la Informacian con sus usuarios en un dnico
portal de servicios que cantemple todas las funcionalidades que hoy se brindan desde el portal
ITSM y el portal de la herramienta utilizada para el ciclo de desarrollo de software.

1.1.4. Asegurar el correcto funcionamiento de la solucidn a implementar mediante la adquisicién de
soporte téenico vy soporte de mantenimiento evolutivo de la solucién.

1.2. Cuadro de Suministros y Servicios

Proyecto
1 Solucion tecnoldgica
2 Transferencia tecnoldgica
3 Capacitacion
Post-Proyecto .
4 Servicio de soporte técnico de {a solucién 3 afios
5 Licencias de software {(su servicio de soporte 3 afios
técnico, mantenimiento y actualizacion) .
6 Horas de mantenimiento evolutive de la solucion 1000 horas
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1.2.1. Se deberd cotizar una solucion tecnoldgica, la que incluird todos los componentes de software,
asi como su Implementacidn y ajustes, ademas de tas revisiones periédicas que aseguren el
buen funcichamiento de la solucidn durante la duracidn total del proyecto.

1.2.2. Se deberd cotizar horas de transferencia tecnolégica para gue los responsables de la solucidn en
el BROU, puedan hacerse cargo de [a gestidn de la misma.

1.2.3. Sedebers cotizar horas de capacitacion en la solucién tecnoldgica.
1.2.4. Se debera cotizar el soporte técnico de Ja solucidn a partir del vencimienta de la garantfa.

1.2.5. Se debera cotizar licencias de software (su servicio de soporte técnico, mantenimiento y
actualizacién, exclusivamente licenclas de software de la solucién propuesta),

1.2.6. Se deberdn cotizar haras de mantenimiento evolutivo de la solucién.

1.2,7. Cada ftem del Cuadro de Suministros y Servicios es de cotizacidn obligatoria, por lo cual no se
aceptardn cotizaciones parciales, Los ftems 4 a 6 serdn de adjudicacién opcional.

1.2.8, Cada componente de los items del cuadro anterior, deberd ser cotizado de forma
independiente. A su vez, para cada item debe detalfarse precio unitario y subtotal por item. Ei
oferente deberd establecer el precio unitaric de cada uno de los elementos componentes de la
oferta, Indicandose niimero de parte y denominacién de cada componente,

1.2.5. El BROU podra realizar adjudicaciones parciales, resolver la ejecucién en etapas, asl como
ajustar la configuracidn o cantidades solicitadas. Salvo indicacién en contraric en la oferta, para
cualquler adjudicacién parcial, cambio de configuracion o cantidades de lo solicitado, se
consideraran los precios unitarios cotizados.

1.2.10. Para e} caso de adjudicacién parcial, salvo indicacién en contrario por parte del oferente en su
cotizacién, el precio de los servicios de Instatacién, Configuracién, Puesta en Marcha y Ajustes
se enilende embebido en el precio de cads ftem, distribuido proporcionalmente al monto de la
inversion (prorratec).

1.2.11. El BROU realizar4 la adjudicacidn a un tnico oferente.

1.2.12. €} BROU podrd solicitar entregas parciaies de lo adjudicado, para lo cual se habilitaran pagos
parciales.

1.2.13. El BROU se caompromete a ejecutar como minimo el 30% del monto total adjudicado. Cumplido
dicho minima, el BROU podra dar por concluida la compra, todo lo cual se tendra por aceptado
por los oferentes.

1.2.14. £l oferente deberd suministrar todo [o necesario para asegurar gue la solucién alcance los
objetivos definidos, aungue no figure expresamente en la presente Memoria Descriptiva-o en su
oferta,

B.R.O.U.

m&TMM
| PENERAL
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2. Contexto Actual

En la actualidad, el Area de Techologfas de la Informacidn cuenta con una herramienta de ITSM {CA
Service Desk Manager) sobre fa cual se encuentran implementados un grupo de procesos [T
Gestién de Incidentes, Gestidn de Solicitudes, Gestién de Problemas, Gestién de Eventos, Gestidn
de Niveles de Servicio, Gestién de Cambios, Gestidn de la Configuracién, Gestion del Conocimienta,
Gestién del Catdlogo de Servicios, Gestidn de Activos v Mejora Continua.

Para la gestidn de eventos se cuenta con integracién entre el ITSM y herramientas de monitoreo,
Para la gestién de la configuracién se cuenta con integracion con SCCM.

Los procesos asociados al ciclo de desarrollo de software se encuentran implementados en la
herramienta Jira Software, completando la metodologfa de trabajo basada en ITIL.

No se cuenta con integracidn entre el (TSM vy Jira Software.

2.1. BPimensionamiento

2.1.1. Herramienta ITSM (a migrar)

La herramienta de ITSM cuenta con un portal de acceso para el ingreso de solicitudes e incidentes.
En el mismo se encuentran disponibles aproximadamente 300 tipos de salicitudes. Mensualmenta
se registran y atienden en el entorno de 8.000 solicitudes e incidentes. Respecto a la gestion de Ia
configuracidn, existe una CMDB que contiene en el entorno de los 40.000 fters de configuracién
con sus datos v relaciones.

- Usuarios proyectados de la solucién ITSM: aproximadamente 250 analistas, 4500 usuarios finales
- Procesos actuales (cantidades aproximadas)
o Gestidn de solicitudes
* 250tipos de solicitudes con flujos simples, resueltos por un Gnico grupo, con 5
estados en promedio.
* 20 tipos de solicitudes de complejidad media, que deben ser atendidas por méas de
un grupo.
* 1tipo de solicitud de complejidad alta (definida con pantallas disefadas 3 medida,
que actualiza ICs en la CMDB}),
o Gestion de Incldentes (10 estados en promedio)
= 1tipo deincidente genérico gue pasa siempre par primer nivel de atencién
» 1 tipo deincidente que pasa directo al tercer nivel de atencién
* 1tipo deincidente que pasa directo al proveedor (notifica al proveedor via correo
electrdnico)
0 Gestidn de cambios (10 estados en promedio)

* 4 tipos de cambios en total PR
w Gestidn de conocimiento (5 estados en promedio) [
A * publicacion y aprobacidn de documentos w !
w * a partir de resolucién de un incidente poder generar conocimiento {dccumentacron B
asociada al tipo de incidente) T L
%%ﬁg;ﬂm Gestién de la configuracion .
iz *  correccién CMDB {objeto individual) '
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®  correccién masiva de CMDB {mifliiples objetos a la vez)
» auditoria de la CMDB {reporteria de integridad y asignacion de flujo dependiendo
del resuitado)
o CMDB (estructura y objetos actuales)
» 50 tipos de abjetos a modelar
= 2 npiveles de la estructura (21 en el primer nivel, 50 en el segundo nivel)

2.1.2. Herramienta para el ciclo de desarrollo de software (con la cual debeyd integrarse)

La herramienta de gestion de Software también cuenta con un portal de acceso (implementado con
lira Service Management) para el ingreso de necesidades, reguerimientos y defectos,
Mensualmente se registran en el entorno de 300 pedidos.

- Sedispone de dos ambientes (test y produccién), ambos en alta disponibilidad activo-activo,
- Licencias y apps de la suite de Atlassian instaladas actuaimente:

Jira Service Management Datacenter 4.15.0 50
Confluence Datacenter 500
Jira Software Datacenter 8.19.0 500
My Reguests 560
Extension for Jira Service Management 500
Theme Extension 560
Create on Transition 500
Exalate Jira ssue Sync & more 500
Rich Filters 508
Jira Misc Workflow Extensiors (IMWE) 500
Tempo Timesheets-Time Tracking & Reports| 500
eazyBl Renorts and Charts 500
Agile Tools & Filters 500
Elements Connect - external data fields 500
SeriptRunner 500
Ternpo Planner 500
Tempo Budgets 500
Project Team for Jira Server 500
Table Grid £ditor 500
Email this Issue 500
Release Management & Roadmap 500
Threaded Comments for Jira 500
Secure Fields - Data Security & Privacy 500

Pdgina 635
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3. Especificaciones del Proyecto

3.1, Solucidn tecnolégica {item 1 - Cuadro de Suministros y Servicios)

3.1.1. Requerimientos

3.1.1.1. Ver Anexo !l — “Cuadro de Requerimientos Técnicos y Criterios de Evaluacion de
Propuestas”.

3.1.1,2. Se deberad contemplar los estandares especificados en el Anexo Il ~ ESTANDARES DE
TECNOLOGIA. -

-

3.1.2. licencias de Software

3.1.2.1. El Oferente deberd contemplar todo el software necesario, con la cantidad de licencias
necesarias para el correcto funcionamiento de la solucién tecnoldgica por el perfodo de
proyecto y garantia. Para ello, se deberd considerar tanto la solucidn implementada en
ambienie productivo, como los ambientes no productivos definidos de acuerdo a lo
indicado en el Articulo 3.1.5 “Ambientes no productives”, de forma de ejecutar el
proyecio apegado a las mejores practicas de implementacién.

3.1.3. Implementacion

3.1.3.1. La implementacidn deberd incluir la instalacion, configuracidn, el modelado segiin jos
requerimientos del BROU, la parametrizacién y todos aguellos ajustes necesarios para
gue la solucidn quede funcionando cumpliendo con los objetivos que se mencionan en
el Articulo 1.1, 57 la solucidn incluye el componente Servidor de Aplicaciones Tomcat, se
deberd prestar el servicic de administracién del mismo fanic en e periodo de
implementacién y garantia de la solucién,

3.1.3.2. Al momento de ser comunicada su adjudicacidn, el Contratista tendrd un méximo de 30
dias {corrideos) para elaborar un Plan de Proyecto gque incluira;

a) Descripcidn del modo en que se realizara el trabajo para alcanzar los objetivos del provecto.
b) Descripcion del modo en que se mantendrd la integridad de fas lineas base del proyecto.
c) Alcance.
d} Linea base del cronograma.
e} Planes anexos:
{i} Plan de gestion del cronograma,
{ii} Plan de pestidn de los recursos humanos,

{iii} Plan de gestidn de las comunicaciones.

&.R.0.U. . {iv) Plan de gestidn de cambios.

(v} Plan de gestién de jos riesgos.

{vi) Plan de gestidn de los Interesados. Y
Whﬁm {vii) Plan de gestion de la configuracion. R

ﬁﬁh}{iﬁm i "
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Todos los anteriores serdn considerados entregables, deberan estar documentadas y la no
presentacién de tas mlsmos, dara lugar a la aplicacién de las mukias establecidas en el Artfculo 5.7 ~
“Multas por Incumplimiento del Contrato”, Para los anteriores témese como referencia al PMBOK
v, '

Contenido de los anteriores

- Alcance: enunciado del alcance del proyecto, EDT/WBS vy su respectiva diccionario.

- linea base del cronograma; la secuencia de actividades, duraciones, recursos asignados y en
particular aguellos hitos que involucren productos a entregar con pagoes asociados por parte
del BROU.

- Plan de gestién del cronograma; los criterios y las actividades a llevar a cabo para desarrollar,
monitorear y controlar el cronograma,

- Plan de gestidn de los recursos humanos: arganigrama del proyecto, roles y responsabilidades
de cada actor participante del proyecto. Se debers incluir un gerente de proyecto que actuard
como responsable del proyecto ante el Banco.

~  Plan de gestion de las comunicaciones: los requisitos de comunicacién de los interesados, fa
informacién que debe ser comunicada, el plazo v la frecuencia para ta distribucién de la
informacién, la persona responsable de comunicar la informacién, la persona o los grupos gue
recibiran la informacion, fos métodos o tecnologias utilizados para transmitir la informacién, el
proceso de escalamiento y diagramas de flujo de la informacién que circula dentro del
proyecto.

- Plan de gestién de camblos: describe el proceso para gestionar los cambios en el proyecta.

- Plan de gestion de los riesgos: describe el proceso para llevar adelante la gestidn de los
riesgos,

- Plan de gestion de los interesados: matriz de interesados con sus niveles de participacién e
Impacto en el proyecto, plazo y frecuencia de distribucién de informacién necesaria.

- Plan de gestion de la configuracién: qué, como y dénde quedard documentada cualquier
informacion acerca del proyecto, especialmente; configuracién, parametrizacién, entre otros.

