CONTRATO PARA LA ADQUISICION DE HERRAMIENTA PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TI
PARA EL PROYECTO DE GOBIERNO Y GESTION DE LAS TICS

ENTRE:

De una parte, LA DIRECCION GENERAL DE IMPUESTOS INTERNOS, entidad de derecho publico con
personalidad juridica propia, autonomia funcional, presupuestaria, administrativa, técnica y
patrimonio propio, inscrita bajo el Registro Nacional de Contribuyentes nimero 4-01-50625-4, con
domicilio y asiento principal ubicado en la avenida México nlimero 48 del sector Gascue de esta ciudad
de Santo Domingo, Distrito Nacional, capital de la Reptiiblica Dominicana, debidamente facultada para
suscribir este tipo de documentos en virtud de lo previsto en los articulos 1, 3, y 4 de la Ley nimero
227-06, de fecha diecinueve (19) del mes de junio del afio dos mil seis (2006), debidamente
representada por su Director General, licenciado LUIS VALDEZ VERAS, quien es de nacionalidad
dominicana, mayor de edad, casado, portador y titular de la cédula de identidad y electoral nimero
xxxxxxx, domiciliado y residente en esta ciudad de Santo Domingo de Guzman, Distrito Nacional,
capital de la Republica Dominicana, quien actda en virtud del poder otorgado mediante el Decreto
nimero 329-20, del Poder Ejecutivo de fecha dieciséis (16) de agosto del afio dos mil veinte (2020), y
quien en lo adelante del presente documento se denominara como “LA DGII”; y.

De la otra parte, , sociedad comercial organizada y existente de
conformidad con las leyes de la Reptblica Dominicana, inscrita bajo el Registro Nacional de
Contribuyentes ntimero con su domicilio social y asiento principal en

, Santo Domingo de Guzmdan, Distrito Nacional, capital de la Republica
Dominicana, debidamente representada para los fines del presente contrato por su ___,
, quien es de nacionalidad dominicana, mayor de edad, portador/ay titular de la
cédula de identidad y electoral nimero domiciliado/a y residente en la ciudad
de Santo Domingo de Guzman, Distrito Nacional, capital de la Repuiblica Dominicana, quien para los
fines del presente contrato, se denominara “LA PRESTADORA DEL SERVICIO”.

Para referirse a ambos se les denominara “LAS PARTES”,

PREAMBULO:

POR CUANTO: El articulo 16 de la Ley nimero 340-06, sobre Compras y Contrataciones de Bienes,
Servicios, Obras y Concesiones y sus modificaciones establece que: “Los procedimientos de seleccién
a los que se sujetaran las contrataciones son: Numeral 1) Licitacién publica. Es el procedimiento
administrativo mediante el cual las entidades del Estado realizan un llamado publico y abierto,
convocando a los interesados para que formulen propuestas, de entre las cuales seleccionara la mas
conveniente conforme alos pliegos de condiciones correspondientes. Las licitaciones publicas podran
ser internacionales o nacionales”.

POR CUANTO: De conformidad con el articulo 32 del Decreto nimero 543-12, de fecha seis (6) del
mes de septiembre del afio dos mil doce (2012), contentiva del Reglamento de Aplicacién de la Ley
numero 340-06, sobre Compras y Contrataciones del proveedor, Servicios, Obras y Concesiones de
fecha dieciocho (18) del mes de agosto del afio dos mil seis (2006), y sus modificaciones establece:
“Ningin procedimiento de compras o contrataciones podra ser iniciado si no se dispone de la
respectiva apropiacién presupuestaria y cuota de compromiso, mediante la emisién de la Certificaciéon
de Existencia de Fondos, emitida por el Director Administrativo-Financiero o Financiero de la Entidad
Contratante”. En este sentido, este proceso presenta la debida certificacién de existencia de fondos
identificada con el nimero CF-LPN-2023-0248, de fecha tres (3) del mes de julio del afio dos mil
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veintitrés (2023), emitida por la Gerencia Administrativa y Financiera por un monto dieciséis millones
doscientos setenta y seis mil quinientos pesos dominicanos con 00/100 centavos (RD$16,276,500.00).
Por otro lado, cuenta con el certificado de disponibilidad de cuota para comprometer identificado con
el nimero_____,defecha_____ (___) del mes de del afio dos mil veintitrés (2023), por un
monto total de pesos dominicanos con 00/100 centavos (RD$ ), de
conformidad con lo establecido en el Decreto nimero 15-17, de fecha ocho (8) del mes de febrero del
afio dos mil diecisiete (2017).

POR CUANTO: En virtud del acto administrativo niimero XXX-2023, de fecha __ (___) del mes de
____del afio dos mil xx (202X). se adjudicé a LA PRESTADORA DEL SERVICIO del procedimiento de
licitacién publica nacional nimero DGII-CCC-LPN-2023-0013, relativo a la adquisicion de
herramienta para la Gestion de Servicios de TI para el proyecto de Gobierno y Gestion de las
TICS en lo adelante LA CONTRATACION.

POR CUANTO: A que en fecha , LA PRESTADORA DEL SERVICIO
constituyé la garantia de fiel cumplimiento de contrato a favor de LA DGII, emitida por el
, identificada con el nimero , por un monto de

PESOS DOMINICANOS CON 00/100 CENTAVOS (RD$ ), correspondiente al

por ciento (__%) del monto total de la adjudicacién, de acuerdo a lo establecido en el articulo 112
del Reglamento de Aplicacion de la Ley nimero 340-06, emitido mediante el Decreto nimero 543-12,
de fecha seis (6) de septiembre del dos mil doce (2012).

POR LO TANTO, y en el entendido de que el anterior preambulo forma parte integral del presente
contrato,

LAS PARTES HAN CONVENIDO Y PACTADO LO SIGUIENTE:

ARTICULO 1.-DEFINICIONES E INTERPRETACIONES. -

1.1 -Siempre que en el presente contrato se empleen los siguientes términos, se entendera que
significan lo que expresa a continuacidn:

1.2-Servicios: Bienes intangibles que son ejecutados por LA PRESTADORA DEL SERVICIO conforme
las especificaciones técnicas detalladas en la ficha técnica.

1.3-Contrato: El presente documento.
1.4.-Maxima autoridad ejecutiva: El titular o representante legal de LA DGII.

1.5.- Monto del contrato: El importe sefialado en el contrato.

1.6.-Prestadora del servicio: Oferente que, habiendo participado en la Licitacion Publica Nacional,
resulta adjudicatario del contrato y suministra servicios de acuerdo con las bases administrativas.

1.7.-Coordinador: Se entendera por coordinador al representante designado por LA DGII,
perteneciente a la Gerencia de Tecnologia de la Informaciéon y Comunicaciones (GTIC) de la Direccion
General de Impuestos Internos, cuyas direcciones de correo electréonico son xxxxx, o cualquier otra
persona que represente a LA DGII.

1.8.- Entidad Contratante: Nombre de la persona juridica que esta contratando los servicios a ser
ejecutados en virtud del presente documento. En este caso se trata de LA DGII.
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1.9.-Fuerza Mayor: Cualquier evento o situaciéon que escapen al control de una parte, imprevisible e
inevitable, y sin que esté envuelta su negligencia o falta, como son, a manera enunciativa pero no
limitativa, actos de autoridades gubernamentales o militares, regulaciones o requerimientos
gubernamentales, epidemias, guerras, actos de terroristas, huelgas, fuegos, explosiones, temblores de
tierra, accidentes, catastrofes, inundaciones y otras perturbaciones ambientales mayores, condiciones
severas e inusuales del tiempo.

1.10.-Caso fortuito: Aquel acontecimiento que no ha podido preverse o que previsto no ha podido
evitarse por ser extrafio a la voluntad de las personas.

