Universidad de San Buenaventura Cali
Vicerrectoria Administrativa y Financiera
Departamento de Tecnologia

Gestion de Infraestructura
RFP: Gestion de servicios TI (ITSM)

Fecha: Septiembre 2023

Gestion de servicios TI (ITSM)

1. Introduccion

La universidad se encuentra en la busqueda de una solucién que posibilite la consolidacion de
una vision centralizada que abarque todos los activos, incidentes, problemas y cambios dentro
de su entorno de tecnologias de la informacién. Esta solucion debera permitir un seguimiento
preciso Y la realizacion de auditorias en los procesos pertinentes. El propdsito principal es elevar
la calidad de la experiencia de los usuarios, incrementar la productividad del personal de TI y
asegurar una mayor estabilidad y confiabilidad en el entorno tecnoldgico.

2. Objetivo general

El objetivo es seleccionar e implementar una solucién de ITSM que permita a la universidad lograr
una gestion eficiente y centralizada de activos, incidentes, problemas y cambios en su entorno
de tecnologias de la informacién. Esta solucion debera ofrecer la capacidad de seguimiento y
auditoria, con la finalidad de potenciar la satisfaccién de los usuarios, optimizar la productividad
del equipo de TI y fortalecer la estabilidad y confiabilidad del entorno tecnoldgico universitario.

3. Descripcion de las caracteristicas generales de la propuesta
El proponente debera cumplir con los siguientes requisitos:

a. Se requerird la firma de un contrato entre las partes, de acuerdo con las politicas internas de
la Universidad, antes de proceder a la ejecucion de la actividad.

b. La propuesta presentada debera incluir todos los elementos, bienes y servicios necesarios para
ofrecer una solucién integral. No se aceptaran propuestas que contengan soluciones parciales.

c. Se solicitara al proponente presentar las hojas de vida y certificaciones del personal que llevara
a cabo la actividad en la Universidad durante la duracion del contrato.

d. Ademas, se requerird que el proponente indique los proyectos similares que ha realizado,
especialmente en el sector educativo a nivel nacional.

La fecha maxima de entrega de las propuestas sera el lunes 18 de septiembre de 2023 hasta
las 6:00 p.m. y se hard a través del sitio web https://ti.usbcali.edu.co/convocatorias/gestion-
servicios-ti-itsm/

Tener presente que después de esa hora ya no estard disponible la opcion de cargue de
documentos.


https://ti.usbcali.edu.co/convocatorias/gestion-servicios-ti-itsm/
https://ti.usbcali.edu.co/convocatorias/gestion-servicios-ti-itsm/
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Todas las preguntas sobre este RFP, pueden hacerlo directamente al correo

jefe.soporteti@usbcali.edu.co

Por ultimo, se realizara sustentacion de la propuesta entre los dias 25 y 26 de septiembre, previo
agendamiento a través de la pagina de la convocatoria https://ti.usbcali.edu.co.

4, Criterios de Evaluacion

A continuacion, se presentan los criterios de evaluacion:

ITEM | CLASIFICACION PROPUESTAS PESO
1 Reguerimientos Técnicos 45%

2 Requerimientos Econdmicos 40%

3 Requerimientos Proveedor 15%
Totales 100%

REQUERIMIENTOS TECNICOS

FORMA DE EVALUACION

Disefio de la propuesta

Como se manejara la implementacion de la solucion,
tiempos, garantias, soporte, etc.

Presentacion de la propuesta

Sustentacion de la propuesta

Informacion técnica apropiada

La propuesta debe contemplar todos los requerimientos
de la solucién

REQUERIMIENTOS ECONOMICOS

FORMA DE EVALUACION

Costo de la solucion

Costo

Valor agregado

Impacto de los valores agregados ofrecidos

REQUERIMIENTOS PROVEEDOR

FORMA DE EVALUACION

Cumplimiento de la documentacién
solicitada

Documentos exigidos en el RFP

Experiencia en proyectos de este tipo

Experiencia en tiempo y magnitud de proyectos
realizados y trayectoria en el mercado.

