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Garantizar el cumplimiento de todos los Planes institucionales asignados a la Direccién al 31 de diciembre del 2022
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Justificacion de la solicitud:

Fecha requerida estimada: [ 29 de Octubre de 2022

La Superintendencia de Electricidad requiere Implementar un sistema de mesa de ayuda para proveer a los usuarios un punto tinico de contacto

mediante el cual se resuelvan y/o canalicen sus necesidades relativas al uso de recursos y servicios de plataformas tecnolégicas, siempre de acuerdo
con un estandar adoptado por la empresa.
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1. Introduccion

La Superintendencia de Electricidad (SIE) es el ente regulador del subsector eléctrico
dominicano. Tiene la obligacién de fiscalizar y supervisar el cumplimiento de las
disposiciones legales, reglamentarias y la normativa técnica aplicables al subsector, en
relacion con el desarrollo de las actividades de generacion, transmision, distribucién y
comercializacién de electricidad. Asi mismo es responsable de establecer las tarifas y
peajes sujetos a regulacion de precios.

Por su lado la oficina de Proteccion al Consumidor de electricidad (Protecom), fue creada
por la Ley 125-01, articulo 121, de fecha 26 de julio del 2001. Tiene como funcion atender
y dirimir sobre los reclamos de los consumidores de servicio publico frente a las
facturaciones, mala calidad de los servicios o cualquier queja motivada por exceso o
actuaciones indebidas de las empresas distribuidoras de electricidad.

Protecom es una dependencia de la Superintendencia de Electricidad.

1.1 Propésito del documento

Actualmente la Superintendencia de Electricidad (SIE) se encuentra en la necesidad de
implementar un sistema de mesa de ayuda que les permita a los equipos internos de
soporte administrar, organizar, automatizar, responder e informar sobre las preguntas y
soluciones de los empleados.

Como parte de los planes de aumentar el nivel de servicio interno, reducir costos y mejorar
sus controles, la SIE desea solicitar propuestas de empresas de software para la
adquisicion e implementacién de un software de mesa de ayuda (Help Desk) que permita
automatizar y eficientizar el proceso de resoluciéon de problemas mediante un sistema de
tickets.

La SIE ya cuenta con los procesos de ITIL disefiados, el Oferente debe validarlos y
configurarlos con la herramienta. El proyecto seguira una base de disefio e implementacion
llave en mano e incluira el disefio completo, configuracién, integracion, capacitacion y
puesta en servicio de todos los médulos adquiridos, de acuerdo con el alcance definido.

El disefio e implementacion deben ser especificamente para los requerimientos funcionales
y de negocio definidos en este documento

1.2 Criterios de seleccidn

El oferente sera seleccionado en funcién de un equilibrio entre capacidades técnicas y
viabilidad comercial de su oferta.
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2. Alcance del proyecto

La Superintendencia de Electricidad quiere implementar un sistema de Mesa de Ayuda
incluyendo los siguientes requerimientos generales:

1.

La solucién debe proveer funcionalidades para el proceso de resolucion de
problemas, registro de incidentes y solicitudes de T| mediante un sistema de tickets.

Se debe proveer el licenciamiento. para 6 usuarios de la Mesa de Servicios (Soporte
Técnico).

Cantidad de usuarios finales ilimitados.

Debe gestionar al menos 900 equipos activos.

La solucidon propuesta debe estar disponible en |la nube y ser entregada bajo un
modelo de Software como Servicio (SaaS, por sus siglas en inglés) por un periodo

de 12 meses.

El Oferente debe validar los procesos de ITIL existentes e implementarlos con la
herramienta.

2.1 Entregables del proyecto

Los siguientes son los entregables claves que se recibiran como parte de los servicios
ofrecidos, los cuales deben ser formalmente revisados y aceptados. Al comenzar cada fase
del proyecto, se definiran en conjunto los criterios de aceptacion para cada entregable.

» ltinerario Plan del Proyecto.

Documento de Alcance.

Documento de Requerimientos Funcionales.

Casos de Pruebas Internas.

Capacitacion usuarios técnicos y finales.

Manual Técnico y de Usuarios.

Documento de Cierre.

e Documento del Plan de Soporte y acuerdo de cumplimiento. En el cual
contemple el detalle de las acciones que estan bajo su responsabilidad, para
garantizar su correcto funcionamiento y la continuidad de los servicios de la SIE.
Ademas, debe especificar el modo de respuesta a incidentes que se reporte
desde la organizacion y los tiempos de respuesta para brindar la solucion.