1.11.-_Gestion de los Servicios de TI (ITSM): ITSM se refiere a la metodologia y marco de trabajo
utilizado para gestionar los servicios de Tl de manera efectiva, centrandose en la alineacién con los
objetivos del negocio, la entrega de servicios de calidad y la satisfaccién del cliente.

1.12.- Gestion de Operaciones de TI (ITOM): describe los procesos y servicios individuales que
gestiona un departamento de TI; esto incluye procesos administrativos, soporte de hardware y
software, y servicios para clientes internos y externos. Una ITOM eficaz garantiza la disponibilidad, el
rendimiento y la eficiencia de los servicios y procesos de una organizacion.

1.13 COBIT: (Control Objetives for Information Systems and related Technology por sus siglas en
inglés), significa Objetivos de Control para la Tecnologia de Informacién y Tecnologias relacionadas,
es un marco de trabajo (framework) para el gobierno y la gestién de las tecnologias de la informacion.

1.14 ITIL: (Information Technology Infraestructure Library por sus siglas en inglés), significa
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién), es un conjunto de conceptos y
mejores practicas referentes a la gestion de servicios TI que describe detalladamente un extenso
conjunto de funciones y proceso ideados para ayudar a lograr calidad y eficiencia en las operaciones
TI.

1.15 Norma ISO 20000-1:2018: Es un sistema de gestioén de servicios que se encuentra reconocido
internacionalmente y estd basado en la entrega y mejora de un buen servicio a los clientes, basada en
la metodologia PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). lo que permite aplicar un sistema
integrado y minimizar duplicidades y costes.

ARTICULO 2.- DOCUMENTOS CONSTITUYENTES DEL CONTRATO. -

2.1 Los siguientes documentos forman parte integral e insustituible del presente contrato y LA
PRESTADORA DEL SERVICIO reconoce cada uno de estos como parte intrinseca del mismo:

a) El contrato propiamente dicho;

b) El pliego de condiciones especificas de servicios y especificaciones técnicas del
procedimiento de licitaciéon publica nacional nimero DGII-CCC-LPN-2023-0013,
relativo a la adquisicion de herramienta para la Gestion de Servicios de TI para
el Proyecto de Gobierno y Gestion de las TICS;

) La oferta técnica y econémica presentada por LA PRESTADORA DEL SERVICIO, en
fecha (___)delmesde_____ delafo dos mil ( ), relativo al
procedimiento licitacion publica nacional nimero DGII-CCC-LPN-2023-0013;
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d) La garantia de fiel cumplimiento del contrato identificada con el nimero ,

de fecha ( ) del mes de del afio dos mil (202_),
emitida por el A
e) El desglose presupuestario.

2.2 La interpretaciéon de estos documentos primara en el orden en el cual los mismos figuran
enumerados en el presente articulo.

ARTICULO 3.- OBJETO DEL CONTRATO. -

3.1 LA PRESTADORA DEL SERVICIO, se compromete a ejecutar, configurar, integrar e implementar
a favor de LA DGII una solucién tecnolégica que soporte la adopcién e implementacién automatizada
de los procesos de la Gestién de Servicios de TI, bajo la norma 1SO020000:1-2018, el marco de las
mejores practicas ITIL y el marco de Gobierno COBIT, que comprenda lo siguiente: a) Seguridad de la
Informacidn; 2) Gestién de Mesa de Servicios; 3) Gestién de Solicitudes de Servicios; 4) Gestién de
Conocimiento; 5) Gestion de Incidentes; 6) Gestion de Eventos y Monitoreo; 7) Gestion de Problemas;
8) Gestidn de Catadlogo de Servicios; 9) Gestion de Portafolio; 10) Gestién de Niveles de Servicios; 11)
Gestion de Cambios; 12) Gestion de Configuracién; 13) Gestion de Liberaciones e Implementaciones;
.14) Gestion de Activos; 15) Gestidn de Disefio y Transicidn de Servicios TI; y, 17) Agente Virtual
Chatbot.

3.2 LA PRESTADORA DEL SERVICIO debe cumplir con los siguientes requerimientos funcionales, a
saber:

3.2.1 Para la Gestion de Seguridad de la Informacién:

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Numero Descripcion

Debe cumplir con los siguientes requerimientos de Seguridad de la Informacién:

a) Autenticacion e inicio de sesidn Unico a través de Active Directory / LDAP
b) Auditoria de ingreso y registros del sistema

c) Seguridad de las comunicaciones

d) Separacién de la organizacién y dominios

e) Seguridad contextual

f) Encriptacion e integridad de datos

g) Sistemas de prevencion de intrusiones

S[01 h) Red de seguridad y redundancia

i) Controles de acceso basados en roles

j)  Seguridad de la capa de transporte

k) Pruebas de ataque de intrusos

1) Vulnerabilidad y administracién de parches

m) Gobernabilidad y politicas

n) Lasoluciéon debe contar con alta disponibilidad en instancias de produccién
0) Encriptar informacién en transito utilizando TLS 1.2.

p) Encriptar campos de texto y archivos adjuntos.

q) Contar con certificaciones ISO 27001 certification y SSAE 16 SOC 2 Type 2 attestation.
r) Asegurar la informacion en Datacenters.

s) Manejo de roles, perfiles y permisos asociados a los diferentes médulos.
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3.2.2 Para la Gestién de Mesa de Servicios:

GESTION DE MESA DE SERVICIOS

a.

Numero |Descripcion

La plataforma debe de contar con un chatbot que permita aumentar la eficiencia de la mesa de

servicio cumpliendo con las siguientes premisas:

a) Interfaz de escritorio revisado del agente

b) Notificaciones mejoradas y alertas en tiempo real

c) Capacidades de transferencia y escalado

d) Integracion perfecta con base de conocimientos y registros

e) Gestion mejorada de casos de soporte y colas

f) Mayor participacién de los usuarios finales en un portal de autoservicio

MS01 |g) Compatible con teléfonos moviles y tabletas

h) La plataforma debe de ser capaz de mostrar el seguimiento de colaboracién sobre servicios
o temas especificos de interés, que a su vez sirvan como una base para la fuente de la base
de conocimientos de la organizacion

i) La plataforma debe de evitar en medida de lo posible la navegacién de listas y formularios
transformando esto en una experiencia grafica interactiva. Donde se permita a los usuarios
ver y actualizar varios registros de tareas. Permitiendo identificar una actividad reciente
para que los usuarios puedan rastrear facilmente los cambios en las tareas.

i) El moédulo debe de tener la facultad de que cualquier usuario, independientemente de su
funcién, puede utilizar tablas de tareas, pero sélo pueda ver tarjetas para los registros a los
que el usuario tiene acceso.

Registro de interaccion:

a. Identificacién o registro de usuario que esta contactando
b. Registro de la interaccidn presentada a la Mesa de Servicios
MS0z c. Seguimiento a interaccién, o en su caso a la solicitud/Incidente o proceso dentro del
alcance de la mesa.
d. Cierre de interaccién
Canales y Encuestas de Satisfaccion:
A. Funcionalidades Multicanal / Omnicanal (chat, llamada, bot, app, etc)
MS03 B. Envio y recepcion de encuestas de satisfaccion
C. Funcionalidades para el envio de comunicados a los usuarios. Publico objetivo,
propésito del mensaje, posibilidad de obtener retroalimentacion al comunicado
(respuesta).

Integraciones con otras herramientas y mddulos:

a) Integracion con otras herramientas o plataformas (IVR, CMDB, etc.)

b) El proceso debe relacionarse con los médulos: (Conocimiento (KDB), Incidentes, Problemas
(KE), Catélogo de Servicio, CMDB, etc.)