3.1.3.3. El Plan de Proyecto debera considerar dos fases de implementacién, a corresponderse
con |os hitos 2 y 3 del proyecto segln lo definido en el Articulo 3.1.3.5. La primera
deberd abarcar la entrega de requerimientos ascciados al portal de servicios vy a los
procesos de Gestidn de Incidentes, Gestion de Solicitudes, Gestién de Problemas y
Gestidn de Eventos {incluyendo ia integracién y sincronizacién con la herramienta de
desarrollo de software) segiin lo detaltado en el Anexo H — “Cuadro de Reqguerimientos
Téchicos y Criterios de Evaluacién de Propuestas” y teniendo en cuenta el
dimensionamiente detalfado en el Artfclo 2.1, La segunda fase abarcard los
requerimientos restantes, segtin el referido Anexo.-

3.1.3.4. Cemo parte de las actividades de proyecto, el Contratista debera elaborar un Plan de
Migracidn que contemple la migracién de estructuras de la CMDB, los ftems de
configuracidn cargados actuaimente y el histérico de cambios de los jtems de
configuracién, No se realizara fa migracién de tickets, £l plan inciuird {como minimo):

a) Mapeo de estructuras
b} Mapeo de campos y relaciones
c) Estrategia de migracién para cada estructura y sus datos

Pégina 835
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3.1.3.5. Para el perfodo del proyecto {(méaximo 1 afio), se debera considerar los siguientes Hitos:

- ZHito 1 >: Plan de proyecto aprobado por el responsable del BROU ante el proyecto.

- < Hito 2 > Informe de avance (primera fase de implementacién segin lo detallado en el
artfculo 3.1.3.3) aprobado por el responsable del BROU ante el proyecto. Plan de migracién
aprobado por el responsable del BROU ante gl proyecto.

- = Hito 3 > [nforme de avance (segunda fase de implementacion segtin fo detallado en el
articuio 3.1.3.3) aprobado por el responsable del BROU ante el proyecto,

- <Hito 4 >; Migracion y puesta en produccién. Entrega de documentacion segln lo detallado en
los Articulos 3.1.3.5, 3.1.3.6 y 3.1.3.7.

= < Hito 5 >: Finalizacién de perfodo de estabilizacién de la puesta en produccidn y Cierre de
Proyecto. Fecha: transcurridos 2 meses del Hito 4 como minimo,

3.1,3.6. La concrecitn de los anteriores, determinard la habilitacién de los pagos de acuerdo a lo
establecido en el Articulo 5.8 “Pagos”.

3.1.3.7. €l Plan de Proyecto y el Plan de Migracion deberd ser presentado para su aprobacién al
responsable del BROU ante el prayecto.

3.1.3.8. Todas las actividades de gestién que se generen a partir del plan de proyecto y sus
anexos, preferentemente deberdn ser realizadas por especialistas certificados en |a
solucién. El BROU podrd solicitar, cuando lo considere conveniente Y previo aviso, ef
trabajo en forma presencial. El/tos especialistas que participen de la implementacidn
deberdn haber participado en alguna de [as instalaciones de referencia presentadas en
los Antecedentes y contar con al menes 2 afios de experiencia en soluciones de
complejidad y porte equivalentes a las def BROU.

3.1.3.9. E! BROU determinara la modalidad de implementacién de todas las tareas que no
tengan relacién con la gestion, gue impliguen instalaclones, c¢ambios en
configuraciones, ejecucién de scripts, entre otras, y slempre deberdn ser autorizadas Y
supervisadas por un responsable técnico del BROU, Las mismas podran ser ejecutadas
por el responsable técnico del BROU o por el Contratista, en casos debidamente
fustificados y bajo estricta supervisién del responsable técnico del BROL.

3.1.3.10. Para no afectar el normal funcionamiento diario, el BROU pedrd solicitar que
ciertos trabajos de implementacion sean ejecutados en horario extendido (horario
nocturno, fines de semana o feriado). No se admitir3 el cobro de costos adicionales por
este concepto.

3.1.3.11, Se deberdn entregar las Ultimas versiones de los disgramas (componentes,
despliegue), que evidencien la solucién final instalada incluyendo el detalle de los+ -
tréficos {protocolo, puerto, sentido de la conexidn} y conectividad {pbr fejemblo, -
usuarios de AD requeridos y configurados para fa integracién) entre l_bs distintos
elementos. Los documentos deberdn presentarse en formato editable.

BAOU. 131312,  Sedeberin entregar los manuales de procedimientos (instalacian, éqnfigﬁraéién, ”
:E} actualizacidn, desinstalacién) y manuales de usuario corraspondientes.’ :
gﬁGﬁET&ﬂ!A PN )
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3.1.3.13. Se deberd contemplar ef Cierre del Proyecto como una actividad formal de
cumplimiento. En |z misma, el Contratista v el responsable del proyecto designhado por
el BROU, revisaran toda la informacién praducto del Plan de Proyecto, para asegurarse
que todo el trabajo esté completo, que se hayan alcanzado los objativos definidos vy
todos los entregables que figuran en la inea base del alcance estan entregados. De igual
modo deberdn confirmar que se efectivizé |a transferencia de conocimiento, verificando
que el Contratista cumplié con todos los entregables que se mencionan en el apartado
3.2 Transferencia Tecnoldgica”.

3.1.3.14, Para la instancia de Cierre def Proyecto, tanto el Contratista como el responsable
del proyecto por el BROU, debieran convocar a todos aquellos interesados que
consideren pertinente para vatidar el estado de la informacidn.

3.1.3.15. La anterior actividad sera critica y dependiente a la hora de conformar el pago
respectivo.
3.1.3.16. El Contratista se hard cargo de los viaticos, traslados, leyes sociales v todo otro

costo que pudiera correspander por la prestacién de los servicios de Implementacién.
En ningdn caso se aceptardn cobros adicionales, para la prestacién de cualquiera de los
servicips requeridos en la presente contratacién, durante todo el tiempo que dure el
contrato,

3.1.4. Hardware y Software de base

3.1.4.1. la propuesta deberd especificar los requerimientos de hardware y software de base
necesartos para la implementacién de |z solucién, dimenslonado para soportar lo
especificado en el Articulo 2,4.1 “Dimensionamiento” vy en el Anexo I — “Cuadro de
Reguerimientos Técnicos y Criterios de Evaluacidn de Propuestas”, asl como otras
necesidades como ser ancho de banda, espacio en disco, etc. ldentificadas por el
Contratista.

3.1.5. Ambientes ne Productivos [Desarrollo, Testing)

3.1.5.1. El Oferente, en base a su experiencia, deberd dimensionar los requerimientos de los
ambientes no productivos necesarios durante el Proyecto y posterior etapa de sopotte y
mantenimiento evolutivo. A tal efecto, v en caso de ser necesario, deberd detallar ef
licenciamiento requerido para el correcto funcionamiento de la solucidn en estos
ambientes.

B.RO.U.

)
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3.1.6. Garantia

3.1.6.1. En cualquier caso, ia solucion informatica proporcionada deberd contar con garantia no
menor al plazo que dure el proyecto, mds 1 afio extra a partir de la finalizacién del
proyecto.

3.1.6.2. Lagarantfa deberd cubrir todas las actuatizaciones de software, instalacionesy
reemplazos de los mismaos, cualguiera sea el software.,

3.1.6.3. Lagarantfa deberd asegurar que los efementos de software propuestos cumplen con las
especificaciones solicitadas en esta Memoria Descriptiva,

3.1.6.4. El Contratista se hard cargo de los vidticos, traslados, leyes sociales y todo otro costo
gue pudiera corresponder por la prestacion de los servicios de Garantfa. En ningtin caso
se aceptaran cobros adicionales, para la prestacién de cualguiera de los servicios
requeridos en [a presente contratacién, durante todo el tiernpo que dure el contrato.

3.1.7. Acuerdo de Nivel de Servicio (de aqui en adelante SLA).

3,1.7.1. La solucién objeto de la presente Memoria Descriptiva deberd contemplar el
curnplimiento de los SLA, y la generacidn de reportes de cumplimiento.

3.1.7.2. A los efectos de establecer distintos SLA, las solicitudes de soporte técnico seran
catalogadas por el BROU en: ALTA, MEDIA y BAJA.

3.1.7.3. Tipo de Solicitud:

» ALTA, refiere a la condicidn de sistema o servicio inactivo en ambiente productivo e indica la
incapacidad para poder acceder a los productos o servicios, lo que resulta en un impacto erftico.

+ MEDIA, refiere a la condicion de sisterma o servicio activo que presenta un probiema, pero esto no
representa un impacto significativo en las operaciones de negocio.

o BAJA, refiere a consultas o solicitudes de asesoramiento, as{ como incldenies menores gue no
tenen impacto sobre las operaciones de negocic,

3.1.7.4. Esta clasificacion serd realizada exclusivamente por el BROU v a su criterio.
3.1.7.5. Las solicitudes deberdn ser atendidas en modalidad 5x12.

3.1.7.6. A continuacion, se establecerdn los Indicadores de SLA, su forma de medicién, los
niveles minimos aceptados, los que en caso de ser superados constituirdn
incumplimientos: '

Cuadro de Tiempo de Resolucion de Solicitud: ante cada llamado, el Contratista deberd asegurar
que el servicio objeto del requerimiento seré restablecido, mediante reparacién o ajustes “de.
configuracién dentre de los plazos establecidos en la columna “Tiempo de Restab]ec:lmlentc del
Servicio” dei siguiente cuadro,
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SO - i ncumpibnianto
ALTA - 4 horas habiles* 1 hara
MEDIA 2 dias habiles* 1dia
BAJA 3 dias hdbiles* 1dia

*El horario habil se considera de lunes a viernes de 8:00 a 20:00hs.
3.1.7.7. Entodos los casos, el tiempo de respuesta al reclamo serd menor a 1 {(una) hora.

3.1.7.8. Por cada Unidad de Incumplimienta — o fracclén — de atraso en el restablecimiento del
servicio se computara 1 {un) incumplimiento.

3.1.7.9, Ante fa ocurrencia de una sollcitud de tipo ALTA, el Contratista se compromete a
suministrar un informe escrito sobre la causa, solucién vy recomendaciones. Dicho
informe deberd ser proporcionado dentro del plazo de 3 {tres} dfas habiles de ocurrido
el mismo. S en este plazo no ha finalizado 1a nvestigacidén técnica correspondiente,
igualmente se deberd confeccionar el informe con cardcter de prefiminar, el cual deberd
ser complementado en un plazo maximo de 30 (treinta) dias. Si la empresa incumpliera
con el plazo establecido en este item o si del andlisis def informe surgiera que la misma
no actué con la debida eficiencia y eficacia, se dara lugar a la aplicacién de fas multas
establecidas en el Articulo 5.7 ~ “Multas por Incumpiimiento del Contrata”,

3.1.7.10. Adicionalmente el BROU podrd solicitar, sin costo, el estudio de impacto de la
aplicacién de algiin elemento de software {programa, parche, ete.) o hardware en el
equipamiente al Contratista. Dicho infarme deberd ser elabarado en un plazo no mayor
a fos 10 (diez} dias habiles. Este plazo podrd ser ampliado por el BROU si la empresa
justifica por escrito {a necesidad de un plazo mayor. Ef incumplimiento del plazo
establecido en este ftem dard lugar a ia aplicacidn de las muitas establecidas en e
Articulo 5.7 ~ “Multas por Incumplimiento dal Contrato”,

3.1.7.11, El BROU evaluard trimestralmente el desempefio de los servicios de soporie
tomando como criterios la cantidad de eventos, porcentaje de eventos resueltos, el
tiempo de respuesta y el tlempo de resolucion de los mismos. Para ello, el Contratista
remitird trimestralmente via carreo electronico a una direccién que seréd informada
i oportunamente, un reporté con el detaile del nivel de cumplimiento de fos SLA
comprometidos como se adjunia en el Anexc IV “informe de Incidentss”. El BROU
. cotejard fos resultados y dependiendo de los misimos, podrd activar las multas vy
| sanciones por incumplimientos que se estipulan en la presente Memorla Descriptiva. La
omision de {os reportes también podrd dar lugar a activar las multas y sanciones

estipuladas en la presente Memoria Descriptiva.