3. Requerimientos preliminares

3.1 Calificacion del proveedor

El Oferente debe demostrar la capacidad de proporcionar un producto de reconocido éxito
y de alta calidad. El Oferente debe cumplir los requisitos siguientes:




El Fabricante de la solucion ofertada debe tener capacidades para Investigacion
y Desarrollo (I+D) de software para asegurar un seguimiento continuo de los
productos.

El Oferente debe ser un canal autorizado de parte del fabricante de la solucién
ofertada o poseer la propiedad intelectual del producto.

Se prefiere que El Oferente sea una empresa con antecedentes de TIC o un
profundo conocimiento de las TIC.

Es responsabilidad del proveedor, en caso de que utilice soluciones de tercero,
mantener la evolucién de su sistema en consonancia con el mismo. Esto aplica
para dependencia de base de datos y dependencia de componentes de
softwares.

Es responsabilidad del proveedor garantizar readaptaciones en sus sistemas,
que una vez integrado con el ecosistema de la SIE, pueda ser resiliente ante
cambios de los sistemas internos de la institucion.

3.2 Experiencia del proveedor

El Oferente debe proporcionar referencia de al menos tres proyectos previos de
implementaciones de soluciones de Mesa de Ayuda.

Experiencia especifica por lo menos tres proyectos de implementaciéon de
mejoras utilizando ITIL.

Casos de éxito:

o El Oferente debe tener un minimo de tres implementaciones de sistemas
de Mesa de Ayuda desplegadas y en produccion.

o Se prefiere que El Oferente sea una empresa con experiencia en ITIL.
Equipo de trabajo:

e El Oferente debe tener un equipo de Consultores certificados en la
solucién ofertada y con experiencia en la gestion de proyectos.

o Se preferiran los Oferentes cuyo personal tenga experiencia en el disefio
e implementacién de soluciones de Mesa de Ayuda e ITIL.

e Formacion Académica y Experiencia del Personal Asignado (por lo
menos uno de los consultores debe ser ITIL EXPERT).

3.3 Cronograma



- El Oferente debera proveer el Cronograma de Implementacion del Proyecto,
incluyendo y la logica de la metodologia en respuesta a los términos de
referencia.
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- El Plan de Proyecto debe contener como minimo:

a) Objetivos del Proyecto: General y Especificos.

b) Alcance del Proyecto: lo incluido y no incluido.

c) Requisitos y condicionantes: previos, técnicos y otros.

d) Factores Claves de Exito.

e) Plan de Organizacion: organigrama y funciones, protocolo de
comunicaciéon, mecanismos de seguimiento y control

f) Procedimientos aplicables al proyecto: cambios de alcance, resolucion
de conflictos, aceptacion de entregables

g) Plan de Pruebas: procedimiento y alcance

h) Plan detallado de actividades (Diagrama de Gantt y Ruta Critica):
socializar inquietudes sobre duracion de las tareas y posibilidad de
entregas parciales.

i) Personal que gerencie el proyecto debe poseer experiencia o certificado
preferiblemente en metodologias de manejo de proyecto

j) Riesgos relacionados al proyecto, que pueden afectar su ejecucion o
cumplimiento con la planificacién, en base a la experiencia y los controles
planteados que se deben tener en cuenta.

3.4 Garantia

El Oferente debera proporcionar soporte y garantias del fabricante para la solucion ofertada
y todos sus modulos, y asegurar que los soportes y garantias de los fabricantes sean validas
hasta el final del Periodo de Responsabilidad por Defectos después de finalizar el proyecto
0 segun se identifica a continuacion:

Garantia Sistema Mesa de Ayuda

Tipo Comenzando desde | Duracién
Soporte y garantias del fabricante Salida a produccion 12 meses
Soporte del canal (Partner) Salida a produccion 12 meses
6



Soporte posproduccion y garantia de los trabajos | Finalizacion practica | 3 meses

realizados

3.5 Requerimientos técnicos - Sistema de Mesa de Ayuda

REQ DESCRIPCION
La herramienta debe de ser Web y soportar los exploradores:
1 e Microsoft Internet Explorer
e Mozilla Firefox
¢ Google Chrome

2 La interfaz WEB debe de ser segura utilizando certificados de seguridad.

3 Registro de Incidentes y solicitudes de TI.

4 Auto asignacion de incidentes y solicitudes segun una o mas de las siguientes
variables tales como:

e Grupos de Usuarios que requieren.

e [nstitucion.