MS04 |c¢) Acceso a informacién como: Calendario de cambios, calendario liberaciones, ventanas
programadas, etc.

d) Realizar busquedas mediante palabras clave o campos.

e) A partir de la informacién documentada (categorizacion, priorizacion u otra), la
herramienta puede sugerir soluciones, errores conocidos, o grupos responsables de la
solucién.

Reporte e informes del Proceso Mesa de Servicios

MSO05

La herramienta debe permitir la configuracidn, actualizacién, creacién de indicadores de
desempeiios y KPI segiin lo establecidos en el proceso.
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La herramienta debe generar informes y reporte de desempefio del proceso de Mesa de
Servicios y representarlos en textos planos y de forma graficas.

La herramienta debe permitir el monitoreo del desempefio de estos indicadores en tiempo
real a través de Dashboard.

3.2.3 Para la Gestién de Solicitudes de Servicios:

|
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GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO

Nuamero Descripcion
El portal de autoservicio debe permitir:
GSSO01 a. Promover la autoayuda con solicitudes que reduzcan las llamadas a soporte.
b. Eliminar esfuerzos duplicados, asegurar la precisiéon de informacién, velocidad de
ejecucidn y entrega del servicio automatizada.
c. Prioridad relacionada a SLA con tiempos y seguimiento a cumplimiento tiempos
SLA (estado de solicitud)
La Creacion de solicitudes debe ser a través de:
A. Personal de TI
B. Através de formas estandar
C. Através de formas personalizadas (template)
GSS02 D. Autoservicio de los usuarios finales
E. Herramientas de monitoreo u otras herramientas
F. Telefonia
G. Diferentes canales para registro omnicanal (chat, mail, portal, mensaje).
Integracion con otros procesos, herramientas, médulos
d. Integracién con flujos de trabajo para agilizar actividades de atencién (aviso por
notificacién mail, msg texto, app, etc.), posibilidad de plasmar modelos de atencidn.
e. Integracion con robots RPA para automatizar.
GSS03 f. Integracién con otras herramientas o plataformas (IVR, CMDB, monitoreo y
eventos, etc.)
g. Integrar las solicitudes de servicio con el Catdlogo de servicios de manera
automatica.
h. Interfaz con otros procesos como, por ejemplo: (Niveles de servicio,
Configuraciones, Conocimiento, Cambios etc.)
Ajustes y Personalizacion:
a) Cambiar registro de Solicitud hacia Incidente o viceversa
b) Categorizacion de las solicitudes de servicio.
c) Priorizacién calculada automaticamente basada en Urgencia e Impacto
d) Prioridad relacionada a SLA con tiempos
e) Seguimiento a cumplimiento tiempos SLA (estado de solicitud)
f) Escalacion a otro grupo (funcional)
GSS04 g) Notificaciones a involucrados por nivel conforme % de SLA (escalacion jerarquica)
h) Mantener informado al usuario del avance de su solicitud
i) Generacion de reportes, graficos
j) Manejo de dashboards en tiempo real para toma de decisiones
k) Autorizar solicitudes a través de mail, o acceder a aplicacion.
1) Aprobacidn de solicitudes escalonado
m) Se puede reflejar estructura jerarquica para que tome autorizadores en automatico.
n) Vista de solicitudes de servicio basadas en roles o grupos.
o) Listado de solicitudes pendientes, cerradas, por rango de fechas.
p) Capacidad de anexar archivos, mails y textos a las solicitudes.
Reporte e informes del Proceso Gestion de Solicitudes
a. La herramienta debe permitir la configuracién, actualizacién, creaciéon de indicadores
GSSO5 de desempeiios y KPI segtin lo establecidos en el proceso.
b. Laherramienta debe generar informes y reporte de desempefio del proceso de Gestién
de Solicitudes y representarlos en textos planos y de forma gréaficas.
¢. La herramienta debe permitir el monitoreo del desempefio de estos indicadores en

tiempo real a través de Dashboard.
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3.2.4 Para la Gestién de Conocimiento:

GESTION DE CONOCIMINETO

Numero Descripciéon
Registro de Contenido:

GCo1 a) Laplataforma debe de tener una solucién de gestién de conocimientos que siga un
ciclo de vida basado en funciones que son crear, revisar / aprobar, almacenar y
publicar, a fin de que esté disponible y que todos los usuarios de la plataforma
puedan hacer uso de ella de acuerdo con la necesidad y funciones que desempeian.

b) Se asigna un ID a cada registro de conocimiento propuesto

c) Manejo de permisos para diferentes roles dentro del proceso

Aprobacion de Contenido y Cambios

a) Permite el manejo de flujos de trabajo/autorizaciéon conforme al proceso para
abarcar las diferentes fases y estados el registro de conocimiento

b) El conocimiento cuenta con seguridad a nivel persona, grupo, areas, organizacion,

GCO2 publico. Manejo de privacidad, confidencialidad, propiedad, y restricciones

acordadas.
c) Captura de informacién o referencia a fuentes externas de conocimiento.
d) Facilidad de asignacién de fecha de caducidad del conocimiento o informacién que
apoye en mantener conocimiento util, para el control de documentacién obsoleta.
e) Soporte de adicion, aceptacion, edicion, aprobacién y publicaciéon de Contenido.
Integracion con otros procesos, herramientas, médulos
i. Integracion con flujos de trabajo para agilizar actividades de atencién (aviso por
notificacién mail, msg texto, app, etc.), posibilidad de plasmar modelos de
atencion.
GCO3 j.  Integraciéon con robots RPA para automatizar.
k. Integracidon con otras herramientas o plataformas (IVR, CMDB, monitoreo y
eventos, etc.)
l. Integrar las solicitudes de servicio con el Catdlogo de servicios de manera
automatica.
m. Interfaz con otros procesos como, por ejemplo: (Niveles de servicio,
Configuraciones, Conocimiento, Cambios etc.)
Acceso Base de Conocimiento a los usuarios de TI
a) FAQs
b) Acceso Base de Conocimiento a los usuarios de TI: FAQs, busqueda por textos
GCO4 c) Acceso Base de Conocimiento a los Usuarios Finales (autoservicios): FAQs,
busqueda por textos
d) Incidentes asociados con base en categorizacion de servicios
e) Busqueda por textos
f) Integracién con BD de conocimiento externas
g) Permite el manejo de archivos adjuntos: mail, documentos, imagenes, videos, etc.
Integracion con otros procesos, herramientas, médulos
GCO5

a) Permite transferir conocimiento entre los diferentes niveles de soporte.
b) Permite transferir y compartir conocimiento en el grupo especialista o entre grupos.
c) Etiquetas para bisqueda de conocimiento por palabras clave

e
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GESTION DE CONOCIMINETO

d)

Se puede relacionar documentos de conocimiento conforme a etiquetas

Permite relacionar registros de conocimiento con otros registros de todos los
procesos de ITSM (incidentes, solicitudes, problemas-KE, cambios, niveles de
servicio, etc.)

GCo6

Control, actualizacion o retiro de contenido

Top 10 de articulos de conocimiento conforme su uso y/o calificacion.
Calificacién de articulos/conocimiento en escalas de 1 a 5 (Numérico o
simplemente hasta 5 estrellas) o de 1 a 10 de tal manera que la calificacion
promedio junto con la cantidad de calificaciones para el articulo.

Contar con una organizacién basada en categorias o etiquetas. La navegacién en
este modulo debe de permitir al usuario separar las busquedas por tipo que le
permita seleccionar sélo articulos de conocimiento, sélo preguntas y respuestas
0 sblo preguntas sin respuesta, ordenando este contenido en base a la
actualizacién mas reciente o por el nimero de vistas. Manejo de fases o estados
del documento hacia la liberacién de conocimiento a produccién.