3.1.7.12, Et BROU proporclonara al Contratista el listado de sus téenicos que puedan efectuar
’ requerimientos de soporte, asi como los cambios yfo excepciones que pudieran
producirse en dicho listado.,

A1.7.13. Si durante la ejecucion del Contrato la empresa Contratista realizara diagnésticos
en base a presunclones o similitud de fallas y se verificara que fos dlagnostlcos no son
correctos, se podrd considerar incumplimiento de contrata.
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3.1.7.14. No se obhservard como incumplimiento la resolucién de requerimientos en tiempaos
mayaras a los requeridos en la presente Memoria Descriptiva, si ocurren imprevistos en
los seyvicios del BROU que Impacten en los tiempos de resolucion comprometidos.

3.1.7.15. El BROU realizard verificaciones periddicas con un criterio de razonabilidad, a
efectos de constatar ia exactitud de las reparaciones. En case de detectarse
inconsistencias, se aplicaran las multas y penalidades especificadas en los articulos
correspondientes de |la presente Memoria Descriptiva.

. . [

3.1.7.16. Al momento de emitir (a factura todos fos requetimientos emitidos durante el
periodo facturado deberan encontrarse resueltos o en tiempo de resolucidn y dentro de
las condiciones det presente contrato y los tiempos de SLA acordados.

3.1.7.17, Cada vez que se realicen actividades relacionadas a este servicio, el oferente
deberd cumplir con el Plan de gestidén de cambios definido, al igual que entregar un
informe detallando los cambios aplicados.

3.1.7.18. El BROU determinard la modalidad de implementacién de las acciones del soporte
técnico y siempre deberdn ser autorizadas y supervisadas por un responsable técnico
del BROLU).

3.1.7.19. Se deberd detallar la ndmina de personai que serd destinado a brindar el servicio de
Soporte en las condiciones estipuladas. La ndmina deberd ser actualizada toda vez que
se produzcan cambios. Ningtin técnico o representante de la empresa podrd ingresar a
dependencias del BROU si no se encuentra debldamente autorizado previamente. En
caso de enviar persanal que por causas ajenas al BROU ne se huhiera realizado la
comunicacion estipulada en el presente articulo a efectos de habilitar su ngreso, &l
funcionario no tendra acceso vy se contabilizarén los tiempos por incumplitiento del
servicio tal comeo si no hubiera asistido.

3.1.7.20. El oferente se hard cargo de los viaticos, traslados, leyes sociales y todao atro costo
gue pudiera corresponder por la prestacién del Servicio de Soporte de la solucién, En
ninglm caso se aceptaran cobros adicionales, para la prestacién de cualquiera de los
servicios requeridos en ia presente contratacidn, durante todo el tiempo que dure el
contrato.
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3.1.8. Plantel Técnico

3.1.8.1. El oferente debera detallar la ndmina del personal técnico que serd destinado a brindar
los servicios solicitados, presentando los currfculums y certificaciones avaladas por el
fabricante correspondiente de cada uno,

3.1.8.2. &l personal asignado a brindar el servicio debera ser estahle durante todo el perfodo de
contrato. Para el caso en el gue un recurso se desvincule de fa empresa Contrafista, esta
(itima podré solicitar el reemplazo supeditado a fa aprobacién del BROU. En todos fos
casos, el recurso sustituto deberd tener igual o mejor ajuste al perfil requerido.
Adicionalmente, el BROU tendrd la potestad de solicitar ef remplazo de cualquier
recurso cuando lo considere pertinente, informando al Contratista fos motivos de tal
solicitud,

3.1.8.3. El BROU se reserva el derecho de aceptar a los técnicos asignados por la empresa
Contratista para prestar el servicio.

3.1.8.4. La empresa Contratista deberd asegurar la continuidad del servicio mediante la
reposicion de los recursos desvinculados, cualguiera sea el motivo, dentro de un plazo
maximo de 30 (treinta} dias corridos.

3.1.8.5. Serd de cargo de la empresa Contratista asegurar la continuidad del servicio mediante la
provisidn en forma transitoria de recursos catificados y con [a experiencia necesaria para
cubrir perfodos de licencias u otras ausencias temporales.

3.1.8.6. Todos las cambios que se praduzcan en la ndmina de técnicos afectados al presente
servicio contratado deberdn ser notificados al BROU al menos con 2 {dos) semanas de
anticipacion.

SBORETARIA
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3.2, Transferencia Tecnolégica (ftem 2 - Cuadro de Suministros y Servicios)

3.2.1. Ei oferente debera proporcionar un pian de transferencia de conocimientos para el personal
asignado por el BROU, el que se realizara en la ciudad de Montevideo.

3.2.2. El plan deberd incluir todos los contenidos necesarios para instalar, administrar y actualizar la
solucidn,

3.2.3. Deberd ser Impartida por los responsables de la implementacién.

3.2.4. A los efectos de no alterar la operativa del BROU, este ltimo podra definir los dias y horario en
los que se llevaré a cabo ta actividad.

3.2.5. Se debera entregar los diagramas de arquitectura, que evidencien la sotucién final instalada
{con las Gltimas versiones).

3.2.6. Se deberan disponibilizar fos manuales correspondientes, en sus dltimas versiones.

3.2.7. Se debers indicar el costo total de la transferencia de conocimiento.
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3.3. Capacitacién ({tem 3 - Cuadro de Suministros y Servicios)

3.3.1. Eloferente deherd proporcionar un plan de capacitacidn para el personal aslgnado por el BROU,
el que se realizara en la ciudad de Montevideo.

3.3.2, Fl plan de capacitacidn deberd inclulr todos los contenidos necesarios para administrar y operar
la solucidn. Se deberan plantear 2 {dos) médulos:

a. Visidn general: Deberd permitir que el personal técnico det BROU que acilie como contraparte
cuente con los conocimientos necesarios para el entendimiento general de la solucién. Cupo
aproximado hasta 40 {cuarenta) personas.

b. Administracién y operacidn: Enfocado al personal técnico del BROU encargado de la
administracién y operacién de Ja solucidn. Cupo aproximado hasta 10 (diez} personas.

3.3.3. Alos efectos de no alterar la operativa del BROU las capacitaciones deberan dictarse en 2 {dos)
turnos cada curso,

3.3.4. El oferente deberd informar el temario v la carga horaria de cada curso, asi como tamblén el
curriculum vitae del instructor, el que deberd estar certificado en dicha solucién.

3.3.5. Durante la capacitacion se deberd profundizar en los aspectos particulares de {a instalacién
realizada en el BROU y temas como ser la administracién y operacian de ja solucion.

3.3.6. El médule de "Administracidn y operacién” deberd contar con una prueba de evaluacion final,
expidiéndose certificados solo para los asistentes que hayan alcanzado el nivel minimo
requerido. Ademas, se presentard un informe con el listado de asistentes.

3.3.7. Se habilitard el page de este ftem una vez realizadas las evaluaciones vy entregados los
certificados e informes que se piden en [a presente Memoria Descriptiva.

B.R.O.U.
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4. Especificaciones del Post-Proyecto

4.1. Servicio de soporte técnico de |a solucién {item 4 - Cuadro de Suministros y Servicios)

4.1.1. Generalidades

4.1.1.1. Consiste en el soporte técnico local brindado por la empresa oferente utilizado para
garantizar el correcto funcionamiento de la solucidn post-proyecto, segin lo acordado
con el BROU (disponibilidad, etc.), implementando todas las medidas preventivas y
correctivas necesarias para que ello suceda. Si la solucidn incluye el componente
Servidor de Aplicaciones Tomcat, se deberd prestar el servicio de administracion del

mismo.
4.1.1.2. El servicio, de contratarse, comenzard a regir a partir del vencimienio de [a garantia.

4.1.1.3. Se estzblece gue el término de la contratacion es de 12 {doce) meases, con hasta 2 (dos)
renovaciones automaticas por un afio cada una, de no mediar manifestacién en
contrario por parte del BROU por escrito hasta 60 dias corridos antes del vencimiento
del perfodo. El BROU podra optar por no renovar el contrato, aun cuando ho existan
incumplimientos por parte de |a empresa proveedora. Adicionalmente, en cada
renovacion podrd desafectarse del servicio parte del equipamiento o del licenciamiento
contratado, de acuerdo a las necesidades gue el BROU disponga.

4.1.1.4. Acerca del SLA, se deherd contemplar el cumplimiento de lo definido en el apartado
“3.1.6. Acuerdo de Nivel de Servicio”.

4,1.1.5. Se deberén establecer, de com0n acuerdo, los mecanismos por los cuales el Banco se
comunicard con el proveedor (Service Desk, correo electrénico, herramientas de
colaboracién, atencién telefdnica, etc.) a efectos de brindar soporte, asistencia téenica,
mantenimiento preventivo, correctivo y actualizacién de versiones del producto. £n
funcién de sus necesidades, o por causas que asi lo determinen, el BROU podrd solicitar
la ejecucidn del servicio en modalidad de “acceso remoto”. '

4.1.1.6. Para el caso de atencion en modalidad de “acceso remoto”, el BROU proveerd una
solucion de acceso segura via internet, siendo responsabilidad del proveedor cumplir
con [os requerimientos técnicos necesarios para establecer la conexidn.

BROU ~ PUBLICA Pagina 17]35



% | BANCO Banco de la Repliblica Oriental del Uruguay
| REPUBLICA Area Tecnologias de la Informacién

4.1.2. Soporte de Software

4.1.2.1. E|l Contratista deberd implementar la aplicacién de parches para toda la solucién
ofrecida por el términoc de la duracién del servicio de soporte. En estos casos se incluird
la entrega e instalacién correspondiente.

4.1.2.2. Ante la liberadién de una nueva version de software, correcciones o elementos que
mejoren al mismo, cualquiera sea la solucidn, el Contratista se compromete 2
comunicarte al BROU dicha liberaciéon v a solicitud de éste, debera entregarlo al Area
Tecnologfas de la Informacién en un plazo no mayor a 20 (veinte} dias. Deberd presentar
un inferme téenico que resuma las principales ventajas de la nueva version frente a la
instalada, evaluar su compatibilidad con ef ambiente tecnolégico del BROU, y detaliar
las posibles consecuencias de no concretar la actualizacion,

4,1.2.3. Toda nueva versidn de software, correcciones o elementos que mejoren al mismo,
cuzlquiera sea fa solucidn deben implementarse primero en los ambientes no
productivos que hayan sido definidos por el BROU en conjunto con el Contratista. No se
aceptard ningdn pasaje a ambiente productivo gue no haya sido debidamente verificado
y avalado por efresponsable técnico det BROU,

4.2. licencias de software (su servicio de soporte técnico, mantenimiento y actualizacidn)
(item 5 - Cuadro de Suministros y Servicios)

A.2,1.1, Comprenderd el servicio de soporte técnico, mantenimiento y actualizacién de
" licenciamiento, provisto por el fabricante del producto/sclucidn, por hasta 3 afios,
comenzando a partir del vencimiento de la garantfa, Este servicio se ahonarad en forma

anual al inicio de cada periedo,

4.2.1.2. Se deberd conitemplar las caracteristicas presentadas en ei Articulo 2.1
“Dimensionamiento”,

4.2.1.3. Acerca del SLA, se deberd contemplar ei cumplimiento de fo definido en el apartado
“3.1.6. Acuerdo de Nive! da Sarvicio”,
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4.3. Horas de mantenimiento evolutivo de la solucién (item 6 - Cuadro de Suministros y
Servicios)

4.3.1. Generalidades

4.3.1.1. A los efectos de contemplar la incorporacidn de nuevas funciopalidades,
parametrizaciones y ajustes de personalizacidn de fa herramienta para que se adapte a
los distintos equipos de trabajo, se requerird la cotizacidn de horas de un especialista
certificado por el fabricante en la solucién.