Equipo propuesto para el proyecto

Personal que participara durante la realizacion del
proyecto

Metodologia y procedimiento de
prestacion del servicio

Metodologia utilizada para el proceso de soporte,
gestion, escalamiento de casos, manejo de incidentes,
procesos de calidad y articulaciéon de los mismos son
claros, estructurados y apoyan la toma de decisiones y
gestidn de los procesos implicitos en el servicio

Respaldo financiero

Musculo financiero del proponente
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5. Alcance

El alcance de la solucién ITSM contempla

a. Gestion de Incidentes y Problemas: Registro, clasificacion, seguimiento y resolucion
eficiente de incidentes y problemas de TI, priorizando su atencion y minimizando su
impacto.

b. Gestion de Cambios y Versiones: Planificacién, aprobacién, implementacion y
seguimiento de cambios en el entorno tecnoldgico, garantizando una transicion fluida y
controlada.

c. Gestion de Activos y Configuracion: Mantenimiento de un inventario preciso de
activos de hardware y software, asi como una base de datos de configuracidon para
comprender las relaciones y dependencias.

d. Gestion de Solicitudes de Servicio: Manejo eficiente de las solicitudes de los usuarios
para servicios estandar y personalizados, asegurando una entrega oportuna y conforme
a los niveles de servicio establecidos.

e. Catalogo de Servicios y Portal de Usuarios: Definicion y publicacion de los servicios
de TI disponibles, junto con un portal intuitivo que permita a los usuarios acceder a la
informacién y presentar solicitudes de manera sencilla.

f. Gestion de Niveles de Servicio: Establecimiento y seguimiento de acuerdos de nivel
de servicio (SLAs) para garantizar que los servicios cumplan con los estandares de calidad
y disponibilidad esperados.

g. Automatizacidon de Procesos: Disefio y automatizacion de flujos de trabajo para
agilizar los procesos de gestion, reducir la intervencion manual y minimizar errores.

h. Integracion y Notificaciones: Integracion con sistemas existentes para una
colaboracion sin problemas, junto con notificaciones automaticas para mantener a todos
los involucrados informados.

i. Atencion remota: Permitir que los técnicos tengan la posibilidad de hacer atencion al
usuario de manera remota, sea dentro o fuera del campus.

j.  Generacion de Informes y Analisis: Creacion de informes personalizables y analisis
de datos para evaluar el desempefio de los servicios, identificar areas de mejora y
respaldar la toma de decisiones.

k. Capacitacion y Soporte: Brindar capacitacion integral al personal de TI y a los usuarios
finales para garantizar una adopcion efectiva, ademas de ofrecer soporte continuo para
resolver problemas y responder a consultas.
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6. Licenciamiento

Informar el tipo de licenciamiento que aplica a la solucion

Tipos de Licencias: Especificar la forma en que se licencia la solucion si por usuario por
dispositivo o cualquier otro modelo.

Costo de Licenciamiento: Indicar detalles sobre el costo de las licencias, incluyendo
cualquier tarifa inicial, tarifas recurrentes y costos adicionales si corresponde.
Estructura de Precios: Describir la estructura de precios, incluyendo si se basa en el
nimero de usuarios, dispositivos o cualquier otro criterio, y como se aplicarian los cargos
en funcién del crecimiento futuro.

Licencias por Modulo: Indicar cdmo se licenciaran cada uno de los médulos (si aplica).
Licencias Concurrentes o Nominales: Indicar el modelo de licencia es concurrente
(basado en el nimero de usuarios concurrentes en lugar de usuarios totales) o nominal
(licencia especifica para cada usuario).

Duracion de las Licencias: Indicar la duracion de las licencias (anual, bianual, etc.) e
informar si existe la renovacion automatica.

Escalabilidad: ¢Existen opciones de actualizacion o adquisicion de licencias adicionales
a medida que crece la demanda?

Actualizaciones y Mantenimiento: Las licencias incluyen actualizaciones de software
y mantenimiento técnico. ¢Tienen algin costo adicional?

Licencias de Terceros: Si la solucion ITSM requiere licencias de terceros para funcionar
(por ejemplo, bases de datos, servidores), estas licencias estan incluidas o si deberan ser
adquiridas por separado.

Consideraciones

Tener presente las siguientes consideraciones para la oferta

La solucion puede ofrecerse On premise o en nube

Contemplar horas para realizar el levantamiento de informacién para la generacién del
catalogo de servicio del departamento de TI, configuracion e implementacion de la
solucién

Contemplar horas para soporte

Indicar de acuerdo al tiempo de licenciamiento, el valor que se deberia reservar para el
periodo siguiente

Evaluar la cantidad de licencias necesarias para la operacién dado la siguiente
informacion:
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Dependencia Cantidad usuarios Roles
Soporte Técnico 11 (2 estan en turno) Auxiliares de Soporte
8 (7 en turno) Auxiliares Audiovisuales
1 Jefe de Soporte
Infraestructura 4 Analista, ingeniero
1 Jefe de Infraestructura
Sistemas de Informacion 3 Ingenieros
1 Jefe Sistemas
Direccion 1 Analista
1 Director
Dispositivo Cantidad
Equipos de computo 1500
Impresoras 60
Proyectores 200
OneScreen 4