Manejo de una estructura estandar con los atributos necesarios

Manejo de versiones de documentos de conocimiento

Permitir el manejo de diferentes formatos de archivos, incluidos multimedia,
pero no como adjuntos si no, como los tipos de datos que es capaz de manejar,
eso incluye también capacidad para manejar informacién no estructurada.
Incluir un Dashboard personalizable, pero con elementos predefinidos para
facilitar dicha personalizacién, dentro de la informacion que deberia estar
disponible para el dashboard esta el nimero de registro de la base de datos por
estado, el uso de la herramienta, el top ten de uso, uso por nivel entre otros.
Deberia incluirse dashboards generales con la informacién mas relevante de
cada médulo.

Facilidad para definir y exportar indicadores para el médulo.

Permitir para la base de conocimiento la inclusién de atributos adicionales
(campos adicionales)

Soporte para retiro de contenido desactualizado.

GCo7

Reporte e informes del Proceso Gestion de Conocimiento

La herramienta debe permitir la configuracién, actualizacién, creacién de
indicadores de desempeifios y KPI segun lo establecidos en el proceso.

La herramienta debe generar informes y reporte de desempeiio del proceso de
Gestion de Conocimiento y representarlos en textos planos y de forma graficas.
La herramienta debe permitir el monitoreo del desempeno de estos indicadores
en tiempo real a través de Dashboard.

3.2.5 Gestién de Incidentes:
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GESTION DE INCIDENTES

Numero

Descripcion

GIO1

La solucién debe permitir parametrizaciones y la realizacién de nuevos algoritmos para el
calculo de prioridad y eventos sin necesidad de la intervencion de un programador o soporte
externo.

La soluciéon debe realizar un seguimiento de los registros de incidentes y solicitudes en tablas
independientes.

GIO02

Creacidn y registro de incidentes

a) Creacion de incidentes por:

Personal de TI

A través de formas estandar

A través de formas personalizadas (template)

Email

Funcionalidad para autoservicio de los usuarios finales
Herramientas de monitoreo u otras herramientas
Telefonia

ZE2rRT T

b) Capacidad de clasificar los incidentes por impacto y urgencia, asignar al técnico o grupo
requerido, escalar segin sea requerido.

c) La soluciéon debe permitir el registro de incidentes por correo electrénico, portal de
autoservicio, chat, dispositivo mévil y agente virtual."

d) Cualquier usuario debe poder registrar un incidente y rastrearlo durante todo el ciclo de
vida del incidente hasta que el servicio haya sido restaurado y el problema haya sido
resuelto.

e) Lasoluciéon debe tener capacidades de generacidn de informes y analisis integrados en la
plataforma en el fluyjo de trabajo de administracion de servicios y no requieren
herramientas de generacién de informes de terceros. Describa cémo su solucién cumple
con este requisito.

f) La solucién debe proporcionar la capacidad de crear y administrar comunicaciones
relacionadas con los principales problemas o incidentes empresariales.

g) Capacidad de clasificar los incidentes por impacto y urgencia, asignar al técnico o grupo
requerido, escalar segin sea requerido.

GIO3

Automatizacion

a) Capacidad de integrarse con sistemas o herramientas de gestién para ejecutar tareas
automatizadas basadas en criterios predefinidos.

b) Acceso al Catalogo de Servicios y Base de Conocimiento desde la consola de operacion de
la Mesa de Servicio.

c) Registro en automatico derivado de herramientas de gestion de eventos.

d) Cambiar registro de incidente a solicitud o viceversa

e) Priorizacién calculada automaticamente basada en Urgencia e Impacto.

f) Relacionar uno o varios Cl registrados en la CMDB

GI04

Integracion

a) Integracién con flujos de trabajo para agilizar actividades de atencién (aviso por
notificacién mail, msg texto, app, etc.), posibilidad de plasmar modelos de atencion.

L
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GESTION DE INCIDENTES

Numero | Descripcion

b) Integracién con Catalogo de Servicios, Gestiéon de Problemas, Base de Datos de Errores
Conocidos, CMDB, Base de Datos de Configuraciones, Base de Datos de Conocimientos,
Gestion de Cambios.

a) Personalizacion realizar busquedas mediante palabras clave.

b) A partir de la informacién documentada (categorizacién, priorizacién u otra), la
herramienta puede sugerir soluciones, errores conocidos, o grupos responsables de la
solucion.

c) Creacidn, edicién y cierre de Incidentes desde cualquier computadora del personal de la
mesa de servicio, Smartphone, computadora personal con conexion a Internet.

d) Posibilidad de generar o abrir tickets de problemas y solicitudes de cambio a partir de un
incidente.

e) Capacidad de aplicar “soluciones provisionales o workaround” de la Gestion de Problemas

f) Capacidad de integrarse con sistemas o herramientas de gestiéon para ejecutar tareas

GIOS automatizadas basadas en criterios predefinidos.

g) Asociacién de otros incidentes a un incidente nuevo

h) Soporte de clonacién o duplicacién de los registros de incidentes

i) La soluciéon debe proporcionar vistas de dependencia para identificar los servicios
empresariales que se ven afectados debido a un elemento de configuracién que ha causado
un incidente.

j) La solucién debe proporcionar una manera de determinar quién esta de guardia para
trabajar en un incidente importante.

k) Lasolucién debe proporcionar una vista disefiada para los principales administradores de
incidentes, gerentes de comunicacién y grupos de resolucién para administrar incidentes
importantes agregando y proporcionando informacién procesable.

1) La soluciéon debe proporcionar la capacidad de crear y administrar comunicaciones
relacionadas con los principales problemas o incidentes empresariales.

Reporte e informes del Proceso Gestidn Incidentes

A. Laherramienta debe permitir la configuracidon, actualizacion, creacién de indicadores
de desempefios y KPI segtin lo establecidos en el proceso.

B. Laherramienta debe generar informesy reporte de desempefio del proceso de Gestion
Incidentes y representarlos en textos planos y de forma gréaficas.

C. Lasolucion debe tener capacidades de generacion de informes y andlisis integrados en
la plataforma en el flujo de trabajo de administracién de servicios y no requieren
herramientas de generacion de informes de terceros. Describa cémo su solucién
cumple con este requisito.

D. La herramienta debe permitir el monitoreo del desempefio de estos indicadores en
tiempo real a través de Dashboard.

GIo6

3.2.6 Para la Gestion de Eventos y Monitoreo:

GESTION DE EVENTOS Y MONITOREO

Numero Descripcion

GEMO1 Se requiere una soluciéon como parte del sistema informatico que cree automaticamente
alertas de accion de eventos . El panel de control debe proporcionar una vista consolidada de
todos los eventos que afectan al servicio, incluida una lista de alertas activas actuales,
servicios afectados e incidentes asociados, para proporcionarle mas informacién a TI
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GESTION DE EVENTOS Y MONITOREO

Numero

Descripcion

GEMO2

Los eventos se deben procesar a través de filtros personalizados incorporados que
normalicen y redupliquen el flujo de eventos entrantes para generar alertas calificadas.

GEMO3

La tecnologia debe asignar las alertas a los elementos de configuracién (CI) y a los servicios
empresariales de la base de datos de gestién de configuracién (CMDB) para producir una
vista de impacto de los eventos de infraestructura. También debe poder aplicar reglas a las
alertas para activar acciones correctivas rapidas y contextuales, como generar
automaticamente un incidente y asociar un articulo de base de conocimiento.