4.3.1.2. Se podran adjudicar hasta 1000 horas de parametrizacidn y ajustes de consumo a
demanda.

4.3.1.3. Se debera cotizar el valor hora de dicho servicio.

B.R.O.U.
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5. Condiciones Generales

5.1. Generalidades

5.L1. Silaapertura fue fijada para realizarse en forma presencial, las ofertas deberdn presentarse en
formato impreso y soporte digital {Pendrive). Ambas versiones deberan incluir exactamente lo
mismo. En caso de inconsistencias entre la oferta Impresa y la digital, se tomnara como valida la
entregada en formato impreso.

5.1.2. Sila apertura fue fijada para realizarse en forma electrénica, las ofertas deberdn presentarse en
el formato que establezca la plataforma tecnoldgica utilizada a tales efectos.

5.1.3. Al momento de la entrega de las ofertas, deberan presentarse en dos sobres debidamente
identificados como “SOBRE 1 — Oferta Técnica” y “SOBRE 2 — Oferta Econémica”. El contenido
de estos sera:

5.1.4. SOBRE 1~ Oferta Técnica:

Deberd contener, la oferta téenica y todos los documentos requeridos a efectos de ia validacién de
la empresay ja calificacidn técnica de la propuesta.

Se entiende por “Oferta Téchica” toda la informacién correspondiente a los antecedentes de la
empresa, los currfculums vitae de los técnicos que realizardn los servicios solicitados, y toda
informacién necesaria para la evaluacién técnica de la propuesta.

En este sobre NO se deberd incluir ningin documento que tenga referencias econémicas de
ningdn tipo. La inclusién de referencias econdmicas en este sobre invalidara la oferta.

5.1.5. SOBRE 2 - Oferta Econdémica:

Deberd contener finicamente la informacién econdmica, para cada elemento que se requiera y de
acuerdo a ia opcién eotizada {para el caso que se cotice mas de una opcion]. Este sobre serd abierto
una vez realizada la validacién v evaluacién técnica de ias ofertas (con el contenido del SOBRE 1), El
sobre sera ablerto ante Escribanc Piblice.

5.1.6. Por el solo hecho de comparecer al presente procedimiento mediante la presentacion de sus
respectivas propuestas, se entenderd que el Oferente ha consentido la apertura de los dos
sobres en que se separan las mismas, independientemente de que estas hubiesen sido
aceptadas o rechazadas, por cualquier motivo, en oportunidad del examen de sus requisitos de
admisibitidad.

5.14.7. Para cada uno de los articulos de la presente Memoria Descriptiva, se debera dejar expresa
constancia de que la oferta cumple con lo solicitado, debiéndose referenciar las holas de datos y
otros documentos que permitan acreditarlo.
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5.2. Cotizactones
5.2.1. A excepcién de los “Servicios de soporte técnico de la solucién” y de las “Horas de
mantenimiento evolutive de la solucidn®, la cotizacién deberad establecerse por valores PLAZA
en Ddlares Americanos, sin incluir Impuestos.

5.2.2. los precios de los “Servicios de soporte técnico de la solucién” y de las “Horas de
mantenimiento evolutivo de la solucién” deberdn cotizarse en moneda nacional, sin incluir
impuestos, y serdn ajustables por paramétrica que se especifica en el Articulo 5.3 — “Ajuste de
Precios de los Servicios de Soporte de la solucidn®,

5.2.3. Paralos “Servicios de soporte técnico de [a solucién®, se deberd establecer en la oferta el precio
fijo anual de los mismos, el cual serd ajustado Gnicamente a pariir de la paramétrica antes
mencionada.

5.2.4. Para las Licencias de Software (su servicio de soporte técnico, mantenimiento y actualizacién) se
deberd establecer en la oferta el precio filo anual para cada afio del perfodo especificado.

5.2.5. Para las "Horas de mantenimiento evolutivo de la solucién”, se deberd establecer en la oferta
valor hora de dicho servicio, el cual serd ajustado Gnicamente a partir de fa paramétrica antes
mencionada.

5.2.6. Se podrd cotizar como opcién, aquellos elementos complementarios que se entiendan
convenientes, los cuales podran ser considerados por el BROU en esta compra.

5.3. Ajuste de Precios de los Servicios de Soporte de la solucién.

5.3.1, El precio en moneda nacional se reajustard semestralmente en las fechas 12 de enero v 12 de
julio de cada afic de vigencia del contrato v de acuerdo al 100% de la variacién del [ndice de
Precios al Consumo (IPC) publicado por el instituto Nacicnal de Estadisticas (INE) de acuerdo a ia
siguifente férmula:

P=Po x CVi/CVo

en donde:
[—P_z Precio del servicio a facturar,
Po= Preclo del servicio a la fecha de presentacidn de la oferta.
Cvi= Indice de Costo de Vida (Indice General de Precios al Consumo publicado por el Instituto Nacional ¢
Estadistica) vigente a la fecha de ajuste.
Cvo= | Indice de Costo de Vida {Indice General de Precios al Consumo publicade por la Instituto Nacional ¢
Estadistica) vigente a la fecha de presentacién de ta oferta.

B3.R.0.U.
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5.4. Garantia de Fiel Cumplimiento de Contrato y Mantenimiento de la Oferta

5.4.1. ‘aempresa adjudicataria debera garantizar el Fiel Cumplimiento de Contrato mediante depdsito
en efectivo o en valores publicos, fianza o aval bancaric, o pdliza de seguro de fianza, por un
valor equivalente al 5% {cinco por ciento) de la adjudicacidn,

5.4.2. Asimismo, se establece en $118.440.- {pesos uruguayos ciento diecinueve mil cuatrocientos
cuarenta), el nporte a depdsitar por concepto de Garantia de Mantenimiento de la Oferta
cuando &l monto total de la misma, con impuestos incluidos resulte igual o superior a $
11.944.000.- {pesos uruguayos ance mitlones novecientos cuarenta y cuatro mil con 00/100).

5.4,3. la garantia de mantenimiento de oferta no tendrd cardcter obligatorio. En virtud de ello, el
oferente podra optar por no constituir garantia de mantenimiento de oferta. En caso gue asf lo
hiciere, regira lo dispuesto en el TOCAF, articulo 64, conforme al cual el incumplimiento en el
mantenimiento de Ia oferta se sancionard con una multa equivalente al 5 {cinco) por ciento del
monto maximo de ia propuesta, constituyendo la resolucién gue impenga dicha penalidad titulo
giecutivo.

" B.R.OU
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5.5. Plazo de Validez de Oferta

5.5.1. Se deberd informar el Plazo de Validez de la oferta, debiendo ser mayor o igual a 150 (ciento
cincuenta) dfas, sin perjuicio de las sucesivas prérrogas automaticas establecidas en el punto
Mantehimiento de Oferta del Pliego de-Condiciones Particulares para los Contratos de
Suministros y Servicios no Personales del Banco.

5.6, Criterio de Evaluacion de Ofertas

5.6.1. A los efectos de determinar fa oferta més conveniente se asignardn puntajes de acuerdo a la
siguiente valoracion:

1) Calidad Tecnoidgica: 40 puntos,
2} Precio: 60 puntos.

5.6.2. Se optard por la propuesta con mayor puntaje.

b.6.3. Calidad Tecnol6gica (40 puntos)

La calidad tecnoldgica se dividira en las siguientes franjas:
r

1) Requerimientos funclonales 20

2} Requerimientos no funcionales — Caracteristicas técnicas -
) Plazo de entrega -
4} Antecedentes 10
5) Defensa de la propuesta 10

Se considerardn vélidas a los efectos de su posterior andlisis econémico exclusivamente las propuestas
que hayan alcanzado al menos el 60% del maximo puntaje técnico posible (24 puntos).

El oferente deberad presentar toda la documentacidn necesaria para que el BROU pueds realizar una
correcta evaluacidn técnica de la solucidn en base a los criterios mencionados a continuacion.

5.6.3.1. Requerimientos funcionales

La valoracién del cumplimiento de los requerimientos funcionales de la solucidn se especifica en el
apartado “Requerimientos Funcionales” del Anexo [l — “Cuadro de Requerimientos Tecmcos y Criterios

de Evaluacidn de Propuestas”.

5.6.3.2. Requerimientos no funcionales — Caracteristicas técnicas _
Para evaluar las caracteristicas técnicas de la solucién se tendran en cuents aspectos der
compatibitidad, integracidn, etc. segin se especifica en el apartado “RNF-Caracterfsticas Tecn:cas” del”
Lexo {— “Cuadro de Requerimientos Técnicos y Criterios de Evasluacion de Propuestas”.

5.6.3.3. Plazo de entrega '3.

......
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Respecto al plazo de entrega, se requiere gue este sea como médxima 1 aflo. Este requisito es
excluyente,

5.6.3.4. Antecedentes

Para evaluar los antecedentes de |a solucidn se tendrdn en cuenta, entre oiros, elementos tales comao
expetiencia en implementaciones de la solucién en otras empresas de similares caracteristicas a las del
BROU segln se especifica en ef apartado “Antecedentes” del “Anexo Il = Cuadro de Requerimientos
Téenicos y Criterios de Evaluacian de Propuestas”.

5.6.3.5. Defensa de la propuesta

Se solicitard fa realizacidn de una actividad presencial en instalaclones del Banco — o en {ocal externo a
convenir — en la cual el aferente podrd realizar la defensa de su propuesta, involucranda los recursaos
gue estime pertinente de su empresa y del fabricante, la cual incluird una presentacion vy
demastracién de cumplimiento de las funcionalidades solicitadas en el pliegg, la descripcidn detallada
de las caracteristicas de la propuesta (tanto desde el punto de vista téenico como funcional} vy la
evacuacion de las consultas que puedan plantear fas participantes del Banco.

Esta actividad de defensa deberd concretarse dentro de un plazo méximo de 15 dfas corridos a partir
de la notificacion al oferente por parte del Banco, en fecha y harario que serdn establecidos por el
BROU.

En caso de no cumplir con este requerimiento en tiempo ¥ forma, la oferta serd descartada.

5,6.4. Precio (60 puntos)

para el factor “OFERTA ECONOMICA” se adjudicard el maximo puntaje a la oferta de menor precio, Las
otras ofertas tendrdn una valoracion proporcjonalmente inversa.

Para la evaluacion del precio y 580 a efectos comparativoes, el célculo financiero de toda la solucidn se
realizard tomando el valor tiempo del dinero con una proyeccidn a 5 (cinco) afios a partir del inicio del
prayecto. Se evatuard el importe actual de los flujos de caja proyectados, los cuales se descontardn a
una tasa {TE) que se fija en un 7% efectivo anual.

Unicamente a las efectos de viabilizar dicha comparacién, se realizardn los siguientes supuestos:

» los pagos de los servicios de soporte de software {item 4 del “Cuadre de Suministros y
Serviclos”) se realizardn trimestralmente a plazo vencido segin lo establecido (una vez
cumplido el plazo de garantfa establecido en el Articuio 3.1.5.).

» Loz pagos del servicio de mantenimiento de licencias (ftem 5 del “Cuadro de Suministros y
Servicios”} se realizardn anuaimente al inicio del periodo y una vez cumplido’ el plazo de
garantfa estahlecido en el Articulo 3.1.5.

B.R.0.U,
of En el comparativo se incluiran 1.000 horas de mantenimiento evolutivo (item 6 del del “Cuadro
de Suministros y Servicios”} distribuidas en 250 horas anuales ~ al inicio de cada afio - desde la
SEORET, puesta en funcionamienta del sistema,

ZTARIA
AN,
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5.7. Multas por Incumplimients del Contrato

5.7.1. El cumplimiento de los trabajos (sum}njstros, instalactén, ensayos, documentacién, etc.) en
tiempo y forma seré de estricto control por parte del BROU, midiéndose el comportamiento de
la empresa de acverdo a estos criterios. Ante cada Incumplimiento en cualquiera de los niveles
de servicio o plazos especificados en el presente pliego, el BROU podrd aplicar una multa
equivalente al 5 (cinco) % del monto del contrato (adjudicacion). £l BROU analizard y calificar la
entidad def incumplimiento cometido por la empresa aplicando criterios de razonabilidad.

5.7.2, En esos casos, a partir del dia 15 de cada mes, comunicaré a la empresa por medio de telegrama
colacionado o cualguier medio fehaciente, el incumplimiento constatado en el mes inmediato
anterior, asi como la gravedad del mismo y el monto de la pena que se le impondrd en
aplicacion de la presente cldusula.