¢ Departamento.

e Categorizacion de los servicios (incidentes y solicitudes)
e Mediante reglas de Correo Electronico entrante.

e Acuerdo de Servicio

D Registro de Actividades dentro de un incidente y/o solicitud

6 Que posea una aplicacion para dispositivos méviles a través de la cual los
administradores de la mesa de servicio puedan revisar las solicitudes y
modificarlas mediante esta solucion.

7 Generar notificaciones automatizadas al personal de la mesa de ayuda

8 Generar notificaciones automatizadas para los usuarios finales

9 Integracion con LDAP

10 Integracién con servidores de mensajeria

11 Controles de permisos y restricciones detallados por grupos de personal de
mesa de ayuda o por usuarios de mesa de ayuda.

12 Formularios dinamicos dependiendo del caso que el usuario este reportando o
solicitando.

13 Auto asignacion de Prioridades de acuerdo con:

e Al acuerdo de servicio, a la institucion, el departamento y el usuario
e Al acuerdo de servicio y al grupo de Activos
e De acuerdo con una Matriz de Prioridades Personalizable.

14 Parametrizar horas de vencimiento de los servicios solicitados a la mesa de
ayuda (incidentes y/o solicitudes) de acuerdo con una o mas de las siguientes
variables:

e Acuerdo de servicio
e Categorizacion de los servicios
e Urgencia
e Prioridad
e |nstitucion
15 Definir los dias y horarios de operacion de la mesa de ayuda.
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16

Manejar contadores de tiempo segun variables del sistema para incluir en
reportes personalizados.

17

Definir reglas de negocio las cuales segun cualquier parametro del registro del
servicio permita:
e Enviar notificaciones personalizadas via correo electronico o SMS a:
o Quien requiere el servicio
o A quien esta asignado al servicio
o Al supervisor de quien requiere el servicio
o Al supervisor de quien esta asignado al servicio
e Realizar cambios en el contenido de los registros de servicio, tales como:
o Prioridad
o Urgencia
o Estado
o Reasignar a otro miembro de la mesa de ayuda
o Reasignar a un grupo superior de soporte

18

Que posea un portal de usuario final donde los mismos puedan:

Reportar incidentes a la mesa de servicio

Realizar solicitudes a la mesa de servicio

Revisar el historial de todos sus casos concernientes a la mesa de ayuda
Acceso a una Base de conocimiento

Que les muestre a los usuarios finales sugerencias automaticas de como
resolver sus casos antes de acudir a la mesa de servicio

e Que permita que los usuarios participen en la gestion de cambios

19

Que posea una Base de datos del Conocimiento que permita:

e Que el personal de la mesa de ayuda indicado adicione de forma
automatizada o manual soluciones a casos comunes para los usuarios
finales

e Buscar las soluciones a través de filtros y motor de busqueda

e Separar las soluciones del personal de la mesa de ayuda para que estas
por su caracter interno no puedan ser vistas por los usuarios finales

20

Gestionar colas de Chat.

21

El chat debe de quedar registrado con sus histéricos dentro de los registros de
incidente y solicitudes.

22

El chat debe de poder ser configurados con mensajes automatizados para la
estandarizacion de la comunicacion.

23

Reconocimiento de Equipos de red (computadores, laptops, impresoras,
teléfonos ip, Routers, Switches, etc.) y su respectiva gestion. Incluyendo la
gestion del registro e historial de los incidentes y solicitudes de cada equipo. El
software debe de ser capaz de generar un informe de cambios en los equipos.

24

Base de datos de la configuracion que permita identificar la relacion entre los
dispositivos, las personas, los departamentos, los servicios y la infraestructura
de TI. También debe de permitir ver los cambios en los equipos a través del
tiempo.

25

Dashboard que permita a los gerentes y supervisores de la mesa de ayuda
visualizar de forma grafica y rapida el estado de la mesa de ayuda.

26

Que maneje indicadores de los niveles de servicio.

27

Que maneje tareas y proyectos las cuales puedan ser enlazadas a una o varias
solicitudes de servicio.

28

Que permita modificar la apariencia de la solucion.

29

Que permita crear nuevos campos en la base de datos de la solucién.