GEMO04

Monitoreo en la infraestructura tecnoldgica:

Servidores Linux
Servidores Base de Datos
Servidores Unix
Monitorear Oracle

Base de Datos MS-SQL
Correlacion de eventos

"o a0 o

GEMO05

La solucién de Gestién de Eventos debe ofrecer:

Tablero de control con vista general consolidada: El panel de control general de Gestién de
Eventos debe ofrecer una vista consolidada de la infraestructura y la salud del servicio. Las
graficas y tablas en el tablero de mando deben proporcionar una vista rapida de todas las
alertas, incidentes asociados, las principales CI y los servicios afectados.

GEMO06

Las alertas actuales, las alertas diarias y las alertas semanales se deben mostrar en orden de
gravedad. TI puede utilizar los graficos para aislar una maquina en particular o CI que esta
generando eventos a través de diferentes herramientas de supervision. Para ver el estado de
todos los servicios, el departamento de TI debe poder ver un resumen de las alertas y sus
incidentes asociados enumerados por gravedad. Este enfoque le debe permitir a la TI
priorizar los incidentes y tomar medidas correctivas antes.

GEMO07

Al igual que todos los tables de control, las visualizaciones deben ser interactivas y se deben
permitir realizar “Drill-down” para ver mas detalles.

GEMO08

La solucién debe contar con REST API para la Integracién de Herramientas de Monitoreo -
De tal forma que la Gestion de Eventos pueda recibir eventos de herramientas de monitoreo
de infraestructura de TI, como Icinga y Nagios a través de una simple API REST.

Este enfoque significa que no debe requerir agentes para implementar y no hay reglas de
supervision o umbrales para escribir y administrar. La API REST debe permitir a la TI
recopilar eventos de multiples herramientas de supervision, incluyendo herramientas
independientes para administracion de redes, servidores y almacenamiento, para
agregacion, filtrado y procesamiento

GEM9

La soluciéon debe contar con conectores SNMP, IBM NetCool y Microsoft System Center
Operations Manager, facilitando la integracion con su infraestructura de TI existente.

GEM10

Filtros de eventos integrados y personalizados: La solucién debe recibir eventos sin procesar
y los procesara para generar alertas mas calificadas. Los filtros integrados deben evaluar
automaticamente varios criterios para rechazar, normalizar y / o reduplicar eventos, de
modo que la sefial de alerta se pueda aislar del ruido del evento.

DGII-CCC-LPN-2023-0013
DGII - LA PRESTADORA DEL SERVICIO

B-038-2023

Pagina 12 de 35




GESTION DE EVENTOS Y MONITOREO

Numero

Descripcion

GEM11

La solucién debe reduplicar las descripciones de eventos de multiples herramientas de
monitoreo en una Unica descripcién normalizada. Los nodos monitoreados se deben
correlacionar con los CI de la CMDB, por lo que todos los eventos futuros que vienen en un
nodo deben poder relacionarse con un CI.

GEM12

La solucién debe reconocer los CI en modo de mantenimiento, suprimiendo cualquier evento
entrante asociado con esos Cls. Ademas, TI debe poder crear filtros personalizados. Por
ejemplo, la TI debe poder filtrar los eventos de una fuente de monitoreo. Por lo tanto, todas
las direcciones de TI de eventos se relacionan con los servicios empresariales de mision
critica, lo que garantizara la continuidad del servicio y la continuidad del negocio

GEM13

Vista de Impacto a los Servicios

La solucion para Gestion de eventos debe aprovechar los mapas de servicios para
correlacionar las alertas con los servicios, proporcionando una vista de impacto del servicio
para ayudar a TI a identificar los problemas y priorizarlos adecuadamente.

GEM14

Una vez que la Administraciéon de eventos libere una alerta, la alerta se correlacionara con
los CI, incluidos los servicios empresariales. A través de un mapa interactivo de gestion de
servicios empresariales, las TI pueden ver facilmente los CI impactados y sus dependencias
ascendentes y descendentes

GEM15

Los eventos se deben poder ver desde un panel de control centralizado, lo que permita a la
TI ver una correlacion de eventos con datos de todos los servicios y Cls, para que puedan
identificar problemas rapidamente.

GEM16

Alertas Accionables Automaticamente

Las reglas deben poder aplicarse a las alertas para facilitar una resolucién mas rapida de los
problemas que afectan al servicio. Estas reglas deben activar automdaticamente varias
acciones en Gestion de Incidentes, base de conocimientos y mas.

GEM17

TI debe poder crear una regla para generar automaticamente alertas para incidentes de alta
prioridad basados en la gravedad. Incluso debe poder crear otra regla de alerta para asociar
un articulo de base de conocimiento con el incidente de alta prioridad para resolver el
problema subyacente.

GEM18

Las reglas de alerta deben poder integrarse con capacidades de automatizacién de procesos
de Orquestacion para restaurar el servicio de una manera altamente automatizada y
consistente.

GEM19

La solucién ITOM no solo debe crear automaticamente-alertas procesables a partir de
eventos de infraestructura capturados por herramientas de supervision de terceros, sino que
debe asignar alertas a los elementos y servicios de configuracién y mostrar una vista
consolidada de todos los eventos de servicio que afectan. También debe integrarse con ITSM
para crear automaticamente incidentes e integrarse con la orquestacién para proporcionar
opciones de correccion automatizadas. Describa cdmo su solucién cumple estos requisitos.

GEM20

Reporte e informes del Proceso Gestion de Eventos y Monitoreo

A. La herramienta debe permitir la configuracién, actualizacién, creacién de
indicadores de desempeiios y KPI seguin lo establecidos en el proceso.

B. Laherramienta debe generar informes y reporte de desempefio del proceso Gestion
de Eventos y representarlos en textos planos y de forma graficas y debe permitir el
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GESTION DE EVENTOS Y MONITOREO

Numero

Descripcion

monitoreo del desempefio de estos indicadores en tiempo real a través de
Dashboard.

3.2.7 Para la Gestion de Problemas:

GESTION DE PROBLEMAS
Numero |Descripcion

Creacion de problemas

a) Administracién proactiva del problema.

GPO1 |b) Capacidad de facil creacién, edicién y cierre de problemas desde cualquier computadora
local o remoto desde un dispositivo mévil (Android, [Phone u otros) o acceso al portal.

c) Relacionar con los procesos o médulos (Incidentes, Cambios, Configuraciones, Eventos,
Mesa de Servicio, Liberaciones, etc.)

d) La solucién debe permitir crear conocimiento de problemas, solicitar cambios, asignar a
grupos apropiados, escalar y administrar a través de la resoluciéon y la generacion de
informes.

Resolucion:

a) Desarrollo de la solucién

b) Solucién de Incidentes relacionando el KE

c) Soluciény cierre en cascada de incidentes "hijo" relacionados al registro de problema

GPO2 d) Ofrecer visibilidad a las dependencias de servicios y sistemas a través de la Gestion de
Configuraciones.

e) Ofrecer visibilidad a los incidentes y solicitudes de cambios abiertos

f) Cuenta con los campos necesarios para documentar el registro de problema, una solucién
temporal, y a partir de dicha informacion puede generar un KE

g) Debe proporcionar vistas de dependencia para ayudar con la investigacion de la causa raiz.

Cierre:

GP03

a) Cierre de problemas

b) Capacidad de cerrar los incidentes asociados cuando una “solucién temporal o workaround”
es identificado o cuando el registro de problema asociado es cerrado.

Reportes y Seguimiento:

a) Monitoreo y evaluacion de KE

b) Manejo de Estados del problema (en revision, registrado, en andlisis, etc.)

GP04 c) A partir de informacién documentada (categoria, priorizacién, descripcién, etc.), la
herramienta sugiere documentos de BD externas.

d) Generacién de reportes, graficos, etc., sobre estado del problema.

e) Busquedas mediante palabra clave.

f) Integracion con otras herramientas de diferentes fabricantes (Discovery, Eventos, CMDB,
etc.)

g) Tiene acceso a la CMDB para andlisis de problemas (CI relacionado con INC, CHG, PROB
anteriores, etc.)