5.7.3. §i la Contratista no se opusiera dentro del plazo de 5 (cinco) dias habiles, o si, habiéndose
opuesto, el BROU resolviera mantener la pena dispuesta, el monto de la misma quedara firme,
quedando aceptado por la empresa la factitad det BROU de descontar las multas del fondo de
depositos en garantia por cumplimiente del contrato. La empresa asumira el pago de las multas
aun cuando jas mismas superen el referido fondo, hasta un méaximo del 30% {treinta por ciento)
del monto del contrato (suministros y servicios).

5.7.4. El BROU podr# aplicar una multa por hasta el 100 % {clen por clento) del soporte mensual
cotizado, para aguellos eventos de criticidad alta, ante el incumplimiento de algunc de Jos
plazos estipulados en el Artfculo 3.1.6 ~ “Acuerdo de Nivel de Servicio”.

5.7.5. El BROU podrd aplicar una multa equivalente hasta el 50% {cincuenta por ciento) del soporte
mensual cotizado, para aguellos eventos de criticidad media, ante el incumplimiento de alguno
de los plazos estipulados en el Articulo 3.1.6 — “Acuerdo de Nivel de Servicio®.

5.7.6. EI BROU podrd aplicar una muita equivalente hasta el 25% {veinticinco por ciento) del soporte
mensuz| cotizado, para aquellos eventos de criticidad baja, ante el incumplimiento de alguno de
los piazos estiputados en el Articulo 3.1.6 - “Acuerdo de Nivel de Servicio”.

5.2.7. Sin perjuicio de lo anterior, el BROU se reserva el derecho de rescindir el presente contrato en
cualquier momento por incumplimiento total o parcial de Ia firma de ta Contratista, la que sera
cornunicada con cinco (5) dfas habiles de anticipacidn, en cuyo caso se abonarédn a la empresa
Contratista Onicamente los trabajos realizados hasta la fecha de cese, sin derecho a
cornpensacion o indemnlzacion de especie alguna.

5.7.8. En caso de interrupcidn o detencién del servicio por cualquier causa imputabie a la firma
Contratista, el Area Tecnologfas de la Informacién no conformard la factura corraspondiente al
trimestre en que se verificé dicha Interrupcion, sin gue esto dé derecho al proveedor contratado
a compensacion o indemnizacion de especie alguna.

5.7.9. Parael caso de reinicio de las actividades al mes slguiente o en meses posteriores, se aboharan
a la firma Contratista (nicamente las tareas cumplidas a partir de la fecha de reinicio, no
generandose derechos retroactivos ni derecho de compensacidn o indemnizacién de especle
alguna a favor de [a firma Contratista.

5.7.10. Las disposiciones contenidas en los pdrrafos que anteceden, son sin perjuicio de [a posibilidad
de considerar los incumpiimientos en gue incurra la firma Contratista como antecedente
negativo a los efectos de futuras contrataciones.
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5.7.11. La aplicacién de las multas por parte del BROU frente a los incumplimientos incurridos por ta
empresa Contratista, son sin perjuicio de la facultad del organismo de iniciar fas
correspondientes acciones legales a que, conforme a derecho, pudiere haber lugar por concepto
de los dafios y perjuicios inferidos a la Institucién por concepto de dichos incumplimientos.

5.8. Pagos

Los pagos se realizaran de acterdo al siguiente cuadro:

< Hito_1 >: Plan de proyecto aprobado por e
20% responsable del BROU ante &l proyecio.

< Hita 2 >: Informe de avance agprobado por el
respohsable del BROU ante &l proyecto. Plan de
migracién aprobado por el responsable del BROU
ante el proyecto.

< Hitg 3 >; lnforme de avance aprobado por el
responsable del BROU ante el proyecto.

< Hito 4 >: Migracion y puesta en produccidn,

1 Solucidn informatica. 10%

40%

< Hito 5 >: Finalizacién de periodo de estabilizacidn
de la puesta en produccién y Cierre de Proyecto.

20% \ X .
(Transcurridos 2 meses del Hito 4 como minimo)

Una vez finalizada la misma, durante el sigiiente
2 Transferencia tecnoldgica. 100% mes, condicionado al cumplimiento del apartado
325,3.26y3.2.7.

Una vez finalizada la misma, durante el siguiente
3 Capacitacién. 100% mes, condicionado al cumplimiento del apartado
3.3.7,

Post-Proyecto

Pago trimestral, a plazo vencido.
100 % Condicidn: cumplido el punto 4.1.1.4 de la presente
Memaria.

Servicio de soporte técnico de la
solucion.

licencias de software (su servicio de
5 soporte téchico, mantenimiento y 100%
actualizacion}

Al momento de recibir e instalar las licencias para
cada periodo anual,

Horas de mantenimiento evolutivo Trabajo culminade y aprobado por el responsabie
& e 100%
de la solucicn. def BROU.

5.8.1. En todos los casos, el pago de facturas estara sujeto a lo establecido en el Articulo 5.7 “Muitas
por Incumplimiento del Contrato” y asimismo dependerd de ta evaluacion realizada por el BROU
de la calidad y desempefio de los elementos entregados. ’

" B.RO.U.
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5.9. Auditoria

5.9.1. A los efectos de verificar que la empresa pueda cumplir con los servicios comprometidas, el
BROU se reserva el derecho de solicitar la presentacion de evidencias validas, como asf tamhién
realizar la auditorfa, directamente o a través de quien éste designe, de todas las actividades que
involucre la prestacion de los servicios resultantes de esta contratacion, en las instalaciones del
contratado. Se consideraran evidencias validas aquellas que hubieren sido auditadas por
empresas que integren el registro de Auditares Externos det Banco Central del Uruguay. El
BROU se reserva el derecho de soficitar al auditor externo seleccionado por {2 empresa
Contratista, la documentacidn necesaria que permita verificar {a aplcacidn de las mejores
practicas en materia de Auditorfa.

5.9.2. De conformidad con lo expuesto, se entenderd que la sola presentacion de la propuesta implica
la aceptacion por parte de la empresa respecto al total acceso del BROU, o quien éste designe, a
los datos y documentacion técnica relacionada can los servicios objeto del presente contrato,
asi como la reatizacién de auditorias periodicas en sus instalaciones.

BROU.
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6. Solvencia patrimonial

6.1. Constituyen obligaciones y responsabilidades del adjudicatario: En el caso de resultar adiudicataria,
deberd presentar a solicitud del Banco, los Estados Contables con notas de los dos Gltimos ejercicios
y copia de declaracién jurada de IRAE, a efectos de que dicha documentacién sea enviada a [a
Unidad de Analisis de Crédito Corporativo, para el analisis de la solvencia patrimonial.

7. Plan de Continuidad

7.1, la empresa Contratista deberd presentar un Plan de Continuidad def servicio, en el que garantice
que ante cualquier situacién que la empresa pudiera sufrir, que le impida continuar cumpliendo con
el servicio a esta contratado, {a Contratista se hara cargo de subcontratar una tercera, que pueda
continuar prestandole el servicio al Banco.

8. Subcontratista
8.1, Lz Empresa Adjudicataria deberd explicitar en caso de existir la participacién de una subcontratists.
8.2. LaEmpresa Adjudicataria sera responsable de la subcontratista ante el BROU.

8.3. lLamisma deberd presentar copia de los contratos con lafos subcontratada/os para mantenerlos en
el BROU. Los contratos deberan incluir como minimo las clausulas relacionadas af: Objeto del
contrato, Clausula de compromiso de confidencialidad del proveedor v sus empleados frente 2 la
informacién brindada y accedida, Derecho # realizar auditorias o evaluaciones periddicas, sin
restricciones de especie alguna, por parte del BROU. Para esto Gltimo se deberd prever el acceso
irrestricto a los datos y a toda la documentacién e informacian técnica relacionada a los servicios
prestados.

9. Indemnidad

Se estabiece la indemnidad del Cliente {BROU) en materia de acciohes que pudieren promover
terceros con base en derechos de propiedad intelectual o industrial,

El Adjudicatario (Propietario) reconoce v acepta la indemnidad al Cliente (RROU} ante cualquier accibn
que pudiere instaurarse par un tercero por eventuales o presuntas infracciones respecto de derechos
de propiedad industriat o intelectual, patentes, disefios, secrato industrial, etc.

Si el proveedor no procediere a defender los derechos de propiedad mencionados, to. hars al
adquiriente (BROU) a costa del primero. D '

Exkaso de que fa infraccién fuere comprobada o recayere sentencia favorable al tercero promotor dé- v
ta §ccidn basada en fa violacidn del derecho de propiedad intelectual o industrial, se:_iré""&_é: Cargh.def
Prqveedor indemnizar al adquiriente (BROU) por las consecuencias dafiosas que tal &ircinstancia. je:
ase a este dltimo. -
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10. Acuerdo marco de Confidencialidad

10.1. ta empresa que resulte seleccionada como adjudicataria deberd suscribir un acuerdo de
confidencialidad con el BROU previo al inicio de las prestaclones a su cargo en el marco de la
presente contratacidn, que se expresan en “Anexo | — CLAUSULAS DE CONFIDENCIALIDAD”.

11. Responsabilidades vinculadas con la ley 18.099, concordantes, modificativas y
complementarias

11.1, El BROU se reserva el derecho de exigir a la Contratista la documentacién gue acredite e pago de
salarios y demads rubros ernergentes de la relacién taboral, asl como los recaudos gue justifiquen que
estd al dia en el pago de la péliza contra accidentes de trabaio, asi como las contribuciones de
seguridad social, como condicién previa al pago de los servicios prestados.

11.2. La Contratista deberd comprometerse a comunicar al organismo contratante, en caso que éste se o
requiera, los datos personales de los trebajadores afectados a la prestacidn del servicio a efectos de

que se puedan realizar los controles correspondientes.

11.3. €l BROU Hene {a potestad de retener de los pagos debidos en virtud del contrato, los créditos
lahorales a los que tengan derecho los trabajadores de la Contratista.

11.4. La relacién establecida en base al presente contrato es una relacién comercial entre empresas

independiantes, sin gue exista subordinacidn laboral de clase alguna.

11.5. Las relaciones entre la Contratista y sus empleados son totalmente ajenas al BROU y de entera

responsahilidad de la misma.

11.6. Ningdn empleado contratado por la Contratista bajc la medalidad que sea, se encuentra vinculado al

BROU por relacién laboral alguna.

11.7. En caso de gue la Contratista registre atrasos en el pago de alguno de los rubros emergentes de la
relacion laboral gue mantiene con sus empleados afectados a la ejecucion de las prestaclones objeto
del presente contrato, el BROU se reserva la facultad de no abonar el precio correspondiente a los
serviclos prestados por dicha empresa, hasta que no se acredite fehacientemente por un medio
iddneo que dichos adeudos pendientes han sido efectivamente regularizados.

B.8.O.U.
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Anexo | — CLAUSULAS DE CONFIDENCIALIDAD

1. Definicidn de la informacidn a la que se [e aplica el acuerdo de confidencialidad

a) lLa Empresa Adjudicataria conviene gue serd Informacidn Reservada sin importar fa forma o
formato en la que se encuentre:

s la que encuadre en ese concepto, de acuerdo a lo dispuesto por la lay N° 18.381 articulo
9°, y gue por esa razon sea clasificada como tal.

s la gue sea identificada como reservada en cualquier instancia, por la jerarquia designada
por el BROU responsable de la clasificacion de la informacién,

b} La Empresa Adjudicatarta convlene gue serd Informacion Confidencial sin importar la forma o
formato en la que se encuentre;

+ La que encuadre en ese concepto, de acuerdo a lo dispuesto por la ley N° 18.381 articulo
10°, y que por esa razdn sea clasticada como tal.

s La que sea identificada como confidencial en cualguier instancia, por la jerarquiz designada
por el BROU responsable de la clasificacién de la informacién.