30 Envié de encuestas de satisfaccion de Servicio y que maneje reportes de
satisfaccion.

31 Se preferiran soluciones que gestione los problemas y los cambios segun ITIL,
en un flujo de proceso cumpliendo con las siguientes caracteristicas:

e Seguimiento y gestion de problemas causas para prevenir la recurrencia
incidente

e Agrupar Solicitudes de servicio e incidentes en problemas de mayor nivel
y temas

e Crear plantillas multiples de problemas para adaptarse a cualquier
situacion en su entorno

e El acceso descripciones detalladas de problemas y registro histérico de
todos los cambios

e Construir una base de conocimiento de los errores conocidos y trabajar
en torno a los métodos de

e Personalizar los procesos de flujo de trabajo y plantillas de cambio para
adaptarse a cualquier escenario de cambio en la organizacién

e Realizar varias evaluaciones de nivel de riesgo y autorizaciones en los
flujos de trabajo con una pista de auditoria completa

e Basado en permisos para garantizar que solo los usuarios autorizados
ver los detalles de los problemas y cambios

o Establecer notas, tareas especificas, permisos y notificaciones
automaticas de las principales partes interesadas

e Rastrear, monitorear e informar sobre todas las actividades de cambio
del pasado y del presente

e Control total sobre todas las actividades de cambio planificado para una
exposicidon minima en su negocio y la interrupcion del servicio

e Permitir al usuario final la participacion en los procesos de cambio a
través del portal del usuario final

32 | Asegurar el acceso al sistema a través de nombre de usuario y contrasefa.

33 Gestionar las contrasefias de los usuarios de computadores con sistema
operativo Microsoft brindando un autoservicio de contrasefia con el cual los
usuarios finales puedan desbloquear sus usuarios y resetear sus claves de
acceso a su dominio desde su pantalla de inicio de sesion.

34 La solucion debe de contar con informe predefinidos que incluya al menos los
siguientes temas:

e Calidad del Servicio.
e Carga de trabajo.
¢ Inventario de Hardware y Software.
e Gestidon de password automatico y autoservicio.
35 | Contar con API que permita integrar la solucion con otros productos de Software




4. Evaluacion de la propuesta técnica

Las propuestas presentadas por los oferentes seran evaluadas utilizando los siguientes

criterios:
REQ CRITERIO CUMPLE

1 Requerimientos preliminares
2 Calificacion del proveedor
3 | Experiencia
4 | Equipo de trabajo
5 | Cronograma
6 | Garantias
7 | Requerimientos técnicos

Los Oferentes deben incluir contratos y/o cartas de clientes donde se evidencie
su experiencia en proyectos similares.

Los Oferentes deberan completar el documento Excel de autoevaluacion

indicando si CUMPLEN en cada item de los términos de referencia e indicando
claramente en que hoja o enlace de su propuesta se encuentra la evidencia.
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Santo Domingo, D.N.

13 de septiembre de 2022
NUM.: 1447/22
Al : Lic. Andrés E. Astacio Polanco

Superintendente de Electricidad
Presidente del Consejo SIE
Su Despacho.-

Via : Sr. Pedro A. Quezada
Director General
Oficina Gubernamental de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion

Distinguido Lic. Astacio:

Respetuosamente, nos dirijimos a usted en atenciéon a su requerimiento
marcado con el nidmero de oficio SIE-E-CSIE-SI-2022-0527 de fecha
07/09/2022, donde nos solicitan la autorizacién para llevar a cabo un proceso
a través del cual realizardn la “Adquisicién de Sistema de Mesa de Ayuda”.

En ese sentido, tenemos a bien comunicarle que luego de analizar su
expediente determinamos que su solicitud ha sido aprobada, segln consta
en el informe técnico INF-0217/22, el cual se encuentra adjunto.

GORIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA
lde2 ADMINISTRACION PUBLICA




Tel: +1 (809) 286 1009

I Web: www.ogtic.gob.do
o t I c RNC: 430-01950-1
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Con sentimientos de alta estima y consideracion, se despide,
Atentamente,

Ing. Karoline Taylor Vasquez
Directora de Servicios Digitales Institucionales

KT/ks

E Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
*» =3 Pedro Antonio Quezada Cepeda - DIRECTOR GENERAL (22/09/2022 13:41 AST)
Karoline Taylor Vasquez - DIRECTORA DE SERVICIOS DIGITALES INSTITUCIONALES (23/09/2022 14:31 AST)
7 b Documento firmado digitaimente, para validar en medio electrénico:
B, https://buzon.firmagob.gob.do/inbox/app/ogtic/v/90c09161-ea48-4673-a846-38d188645585
¥ Documento firmado digitaimente, para valldar en medio electrénico: 90:091El-ea48-4573-3846-38d188645585

. GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

2de2 ADMINISTRACION PUBLICA