3.2.8 Para la Gestion de Catalogo de Servicios:
GESTION DE CATALOGO DE SERVICIOS
Nuamero Descripciéon
GCSO01 Crear solicitud:
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GESTION DE CATALOGO DE SERVICIOS

Nuamero Descripciéon

a) Permite la publicacién de una o mas vistas del Catalogo de Servicios (Catalogo con
enfoque al Negocio, catdlogo con enfoque Técnico)

b) La herramienta permite realizar solicitudes a través de un portal que tiene
publicado el Catdlogo de Servicios a los usuarios.

Privilegios:

a) Los servicios que muestran al usuario pueden estar personalizados conforme a su

GCS02 puesto, privilegios, etc.

b) Control a accesos no autorizados al Catalogo y sus funcionalidades

c) La herramienta permite manejar un flujo de autorizacién, con estados, para
publicar o retirar un servicio de catalogo.

GCS03 Reportes y seguimiento:

a) Permite publicar los niveles de servicio acordados, y los niveles de servicio
actualmente entregados (tiempo real, mes en curso, historico).

Integracion:

GCS04 a) Tiene integracion contra el Catalogo contenido en el Portafolio de Servicios

b) Laherramienta integra los Servicios con la CMDB de tal manera que en el Catalogo
Técnico puede uno identificar los CI relacionados a cada servicio.

c) La herramienta permite manejar una estructura modificable y facil para publicar
sobre sus servicios.

Reporte e informes del Proceso Gestidn de Catalogo de Servicios

d. La herramienta debe permitir la configuracién, actualizacién, creacién de indicadores
de desempefios y KPI segtin lo establecidos en el proceso.

e. La herramienta debe generar informes y reporte de desempefio del proceso de
Catalogo de Servicios y representarlos en textos planos y de forma graficas.

f. La herramienta debe permitir el monitoreo del desempefio de estos indicadores en
tiempo real a través de Dashboard.

GCSO05

3.2.9 Para la Gestién de Portafolio:

GESTION DEL PORTAFOLIO

Numero Descripcion

Creacion:

a) Laherramienta permite la creacion de registros para integrar un Portafolio.

b) Disefio del contenido (campos) que satisfaga sus necesidades particulares
de la organizacién para el registro de los diferentes elementos del portafolio.

GPORTO1 c) Permite manejar diferentes Portafolios.

d) Es posible registrar detalle de servicios ofrecidos por terceros

e) Permite registrar Servicios en Desarrollo, Operando y en Retiro

f) Permite registrar las diferentes propuestas de valor por cada servicio

g) Permite el registro o la referencia a los requisitos del servicio en el Portafolio

h) La herramienta permite manejar escenarios "Qué pasaria si" para simular
decisiones.

i) Controles de seguridad sobre el acceso a secciones del portafolio, tanto de
lectura o modificacion.

Reporte y seguimiento:
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GESTION DEL PORTAFOLIO

Numero

Descripcion

GPORTO02

a) Permite la gestion del ciclo de vida de los servicios en las etapas definidas,
analizadas, aprobadas, autorizadas.

b) Maneja diferentes Estados para los registros dentro del Portafolio.

c) Existen herramientas para reportar graficamente informacién contenida en
el Portafolio que apoye o facilite la toma de decisiones sobre los recursos
asignados

d) Reportes estandar que ofrece el mdédulo de Portafolio

GPORTO03

Reporte e informes del Proceso Gestion de Portafolio

g. La herramienta debe permitir la configuracién, actualizacién, creacién de
indicadores de desempefios y KPI segun lo establecidos en el proceso.
La herramienta debe generar informes y reporte de desempefio del proceso
Gestion de Portafolio y representarlos en textos planos y de forma graficas.

i. Laherramienta debe permitir el monitoreo del desempefio de estos indicadores
en tiempo real a través de Dashboard.

3.2.10 Para la Gestion de Niveles de Servicios:

GESTION DE NIVELES DE SERVICIOS
Nuamero Descripciéon

Creacion:

a) Permitelacreacion de unregistro de SLR, SLA, OLA y relacién con un Contrato activo
del médulo de gestion de proveedores o de la CMDB.

b) Campos que se tienen para el registro de SLR, SLA, OLA. Es posible modificarlos,

GNSO01 agregar, borrar, etc. Permite la actualizacion. Permite manejo de versiones

c) Condiciones de inicio - cuando el temporizador debe comenzar a contar.

d) Condiciones de parada - cuando el temporizador deja de contar.

e) Condiciones de pausa - cuando el temporizador debe pausar. Siempre y cuando esta
condicion sea verdadera, el temporizador se detendra, pero tan pronto como se
vuelva falso, el temporizador volvera a contar.

f) Duracién: cuanto tiempo debe seguir contando el SLA antes de que se marque
Incumplimiento.

Integracion:

a) Permite relacionar flujos de trabajo/autorizacién para cada fase de los documentos.
b) Permite tener relaciones entre SLR, SLA, OLA y Contratos con la finalidad de integrar
completamente la estructura de acuerdos que soportaran el SLA en produccién.

c) Qué mddulos se relacionan con este proceso (solicitudes, incidentes, problemas,
cambios, liberaciones, disponibilidad, capacidad, continuidad, seguridad, Mesa de
Ayuda). Mencionar funcionalidad conforme a los SLA y OLAs definidos en cada

GNS02 |, modulo. - . .
) Integracién con herramientas de monitoreo

e) La herramienta permite la relacidon del Disefio del Servicio con el SLR dentro del
Paquete de Disefio de Servicios (SDP)

f) Maneja bitdcora sobre revisiones a los acuerdos y mejoras.

g) Laplataforma ala par de tener un mddulo de niveles de servicios debe de tener una
opcion para recopilar informacién de los clientes en cuanto a su satisfaccion con su
experiencia de servicio. Donde los usuarios pueden acceder a ellos en su aplicaciéon
de autoservicio., asf como también generar encuestas de satisfaccion del cliente al
azar después al cierre de los tickets o bien mediante él envi6 de un correo
electrénico programado.
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GESTION DE NIVELES DE SERVICIOS

Nuamero Descripciéon

Reportes y seguimiento:

a) Monitoreo grafico de cada SLA en produccion.

b) Admite la herramienta o relaciona con resultados sobre encuestas de satisfaccion
del cliente. Se muestra nivel de satisfacciéon en tiempo real sobre procesos de
soporte y atencion (incidentes, solicitudes, quejas y cumplidos).

GNS03 c) Maneja diferentes tipos o estructuras de SLA

d) SLA basado en Servicios (muchos clientes usan un conjunto de servicios)

e) SLA basado en Clientes (hay servicios definidos y acordados para un cliente)

f) Se cuenta con vigencia de cada uno de los elementos que respaldan los acuerdos de
nivel de servicio para asegurar la gestién previa a su vencimiento. (SLA, OLA, UC).

g) Escalamiento funcional y jerdrquico de solicitudes, incidentes y problemas
conforme a niveles de servicio definidos.

h) Generacion de informes de los Niveles de Servicio (histéricos / tiempo real).

Reporte e informes del Proceso Gestion de Niveles de Servicios

a) La herramienta debe permitir la configuracion, actualizacién, creaciéon de
indicadores de desempeiios y KPI segun lo establecidos en el proceso.

GNS04 b) La herramienta debe generar informes y reporte de desempefio del proceso de

Gestion de Niveles de Servicios y representarlos en textos planos y de forma graficas
y permitir el monitoreo del desempefio de estos indicadores en tiempo real a través
de Dashboard.