¢} Lla Empresa Adjudicataria conviene que serd informacién Secreta por Ley sin importar la forma o
formato en la que se encuentre;

= laque sea tipificada de esa forma por cualquier ley especifica.

s  Toda documentacién o informacidon que La Empresa Adjudicataria reciba del BROU o a fa
gue pueda acceder en el ejercicio de la funcidn contratada, y amparada por las normas del
secreto profesional establecido por el articulo 25 del Decreto-Ley N° 15.322, sus decretos
reglamentarios y demdas normas modificativas, concordantes y complementarias,
incluyéndose toda informacidon amparada en las normas que consagran el deber de
confidencialidad establecido en el articulo 302 del Cadigo Penal, asf como toda aquella
informacidn relativa a operaciones bancarias no alcanzadas por las normas antes
mencionadas, deberd ser tratada por La Empresa Adjudicataria v los empleados o
dependientes a cualquier tituio que La Empresa Adjudicataria utilice para ef cumplimiento
del servicio contratado, como informacion Secreta por Lay.

s
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2. Duractéh prevista para la aplicabilidad de estas cldusulas

La Empresa Adjudicataria no podrd revelar, direcia o indirectamente, la Informacién Reservada a
cualquier persona sin consentimiento escrito de la otra parte, exceptuando sus empleados, contratados
o Proveedores y/o afiliados que necesiten recibir esas informaciones para la fiel ejecucion de este
contrato, siendo directamente responsable por la utilizacion de tales informaciones por sus empleados,
Proveadores, directares y contratados. Esta obligacion se extiende por hasta 15 (quince) afios desde la
firma de este contrato.

La Empresa Adjudicataria no podra revelar, directa o indirectamente, la Informacién Confidencial ni la
Informacion Secreta por Ley a cualguier persona excepte a aqueilos que necesiten recibir esas
informaciones para la fiel ejecucidn de este contrato, siendo La Empresa Adjudicataria directamente
responsable por la utilizacién de tales informaciones por sus empleados, Proveedores, directores,
contratadas y cualquier otra persona que acceda a la misma. Esta obligacién se extiende a perpetuidad.

sz

3. Acciones del contratado para evitar la divulgacidn de la informacion

La Empresa Adjudicataria conviene adoptar medidas para proteger la confidencialidad de ia Informacidn
Reservada, Informacidn Confidencial e tnformacion Secreta por Ley gue, en su conjunto, se enmarquen
en las mejores practicas reconocidas en materia de Seguridad de la informacidn. Incluye informar a sus
empleados y sus subcontratistas, acerca del cardcter confidencial v de las prohibiciones de copiar o
revelar |a Informacion Reservada, Informacion Confidencial e Informacion Secreta par Ley definida en el
punto 1. La Empresa Adjudicataria conviene que fa Informacién Reservada, Informacion Confidencial o
Informacidn Secreta por Ley serd mantenida'en un fugar seguro.

4, Acciones para el reporte de la divulgacidn no autorizada

la Empresa Adjudicataria se compromete a comunicar al BROU dentro del mismo dia de detectado,
todo evento de seguridad que pueda atentar contra {a Informacidn definida en el punto 1.

5. Responsabilidades por la divulgacion

La Empresa Adjudicataria asume frente al BROU las responsabllidades de naturaleza civil que
correspondan por concepto de dafios y perjuicios emergentes de cualguier incumplimiento relativo a las
cldusulas de confidencialldad, cuya cuantla se determinard en cada caso atendiendo a la entidad o
gravedad de los dafios y perjuicios en cuestidn, tanto en lo gue respecta a la Informacion Reservada
definida en el punto l.a, como en lo gue refiere a la Informacién Confidencial, punto 1.h y a la
Informacidn Secreta por Ley, punte l.c, sin perjuicio de la responsabilidad penal que le comprenda de
acuerdo a Derecho en tales casos.
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6. Uso permitide de la informacién

. r ’:
La Empresa Adjudicataria utilizara la Informacién Reservada, Informacién Confidencial e Informacion
Secreta por Ley que le sea revelada por el BROU, (nicamente para los fines de este Acuerdo y sobre una-
base de conocimiento necesario.

7. Derecho a auditar o supervisar las actividades que involucren la informacion contenida en punto 1

El Banco podrd exigir al contratado que disponga:

a) Procedimientos para proteccion de la informacién.

b} Controlesy mecanismos de prateccion fisica de sus instalaciones.

¢} Procedimientos para determinar si se ha comprormetido la informacion.

d) Politicas de controf de acceso.

e) Planes para continuidad del negocio v evidencia§ de que son probados y mantenidos regularmentea.
El BROU se reserva el derecho de verificar o solicitar a un tercero, a revisién de estas requisitos, como

asi también la auditoria de todas las actividades que involucre la informacion definida en el punto 1.1,
en las instalaciones del contratada.

8. Adhesidn g Polfticas v Estandares

Si durante la efecucidn del objeto del contrato, la Empresa Adjudicataria necesita acceder a
informacidn, herramientas y/o servicios que desde el punto de vista de seguridad de la informacién se
encuentren regulados por Polfticas, Estdndares y/o Procedimientos, deherd formalmente tomar
conocimiento de los mismas, asi como obligarse a su cumplimiento.

Los sujetos obligados a guardar el deber de confidencialidad conforme al presente acuerdo no podrén
invocar ninguna de las causales de reserva enunciadas precedentemente en los casos en que la
informacidn solicitada se refiera a viofaciones de derechos humanos o sea relavante para investigar,
prevenir o evitar violaciones de los mismaos (art.12 Ley N° 18,381),

B.ROU.
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Anexo |ll — ESTANDARES DE TECNOLOGIA

MS Windows Server 2015
RH Enterprise Linux 8.0
Unix AIX 7.2
MS Windows 10
MS IS 10
Servidores web y de { JBoss EAP-7.4
aplicaciones | JWS 5.6
Tomeat 9.0.5
Cracle 19¢ RAC {conjunto de caracteres:
NLS_characterset = WESMSWIN1252
NLS_NCHAR_characterset = AL16UTF16)
DBMS | sQL Server 2016 (coliation:
Latinl_General_ CI_AS, Sort order id 42,
Dictionary order, case insensitive, for use
with the 850 (multilingual) character set)
Balanceo de carga | F5 LTM
Intercambio de archivos | Connect Direct 6.2
Middleware | IBM Datapower 7.6
MS Hyper-V 2019
Virtualizacién | Power VM 9
RH Enterprise Virtualization 4.4.9.5
Microsoft Edge 110.0
Google Chrome 108+

Sistemas operativos

Navegadores web

BROU — PURLICA Pagina 34|35



- BANCD . Banco de la Republica Oriental del Urugu;
A=l REPUBLICA, . Area Tecnologias de la Informaci

ANEXO IV — INFORME DE INCIDENTES

Nombre Contratista:

FECHA # INCIOENTE Prioridad DESCRIPCIGN FechafHora TECNICO CONTRAPARTE del { Fecha/hora | Cumple | Resumen de

BROU Recepcién | ASIGNADO Banco Cierre sLA lo actuado

S1A
Abi 5 (* C Fk ) i o ; i
iertos (*} errados (**) Cumplidos % Cumplimiento | % Comprometido ] Cumplimiento
RESUMEN
Notas: (*} Abiertos totales, no cerrades adn (cola de requerimientos en bandeja de entrada v/o
) proceso de resplucion)
{**} Cerrados en el mes
B.R.O.U.
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Asunto: Implantacion de Nuevo ITSM - EXpedienteJ
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W

SRR [Se reqiriere podar defimr £2mpos como obligatorios I R ! 0,80
Se regujere poder validar los datos ingresados en funcién de reglas que validen formatos de datos I R | 0,00
L Creddign da formularios de selicitudes: -
mmvﬂ..mp&mﬁm contar con un rol creador de solicitudas que pueda disefiar y publicar formularios de solicitudes . R . 9,00
Los campos deben ser da tipos bdsices (Por ejemplo; textos, {istas desplegables, checkboxs, radio buttons, ete.) o de 3 2,00
tipos mas avanzados (Por ejemplo: tablas, campos multivaluados, et}
7-1.8.3 [Se pueden definir carmpos ocultos en los formutarios, visibles para ciertos parfiles R 0,00
3.1.84 |Algunos tampos sélo aparecen si al usuario selecclona determinada opcidn de un campo (radio button, desplegzhle, 2 0,00
ate.)
Los formutarios puedan quedar visibles parg todos, o de configurarle, sélo para un ciarto grupo de usuarios finales R . o,00
Se deben poder definir y modificar fos fijos de acuerde a las nacesidades del Banco R 0,60

2 Creacién y saguimiento de tickets

323 |Se requiere poder adjuntar arehivos a Jos diferentes tipos de tickets {por ejemplo -pdf, .jpg, .sql, etel, tanto desde e)

L
R 0,00
porta: come desde ef backoffice
Se requiers poder registrar comentarios R 0,80 H

Se requiere definir grupos de usuarios finales privilegiados {pertenencia o no a ciertos grupos de AD}, Las solicitides e

R ¢,00
incidentes escajan en prioridad segiin dicha categorfa def usuario fina)
324 [Se requiere que la priotidad del ticket se calcule automaticamente a partir de datos def ticket {por ejemplo, urgencia, 2 000
)
Impacto, categorfa del usuario final) 1,00
3.2.5
Se debe disponer de una bandeja de entrada para fos Analistas v Supervisores ordenande los tickets por su tipo y 2 0,00
prierldad definlda, diferenciando los tickats sin aslgnar de lps Y2 asignados a los analistas dal gIUpo resolutor
3.28 iSe debe poder realizar biisquedas y filtres por los distintos campos de los formularios R . 0,00
327 |Cada ticket debe tenar un identificader Gnico. Este dabe identificar al ticket tanto para el usuario que lo crea come o 1,00
hara af técnico o grups que lo resualve B
328 iSe requiers poder defimr calendzarios ¥ horarios de atencidn asociados 3 los grupgs R 0,00
3.3 Resolucidn y eierre de tickets
332 |52 requiere que una vez resuelto e ticket se envie un mall de notificacidn al usuzric para que manifieste su R 0.0
s
canformidad con ei clerre del ticket
332
Se requiere que e} usuario fingl pueda reabrir un ticket ya resuelto {va sea por ol portal o por el mail enviada desde ef
ITSM) cuando ne ests confarma cort {a resolucién. Fn ol panal de trabajo del anallsta, se deben poder identificar fos R 0,00
tickets reablertos. £ ticket reablerto debe quedar asignado al grupe y analista que lo resolvis -
%33 [Cuando se resuelve o ticket se requiere que existz un plazo de aceptacidn por e! usuarle final, curmplide dicho plazo el R 0.00
ticket se clerra automdticamente
3.3.4
Se regulere poder snviar y responder a une encuesta de satisfaceidn {como minime por mall), una vez cerrado af ticket R 0,00
3.4 Niveles da serviclo asociados a Jos tickets
341 ISe requiere definir niveles de servicio genéricos ¥ mas especificos [por ejemplo parz cada tipo de tickst, priorldad, 2 6,00
Brupo resolutor)
) T ME para ur tieket, se pueds asoclar mds de un nivel de servicio segtin el flujo gue tome éste, R 0,00 -
L&cmm_. poder visualizar (por gjemplo resaltado con color) cuando los niveles de servicio asociados al ticket estdn R 0.00
vencer v clilando estan vensidos
de Solicitudes