3.2.11 Para la Gestiéon de Cambios:

@ e a0 o

=

GESTION DE CAMBIOS
Numero Descripcion
Creacidn:
A. Actividades del proceso es posible realizar en la herramienta:
i. Registro
ii. Evaluacion.
iii.  Autorizacion.
iv.  Planeacion.
GCAMO1 v.  Coordinacién del cambio.

Revisidn y cierre.

Puede relacionarse el cambio a uno o mas Cls

Tiene campos para registrar toda la informacién relacionada a un cambio

Manejo de Estados del cambio

Cuenta con funcionalidades para manejar un Calendario de cambios.

Debe ofrecer un catilogo de cambios estandar preaprobados para agilizar las
solicitudes de cambio.

Debe permitir planeacién, programacion y la gestion de reuniones del Consejo
Asesor de Cambios (CAB).
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GESTION DE CAMBIOS
Nuamero Descripcion

Integracion:

a) Capacidad de aprobar una solicitud de cambio via cualquier dispositivo (smartphone,
[Phone, Tablet, etc.).

b) Con que procesos tiene relaciéon o moédulos (Incidentes, Problemas, Configuraciones,
Eventos, Mesa de Servicios, Liberaciones, Niveles de servicios, etc.).

c) Tiene acceso a la CMDB para analisis de Impacto sobre el cambio (CI relacionado con
otros Cls, Plan de Continuidad, Capacidad, Disponibilidad, CI criticos, etc.)

GcAMo2 |d) Elcambio se relaciona al SLA cuando es parte de la solucion a un incidente.

e) Debe proporcionar deteccion de conflictos que identifique cuando se programan los
cambios al mismo tiempo o afectar a los mismos elementos de configuracién (C) y los
c.C. relacionados

f) Debe proporcionar una API que permita a los equipos de DevOps integrar facilmente
su canalizacién de integracién continua con la administracion de cambios.

g) Debe ser capaz de definir directivas de aprobacién de cambios con varias entradas de
variables y, a continuacidn, evaluarlas dindmicamente para generar la accion y/ flujo
de aprobaciones de cambios adecuada.

Reportes y seguimiento:

a) Generacion de reportes, graficos, etc., sobre estado del cambio (Personalizaciéon de
reportes).

GCAMO3 |b) Se manejan SLA para la gestion de cambios y atencién de los cambios de emergencia
c¢) Todas las solicitudes de cambio deberan ser auditables y visibles a través de
notificaciones, tableros de control o reportes.

d) Envio notificaciones de cierre de cambios que han sido implementados de forma
satisfactoria.

e) Incluir un Dashboard personalizable, pero con elementos predefinidos para facilitar la
personalizacion de los estados del cambio y bisqueda.

f) Capacidad para confirmar que los cambios se completaron como estaba especificado.

Reporte e informes del Proceso Gestion de Cambios

GCAMO04 |a) Laherramienta debe permitir la configuracién, actualizacidn, creacién de indicadores
de desempeiios y KPI segtin lo establecidos en el proceso.

b) Laherramienta debe generar informes y reporte de desempefio del proceso de Gestion
de Cambios y representarlos en textos planos y de forma graficas y permitir el
monitoreo del desempefio de estos indicadores en tiempo real a través de Dashboard.

3.2.12 Para la Gesti6én de Configuracién:

GESTION DE CONFIGURACION

Nuamero Descripciéon
La solucién debe permitir:
a) Eluso de un modelo de datos Unico.
GCONO1

b) Adquisicién de datos facil y Segura.

c) Visualizacién y reporteo poderosos.

d) Consolidaciéon en un unico Sistema de registro, una sola Plataforma, una sola
fuente de la verdad.

e) Mantener datos exactos y actualizados.

f) Visualizacidon de datos complejos que permita una mejor toma de decisiones
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GESTION DE CONFIGURACION

Nuamero Descripciéon
g) La plataforma debe de poseer un mapa de gestién de servicios empresariales
(BSM) que muestre graficamente los elementos de configuraciéon (CI) que
soportan un servicio empresarial y las relaciones entre los elementos de
configuracién.
Arquitectura de CMDB:
a) LaCMDB o el CMS debera estar integrado a través de todas las areas de la solucién.
GCONO2 b) La CMDB debera ser la verdadera fuente de toda la Infraestructura de TI, recursos
y servicios.
c) Ofrecer visibilidad a las dependencias de servicios y sistemas.
Creacion de elementos de configuracion en la CMDB (CIs) y descubrimiento
Automatico:

a. La empresa Oferente sera la responsable de la migracion de los datos de los
CI's existentes que en la actualidad se encuentran en diferentes repositorios.

b. La herramienta debera tener la capacidad de tomar informaciéon de otras
fuentes como ORACLE, SQL, Ms Access, archivos, bases externas, etc.

c. Deberatener la capacidad de descubrir a través de SNMP, WMI, WBEM u otros
métodos para identificar los Cls y poblar la CMDB de manera automatizada.

d. Debera tener la capacidad de descubrir las relaciones entre el software, bases
de datos y hardware (servidores, dispositivos de red, etc.).

e. En caso de la CMDB ser de un fabricante diferente debera integrarse
automaticamente sin necesidad de desarrollo de interfaz.

f. Se requiere de la base de datos de gestion de configuracién (CMDB) para
gestionar los cambios de infraestructura y ayudar en el diagndstico de
problemas. Se requiere una solucién con una arquitectura segura sin agentes

GCONO3 para descubrir computadoras y otros dispositivos habilitados con IP
conectados a la red de una organizacién para obtener detalles de la
configuraciéon para mantener actualizada la base de datos de la gestion de
configuraciones (CMDB).

g. En los servidores, la solucidon debe identificar las aplicaciones que se estan
ejecutando y las dependencias de mapas, como una aplicaciéon en un servidor
que utiliza una base de datos en otro servidor.

h. El descubrimiento debe poder ejecutarse en demanda o programada para
ayudar a garantizar la exactitud de los datos de elementos de configuracién
(CI) que sustentan todas las aplicaciones de automatizacién de servicios de TI
de la solucion en toda la empresa.

i. El médulo de CMDB debe poder utilizar informacién de inventario de
Discovery para administrar mejor los ciclos de vida del hardware y el
cumplimiento de las licencias de software.

a. Debera tener la capacidad de visualizar las dependencias entre servicios,
aplicaciones e infraestructura, integrado con los Incidentes, Problemas,
Cambios, Liberaciones, Catalogo de Servicios, Niveles de Servicio y Gestion de
Disponibilidad.

Reporte e informes del Proceso Gestidn de Configuraciones

GCONO4 a. La herramienta debe permitir la configuracion, actualizacidn, creacidon de
indicadores de desempeifios y KPI segun lo establecidos en el proceso.

b. La herramienta debe generar informes y reporte de desempefio del proceso

de Gestion de Configuraciones y representarlos en textos planos y de forma
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GESTION DE CONFIGURACION

Nuamero Descripciéon

graficas y permitir el monitoreo del desempefio de estos indicadores en
tiempo real a través de Dashboard.

3.2.13 Para la Gestion de Liberaciones e Implementaciones:

GESTION DE LIBERACIONES E IMPLEMENTACIONES

Numero

Descripcion

GLIO1

La solucion debe permitir la automatizacion de las siguientes actividades del
proceso:

a) Seleccion de modelo de liberacion.

b) Integracién Continua con pruebas de componentes.