s finales ingresan solicitudes a travss del portal R _ _ 0,00




o Algiinas solicitudes pueden requerir una o més aprobaciones. Los aprobadores pueden ser prestablecidos o dapander.
u.m_.a_.mvm:mqum:wc o area del usuario gue estd solicTtando. Se requiere gue las aprobaclones puadan hacerse por mail a R 0,40
partirde .S.E notificacidn del sisterna {incluso sin access directo g sistema)
4.3 sSe .ﬂmac_.m_.,m poder definir e flujo de atencidn de las mo:nw.cnmm {una serle de tareas obligatorias asociadas 2 |z . 0,00
resolucidn de una solicitud) !
4.4 Se requiere pader asignar de forma automatica fa solicitud a un grupoe resolutor en particular, dependiendo del tipa de N o.00 0,80
splicttud !
4.5 Se requiere que algunas solicitudes se puedan distribuir automaticsmente entre los analistas dal grupo reszolutor (por,
ejemplo: Mesa de Ayuda), en base 2 los analistas disponibles y fa carga de trabajo de los mismos {cantidad de tickets R 0,10
abiertos asignados al analista}
4.6 La solicitud de desbloqueo de usuario en AD debe sjecutarse en farma automatica {cumpliends ciertas restricciones, R 0.50
por ejenplo cantidad de reintentos y formato del usuario de AD a desbloguear) '
47 |Tanto la publicacion come Ja baja da tas solicitudes en el portal debe poder agendarse o} 6,10
> Gastion de Incidentes
5.1 Los usuarlos finales ingresan incidentes a través del portal R 0,00 ]
5.2 Se requiere gue los analistas puedan ingresar incidentes por el portal /o por backoffice R 0,00
53 {a categotia de incidente se completa mediante una serie de Zstas desplegables en rascada (Por ejemplo;
. ) L R 0,60
Servicios/Expadiente Electrénico/Error al firmar)
5.4 Se requiere poder asignar 2l incidente a un grupo resolutor en particutar R 0,00
55 |Asignacion automdtica de un incidente a un grupo resolutor en particuler, dependiendo de 1z categoria:
55 Algunos incidentes se distribuyen autométicamente contemplando: Distribucidn dentro de Mesa de Ayuda segin ja
disponibilidad de los analistas, la carga de trabajo de los mismos, v ef horario de Mesa de Ayuda. Asignation a oo R 0,10
grupo resolutor fuera de horarie de Mesa de Ayuds, para incidentes de clerta pripridad. 0,40
552
Algunos incidentes se distribuyen autométicamente contemplando; Distribucidn a algtin grupo de tercer nivel del " 040
atencidn, previamente identificade y configurado en fa categoria del ticket (Escalamiento automatica) ’
5.6 Se raquiere poder asignar ef incidente a un proveedor, notiflcindolo ¥ controlande los niveles de servicio asodiados al| R 0.00
mismoe !
5.7 Se requiere peder asockar varios incidentes “hijos” a un incidente “padre”, Luego, cuando se resuelve el incidente 2 810
“padre”, se resuglven automdticamente los incidentes “hljos* '
5.8 Se réguiere visualizar todos los incidentes asociados a un ICen la CVIDB R 0,10
5 Gestién de Problemas
o1 Leos grupas resclutores deben poder generar probiemas, a partir de un incldente o credndolo directamente R 0,00
6.2 Se requiere poder asodiar varios incidentes a un mismo problema R 0,00 :
6.3 S& requiere poder asignar &l problerna a un grupe resolutor en particular R 0,00
7 Gestién de Cambios
P on analistas ingresan camblos a través del backoffice R 0,00
. .ﬂ%'mn:w Tw que los cambies sigan un determinago flujo dependiendo del tipo de cambio {normal / uegentes / R o.00
preaprobbdos o estindar], v en cada paso sa pida completar an forma obligatoria tiertos campos ’
ere que se puedan deflnir taress dentrc de un camblo. Las taress por defecto estardn pradefinidas
ndo del tipo de cambio. Las tereas especificas relacionadas con fa implementacién podran configurarse R 0,10
ente, Cadatarea podréd asodiarse a un grupo responsable.




I nm..B.EOm pueden requeric aprobacién segin & tipo de cambie ingresade. Los cambios normales son aprobados en
) w_v, un panel‘especifico, 2l cual tienen acceso sblo los integrantes del CAB. En dicho panel s& muestran una 3 una las 10
. * ;4Ordeneside Cambic a tratar, con informacion bésica de cada una, 0,80
- |5e 2re que los camblas sezn publicados en un calendaris de cambios 0,10
- m.m.u.mn:.m_‘m que &! o los servicics Impactados se Identifiquen en forma automadtica {(por efemplo: Correo Electrénico,
L ‘- Expedignte Flectrdnico, etc.), @ partir de las IC que se hayan asociado a dicho cambic [visuallzar desde el cambic el 0,40
impacto del mismo a pactir de los 10 asacfados)
7.7 Se requiera que existan plantilias (formudarios con campos precargados) predefinidas para cambios preaprobados 0,00
{estindar)
7.8 Se requiere detarminar el riesgo asociade al cambic en funcidn de las respusstas de una serie de preguntas y una 010
formula de calculo ) !
g CMDSB y Gestién de Configuracion
2.1 Los IC se guardan en una CMDB 0,00
8.2 Cada IC deberd estar jerarquizado en categorias {por eiemplo, clase, familia, etc.), que contardn con un conjunto de 0,00
atributos heredables
33 Deben poder apregarse nuevas categorias, dado que se requiere poder contemplar distintos tipos de I1C 2,09
8.4  |Se requiere poder agregac y madificar campas en las distintas categerias, par un rol con privileglos 0,00
(85 Las refaciones entre los |C tiznen un nombre (Por ejemple: servidores fisicos ton sus virtuales se relaciaonan con &l 0,00
nombre "hostea”)
8.6 Se requiere poder vistalizar, exportar, importar y medificar los [C v las relaciones de los IC, tanto por interfaz gréfica DAD
como rmasivamente [Por ejermplo, desde plantlias)
8.7 Se reguiere visualizar en diagramas los ICy sus relaclones, para hacer andlisis 0,00
5.8
se requlere poder actualizar (zlta v modiflcacion) le CMDB en forma automdtica {zuw Discovary), @ traveés de
funcionalidad que provee la solucidn ofertacda o mediante la Integracion con otras herramientas {que deberan ser
parte de fa propuesta conh los detatles técnicos y ecandmicos). Actualmente el BROU utiliza M5 Configuration Manager!
. {{ex SCCM) para la infraestructura Windows y Red Hat Satellite para la gestién de configuracion de les equipos con
' sistema operativo Red Hat e [BM AlX, 1,75
El autodiscovery debe considarar el descubrimiento de hardware (fisico v virtual}, tanto a nivel de puestos de trabzjo, ' 215
como servidores, egquipos de tejecomunicacionas, sistemas de aimacenamiente & imprescras, asi como de software,
tanto a nivel de sistemas operativos Microsoft ¥ UNIX/Gnux, como de diferentes aplicacdionas y componentes,
Se reguiere poder validar por parte de un usuario con los privilegios correspondientes, [as diferencias (inconsistencias)
entre lo repistrado y lo descubierto previo s impacte en f2 CMDB,
3.9 Se requiere poder buscar ¥ exportar obletos de la CMDB, que cumplan con clertes critetios (por atributos proplos u 0.0
objetos relacionados) :
8.10 {Lesatributos de los ICs deben soportar tipos simples o estructurados 4,10
811 Se requiere guz los atributes de los IC: puedan validarse {tipo e datos e]. 1P valida), ser requeridos {rondicionados a
los valores de otros campos), soportar tipos de datos avanzados [ef. Personas y grupos segin AD, 6,10
departamentos/unicad segln sistema de Gestidon Humana, listas seleccionables 3 partir de un conjunto de valores)

812  Se requiere visualizar el histdrico de cambios de un IC 3 nivel de stributes, que debe incluir tambisn los cambios 018
mesialiiaaReE N € sistemna previo (si fue migrado) !
s nwhmm.tmm_.m que 2 modificacidn de los atributos de un [Csea restringida a ciertos usuarios 0,00
8.34 |Se requierd poder eliminar {baja logica) o deshabilitar un iC 2,00

3
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2.1

Se requisre gue cada ticket pueda opcionalmente taner enfaces a documentos, aimacenados en ia herramienta de
gastion de cohodmiento utllizada por 1.

10

Gestidn de Eventos

161 -

Se requiere v.oumﬂ creartickets de incidentes automdticamente, a partir de alertas de sistemas de monijtores.

0,50

10.2

Ante la restauracion del servicin informada per un sisterma de manitaree, cerrar el indidente ingresado.

0,25

Q2,75

11

Gestion de Activos

111

Se requiere poder registrar ia compra de nuevo equipamiento con sus datos.

0,00

Se requiere poder registrar otros ingresos de equipamiento, que No cUenten con LNa cormpra asodiada, con sus datos.

8,00

Se requiere poder registrar la recepcidn de una compra o ingreso, de forma total e parcizl, en caso de que Ja entrega
se realice en varias partes.

0,00

114

Ante una compra o ingreso va recibida/o, se requiere poder generar ef inventario & ingresarlo en la CMDB en forma
individual 0 masiva.

1L5

Se requiere pars ia carga dal inventario:

al u4n campe atto Incremental a partfr de un nimere dado [ndmero de inventaria BROL}

b) atributos comunes al lote {ingresados una sola vez u obtenidos de los datos de fa compra cargada previaments)

¢} atributes especificos {ingresados por cada activo, por ejempla, nro, de serie lefdo desde un cdigo de harras)

d} permitir genarar relaciones de forma masiva (por efemple, vincular fos nuevos iCs cargados con un IC de tipo
Contrato de Soperte)

e) permitir realizar Iz carga en varias etapas (en caso de volumenas muy grandes) sin reingreso de datos

0,50

1.6

Se requiere gque ante una solicitud en la que se debz entregar un active en stock [por ejemple, solicitud de up,
monitor), se permita actualizar los dates del iC a partir de datos asociades a |2 solicitud, y mantener estados de! JC {Par|
ejemplo: en transito, en servicie, ete.) dependiando dei estado de la solicitud.

En caso de que se deba recuperar ef hardware reemplazade, también se deberd considerar la actualizacion de estadas
del IC reemplazado.

e,00

11.7

Se requiere que arite un incidente [por ejemplo, un mohitor que no funciona} en ef que se deba entregar un activa en
stack, se permile actualizar los datos del nuevo IC a partir de datos asociados al incidente, y mantener estades del 1y
{Por ejemplo; en trénsito, en servicio, ete) dependiendo dei estado del incidente. En caso de que se deba recuperar el
hardware reemplazado, también se deberd considerar la actualizacidn de estados del iC reemplazado.

o,0¢

Se requiere ejecutar diferentes flujos de asignacion de hardware, dependiendo de Ia familia de! {C. Cada fitjo deberd
modificar atiibutos de {os iC (ejernplo: estado, ubicacian, etc.) y/o enviar notificaciones por corrzo, En afgunos flujos
se reqyerird efecutar un flujo adicional para la recuperacidn det hardware reemplszado.

Gestién de Proveedores

S raguiere poder crear y modificar contrates en la CMDB con sus datos {come minimo: Proveedor, contactos,
responsables del servicio y fecha de comienza v fin, anexar él o los documentos correspondientes, Tipe de contrato
{el.; arrendamiento, garantia, soporte, licendiamiente, etc.}), Duratidn, Modalidad de pago, Fecha de inicio y de fin,

Fa

0,0

e Tequiefe poder vincular contratos con otros fiéms de configuracién

2,00

sgciar S§As @ los contratos

6,60

ificar §/o auditar &l cumplimiento de los SLAs acordados en el contrato

0,00

Configurd alertas asociadas &l vencimiento del contrato

lm= |2

0,00

TARIA




3 - >5m0m ¥ b_ml.mm
Se Tequiere “poder definir notificaciones pars determinados eventos, gue se envien mediante mensajes de correo 0,00
. mhmnﬁu:_no Avo_. Emﬂu_c al transferir un ticket, ingresar una ordan de cambia, etc.)
Mw.n Se ﬂmncwm_.m uoumﬂ definir 2fertas seglin ciertas condicicnes, que se envien mediante mensajes de conreo electrénica 0.00
89. QmﬁE? al aproximarse fechas de vencimlento dea contratos asociados a Ies, &l iedntificarse nuevos Ics, etc.) ’
o mmnozmlm _
4.1
Se requiere poder disefiar y ejecutar reportes dindmicos, graficas v dashboards, ete. generables y customizables por 0,00
usuatios privilegiades, gue permitan consultar sobre todo el contenido de la solucién, inctuyendo perfites y permisos, -
182 1Se requiere que cada usuario pueda generar y guardar sus proplas consultas yv/o reparies 0,08
15 iEscalabilidad Funcicnal
15.1 | Disponibilidad de médulos complementarios para escalar funcionalmente a futuro _ 0,00
Requerimientos Funcionales- Sincronizacién con ef ciclo de desarrolo de Software 16,00
1% CMDB
161 1Se regulere que Ja CMDB contemple ademés de las necesidades de ITSM, las necesidades de modelado de distintas
capas conceptuales para arquitectura de software, es decir cada IC puede tener asociada una o més capas para luego 2,00
ser exportados para la generadidn de vistas
162 |Se requiere que s partir de un {C en la CMDB se puadan visualizar todas las tickets asociados {tanto de [TSM como de 078 3,50
13 herramlenta de desarrollo de software) :
163 |Sa requiere que los IC gestionados por el ITSM puedan ser sefeccionados en campos personalizados de fos tickets de fa 075
herramienta de desarrollo de software '
v Sincronizacion de cbjstos:
Se retjulere tener sincronizados en tiempo real los objetos del ciclo de desarrolic da mons.mﬁ {MNecasidades, Requerimientos y Defectos), con fos obietos ma_u_m_.:mnﬂmn_om para ITSM (incidentes, Solicitudes,
Cambios, Eventos, Problemas vy Mejoras), 2 1o largo de todos los estados del flujo y sincronizando todos los campos relevantes (dafinidos por ef banco).
17.1  |Gestidn de Incidentes
1711 [Se requiere que, si un incidente ingresado an el ITSM debe derivarse a dasarralle, se sincronice diche inddente ea 075
SGA. '
- - - 4,50
17.1.2 |5i del andlisis del incidents en 5GA se generan Defectos asociados, estos se deben sincronizar hacia ) JTSM y 0,75
vincularse al incldente criginal,
17.2  destitn de Solicitudes
17.2.1 1Se requiere que, si une solicitud ingresada en el ITSM debe derivarse a aiglin equipo de desarmlic, se sincronice dicha 0.75
solicitud en SGA. '
173 iGestion de Problemas
17.3.1 ise requiere que, si un problema ingresado en ef ITSM debe derivarse 2 algdn equipo de desarrollo, se sincronice dicho 0.75
problerna an SGA. ' 1,56
17.3.2 15f del andlisls del problema en SGA se generan Defectos asociados, estos se deben sincronizar hacia el [TSM Y 075
vincularse al problema original,
27drRestense Cambios
- . mﬂ.khmqm ue cuande se ingresa un camblo en el ITSM se puedan vincular todos los requerimientos v defectos de
s (v de esta forma poder inferir los IC asociados 2 ios ohjetos da desarroilo de software forman parte de %00 2,08
. Mejora




17.5.1

Se requiere gue, si una mejors ingresada an el [TSM debe deriverse a algin equipo de desarrollp, se sincronice dicha
mejora &n 5GA,

0,75

17.52

Si de) andlisis de la mejora en SGA se generan Requerimientos asoclados, estos se deben sincronizar hacla el IT5M v
vincularse a ia mejora original.

0,75

1,50

Todos los requerimientos Funcionales que tienen R son requeridos, s decir excluyentes. Los gue tiene 0 son
optionales.
Todos |os requetimientos que tienen puntaje a asignar, serdn evaluados segiin su implementacién con el siguiente
criterio (evidencizble en la instancia de defensa):

Columna Cumplimiento N-C5-D convalor N: 100% del puntaje méximo

Columna Cumplimiente N-C-5-0 con valor C: 75% def puntaje maximo

Columna Cumpiimiento N-C-5-0 con valor 5: 50% del puntaje maximo

Columna Cumplimiento N-C-5-0 con valor D: 10% dei puntzje méximo

Términos para [2 evaluacidn:

Mativo: Se refiere a que la funclonalidad ya se encuentra implementada en el producto {out of the box). Es dedir, se
instala y queda cperativa {a funcicnalidad. No requiere imple mentacién pesterior, plug ins ni Integracianes con
herramientas externas para disponibilizar dicha funcienalidad.

Customizacién: Se refiere a que la funcionalidad se implementa a través de configuracidn o parametrizacin de/
preducto.

Sincronizacién: Se refiare 2 que fa funcionalidad se implementa 2 través de sincronizacidn por medio de plugins o
integraciones can herramientas axternas, por o aue requiere [a configuracidn de dicha integracidn pare dejarla
operativa.

besarrollo: Se refiere a que la funcionalidad ne s2 encuentra actualmente disponible y serd desarroliada en tiempo de
proyecto.

B.8.0.U.
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Requerido/0 R . Puntaje maximo por Puntaje TOTAL
- Falio Comentarios . )
b . pclonal itam méxlmo a asignar

B) |Requerimientos No Funcionales - Caracteristicas Técnicas 0

1 lArguitscturs
1.1 {Mddelo de Arquitectura en Tres Capas R D

1.2 |Integracidn con otras aplicacianes mediante AP{SOAP o AP! REST R 0 0,08
13 Manejo de conexiones a fa base de datos, URL de Web Servicas, entre otros, mediante archivos o R

moduios de configuracicn o]

1.4 )integraclon de jegs de fa solucion con herramientas de centralizacion de togs R 0

2 |Administracldn y Seguridad
2.1 [integracion con Active Directory para manejo de usuarios vy grupos R 0
2.2 |La seguridad de! sistema se debe apoyar en grupos sincronizados con AD. R 0

2.3 |Capacidad de crear y administrar diferentes ambientes como Test y Produceidn. R 0

2.4 {Seruridad de {a aplicacién en capa de presentacion / negocio R ¢

2.5 |No deberd ser vulnerable a jos ataques incluidos en el Top 10 de OWASP mas reciente R [\ 000
2.8 |Cifrado de trdfico de datos, en todes los tramos, en todos los ambientes hid 0
2.7 |Sincrenizacién de hora mediante Servidor NTP R 0

2.8 [Soporte antivirus corporative R 0

2.9 |Compatible con "reverse proxy" R 2
2.10 |Blogueo de la aplicacidn ante inactividad del usuario R 0

3_jAuditoria <
34 Mecanismos de Auditoria que permitan la trazabilidad de fas actividades (Logs), identificando el usuario, R

" {lafacha y hora de la misma i 0,00
1.2 Médule o funcionalidad de consuita de la auditoria con informacién necesaria para entender las pistas R

registracias 1

4 |Comunicacidn con Servidor de Corren 0,00
4.1 |5MTP. Actuaimente el BROU utiliza Microsoft Exchange. R

5 |Dispanibiiidad 0,00
5.1 [Posibilidad de utilizar el sistema en alta disponibilidad (activo-active} _\ R 0

& {Otros Aspnectos 0,00
6.1 {idiama: la interfaz del usuario debe estar disponible en idicma espafiol R 0

BROU.
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Reguerido/
Opcionatl

Folic

Comentarios

Puntaje
Total

¢} |Plazo de Entrega

0

Plazo maximo estipulado = 360 dias calendario

BROU.
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Requerido/O . . Puntaje maximo Puntaje TOTAL
r ; . Folio Comentarios i .
pcional por item maximo a asignar
.l D) JAntecedentes (Fabricante, Praveedor Local) 10
1 |Fabricante de la solucién propuesta
Propotcionar la siguiente informacion: Antigliedad en la industria, la cuota parte aproximada de!
14 mercado focal, la participacidn aproximada del marcado regional e international, mercados verticales
en jos que lidera y/o es especialmente competente, asf como sus antecedentes especificos con la
solucidn propuests en el presante liamado. R -
12 . ) ) ) 5
La solucién cuenta con reportes realizados por analistas de marcado Ej.o{ Forrester, IDC y/o Gartner), Q 1,00
1.3 IExistencia de cursos oficiales con certificacion del fabricante. O 0,50
14 El fabricante admite apertura y seguimiento de casos en su centro de atencidn {TAC) por parte daf
" lusuario final. O 0,50
1.5 |Instalaciones de la solucion propuesta en e} mercado Jocal, regional o Internacional. [8] 3,00
2 Proveedor de Ia solucién propuesta
2.1 |Técnicos certificados por el fabricante en instalacién v soporte de la scluddn 0 0,75
2.2 jAntigliedad en el mercade local, regional o internacional con experiencia en Implementaciones de ITSM
{hacer una lista Unicamente de trabajos similares realizades con éxito en los Gltimaos 8 afios}. Q 1,50
25 Némina de clientes qua cuenten con la solucion propuesta instalada foﬁozmmw oor el proveedor o 5
{deberd estar dispuesto a comprobar 108 antecedentes mediante una presentacién del cllente 0 Iz
presentacién de copias de documentos /o referencias si asf lo solicitz el BROU) [s] 1,50
52 Experiencia del gerente de proyecto asignado (cantidad de proyectos de instalacién de ITSM + cantidzd
de otros proyectos de porte similar) o} 1,00
25 Cuenta con un decumento de Acuerdo de Nival de Servicio {SLA) con el fabricante de la solucidn y es
adaptable al banco aportando mejoras sobre lo solicitado. o} 0,25
Evaluacidn:
Los antecedentes que tienen [ R), serdn exciuyentes, no tendrdn puntaje asignar
E[ftem 1.5, serd evaluado con el siguiente criteric:
ﬂIOC i Mas de 20 instalaciones en totai: 2 puntos

Entre 20 v 10 instalaiciones en total; 2 punlos
Entre 1 y 9 instalaiciones en total; 1 punto

BRGRET,
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E§ itfrrn 2.2, serd evaluado con el siguiente criterio:
Mas de 8 afios en total: 2 puntos
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: msm_.m 3y & afios en total; 1 punto
Menos de 2 afios en totak 0,5 punto

El item.2.3, sera evaluado con e! siguiente criterio:

Mas de 3 clientes con instalacién soportada per & proveeder: 2,5 puntos
Entre 2 y 3 cfientes con instalacién soportada por ef proveedor: 1,5 puntos
Un dliente con instalacin soportada por el proveedor: 0,5 punto

Elftem 2.4, serd evaluado con el siguiente criterior {proyettos de ITSM se cuentan x 2)
Mas de 3 proyectos: 1,5 punios

Entre 2 y 3 proyectos: 1 punios

Un proyecta: 0,5 punto

Elresto de los antecedentes opcionales (0), seran evaluzdaos con el siguiente criterio:
Respuesta Si: el total de los puntos
Respuestz Na: O puntos




Puntos

Comentarios . Puntaje Total
s, por item
ey |Defensa de la propuesta : 10
1 Defensa de Requerimientos Funcionales
1.1 (Portal tinico (ingreso de solicitudes/incidentes vy necesidades/defectos) 1
12 [Proceso de gestion de incidentes basico 0,5
13 |Procesa de gestian de soficitudes basico 0.5
14 1Proceso de gestidn de problemas basico 8,5 6
15 Proceso de gestidn de cambios basico 0,5
16 |Gestién de activos (Comprasy Recepcidn) 1
1.8 jAuto Discovery 1,5
1.9 }Reparterfa 0,5
2 Pefensa de Requerimientos de sincronizacién Ny
21 ipprtal dnico (sincronizacién necesidades/defectos para comunicacion con usuarios finales) 1
2.2 |Sincronizacién Proceso de gestion de incidentes I 4
2.3 |Sincronizacién Proceso de gestidon de Cambins = 1
24 JCMDB (Unica o sincronizacion) 1
Evaluacitn: Puntaje:
Tados los requerimientos de la defensa, serdn evaluados segln el siguiente criterio :
Cumple satisfactoriamente los siguientes requisitos:
Presenta la funcionalidad de forma completa
Dernuestra experiencia en implementacion 100% del puntaje méximo
Evaclia satisfactoriamente todas las dudas funcionales planteadas asignado
380, .n.:_‘I:Tm parcialmente alguno de los sigutentes requisitos:
« /|Pres¢nta la funcionalidad de forma completa
Demjiestra experiencia en implementacién 50% detl puntaje maximo
SECRETA vachia satisfactoriamente todas las dudas funcionzles planteadas asignade

CENENAL




No cumple alguno de fos siguientes requisitos:
{Presenta a funcionalidad de forma completa

Demuestra experiencia en Implementacion (0% del puntaje maximo
Evaciia satisfactoriamente todas fas dudas funcionales planteadas asignado
B.ROU.
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Peso Subjetivo

Folio

Datos

Puntaje
Total

F} {Precio

60

| Alternativa mds econdmica calcuiada segin VAN

100%

60,00

(% de encarecimiento de la oferta igual a % de reduccién de puntos}

B.5.0.U.
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