¢) Ejecucion de la liberacion automatica conforme a Script predefinidos.

d) Verificacion automatica de los componentes y funcionalidades que fueron
liberadas

e) Apoya en la integraciéon DevOps (o integrada con herramientas DevOps:
mencionar proveedor)

f) DevOps pipeline tools: Continuous Integration

g) DevOps pipeline tools: Continuous Delivery

h) DevOps pipeline tools: Continuous Deployment

i) Herramientas en apoyo a la gestion de la arquitectura

j) Herramientas para modelado y analisis de Negocio

k) Herramientas para modelado de productos o servicios

1) Herramientas para gestionar ambientes de desarrollo

m) Facilitar la tarea de auditoria de software. Por ejemplo, en torno a la
recopilacion de datos de uso autorizado y no autorizado de software dentro
de la infraestructura de TI

n) Facilitar la actualizaciéon de la CMDB con nuevas versiones e informacion de
CI’s después del despliegue de una Liberacion

0) Asegurar que las distribuciones de la Liberacién estan sujetas a un proceso
de control de Cambios a través de una interfaz con la herramienta de Gestion
del Cambio

GLIO2

La solucién debe permitir ejecutar de forma controlada la Liberacion de los
componentes a personal de desarrollo de software o pruebas y la seleccién de
estrategia de liberaciéon a seguir para la puesta en producciéon de esos
componentes o CI.

GLIO3

Automatizacion:

a) Facilitar la actualizacion automatica de la CMDB mediante el uso de lared y
herramientas de escritorio cuando la Liberacién de CI’s como software son
distribuidas, transferidas o implementadas.

b) Estructuracién, gestion e integraciéon de datos apropiada para las
funcionalidades de los procesos de Entrega del Servicio

GLIO4

Notificaciones:

a) Capacidad de recibir confirmaciéon cuando un cambio ha sido exitoso por
parte del coordinador del cambio.
b) Comunicacién automatica a grupos afectados en la liberacién.
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GESTION DE LIBERACIONES E IMPLEMENTACIONES

Nuamero Descripcion
Reporte e informes del Proceso Gestion de Liberacion e Implementacién
a. La herramienta debe permitir la configuracién, actualizacién, creacién de
GLIOS indicadores de desempenos y KPI segtin lo establecidos en el proceso.

b. La herramienta debe generar informes de desempefio del proceso de
Liberacién e Implementacién y representarlos en textos planos y de forma
graficas.

c¢. La herramienta debe permitir el monitoreo del desempefio de estos
indicadores en tiempo real a través de Dashboard.

3.2.14 Para la Gestion de Activos:

GESTION DE ACTIVOS
Nuamero Descripciéon
La solucién debe permitir:

a) Aprovisionamiento de activos, componentes, accesorios y otros consumibles
en forma transparente.

b) Administracién de activos de software del tipo “Entitlement-based”.

c) Creacion sencilla del catdlogo de servicios.

d) Administraciéon del inventario de activos y consumibles TIC en forma
automatizada.

e) Capacidad de administracion total de contratos

f) Seguimiento del TCO (Total Cost of Ownership).

g) Debe permitir el seguimiento de activos y elementos de configuracién en
tablas independientes con relaciones y sincronizaciéon automatica entre ellos
cuando sea necesario.

GACO1 h) Debe permitir informacién de activos como estado, informacién de compras,
contratos, depreciacion e informacion de eliminacion.

i) Debe permitir que un modelo de activos se publique en un catdlogo de
productos para que los usuarios lo soliciten.

j) Debe conectarse a fuentes de deteccion como Microsoft SCCM, BigFix de IBM
e ILMT, Jamf Pro.

k) Debe ser capaz de realizar un seguimiento del inventario de articulos
consumibles y no consumibles.

1) Debe proporcionar la capacidad de buscar informacién de activos utilizando
un codigo QR desde un dispositivo mévil y/o lector de cédigo QR.

m) Debe proporcionar una aplicacién moévil que permita a los agentes ver los
activos asignados a un usuario.

n) Debe proporcionar una aplicacion mdvil que permita a los usuarios ver sus
activos asignados e informar de un incidente contra un recurso.

0) Debe manejar un centro de reparacién (Taller), con sus diferentes estatus
(entrada y salida de equipos, diagndsticos, solucién).

Reporte e informes del Proceso Gestion de Activos
a. La herramienta debe permitir la configuracién, actualizacién, creacién de
GACO?2 indicadores de desempeifios y KPI segun lo establecidos en el proceso.

b. Laherramienta debe generar informes de desempefio del proceso de Gestién
de Activos y representarlos en textos planos y de forma graficas.

c. La herramienta debe permitir el monitoreo del desempefio de estos

indicadores en tiempo real a través de Dashboard.
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3.2.15 Para la Gestion de Disefio y Transicion de Servicios TI:

GESTION DE DISENO Y TRANSICION DE SERVICIOS TI

Numero

Descripcion

GDTSO01

Gestionar el portafolio de las ideas, iniciativas, programas y proyectos, desde la
concepcion de la idea hasta la medicién de los beneficios.

GDTS02

Seguimiento de los planes de trabajo, administracion de riesgos y recursos
(metodologia waterfall, hibrida y 4gil y proporcionar los artefactos para la gestion).
Administrar los recursos para definir y gestionar el plan de capacidades,
requerido para cada proyecto.

GDTS03

Debe permitir aplicar principios "Lean" y "Agile” como parte de las metodologias
en el proceso, para desarrollar y entregar productos de software con menos
defectos en el menor plazo posible.

GDTS04

La herramienta debe permitir el control del presupuesto en cada proyecto y la
automatizacion del presupuesto del proyecto y en la planificacion de las
predicciones para aumentar la eficiencia y simplificar el proceso de planificacién.

GDTS05

La herramienta debe permitir flexibilidad para implementar un enfoque
exclusivamente Agile durante todo el ciclo de vida de un producto, o un enfoque
hibrido mediante métodos Agile dentro de una estructura de proyecto o un enfoque
tradicional Waterfall, segtin sea la necesidad.

GDTS06

Debe permitir asignar a su personal de manera efectiva, ver qué recursos estan
realmente disponibles en un momento dado, mediante la visualizacién del trabajo
estratégico y operativo, y distribuir las tareas con un profundo conocimiento sobre
las cargas de trabajo de los recursos existentes.

GDTS07

Reporte e informes del Proceso Gestion de Portafolio

La herramienta debe proporcionar Indicadores y Reportes para responder de
manera agil a la solicitud de indicadores y reportes, nimero de ideas, iniciativas,
programas y proyectos por producto, tiempo de aprobacién de una iniciativa,
sanidad del portafolio, desviacion de los proyectes, nimero de change request,
cruce de capacidades vs la demanda, satisfaccion del cliente, mejora en la
productividad).

Debe permitir un acceso seguro y sencillo a indicadores clave de rendimiento
(KPI) y métricas que permiten ser mas proactivo en cuanto a la mejora de los
servicios de negocio.

GDTS08

Integracion de Proyectos: la herramienta debe permitir crear proyectos a partir de
tickets, cambios y problemas o inclusive asociarlos entre ellos. Automatizar
proyectos y tareas de proyectos con Workflow Automator.

GDTS09

Reporte e informes del Proceso Gestion de Disefio y Transicién de Servicios

a. La herramienta debe permitir la configuracién, actualizacién, creaciéon de
indicadores de desempeiios y KPI segun lo establecidos en el proceso.

b. La herramienta debe generar informes de desempefio del proceso de
Gestion de Activos y representarlos en textos planos y de forma graficas.

La herramienta debe permitir el monitoreo del desempefio de estos indicadores en
tiempo real a través de Dashboard.
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3.2.17 Para el Agente Virtual Chatbot:

AGENTE VIRTUAL CHATBOT

Numero

Descripcion

AV01

Se requiere que la solucién tecnoldgica cuente con una solucién de chatbot
empresarial nativa de la plataforma para resolver solicitudes comunes, aumentar la
satisfaccién del cliente y mantener a los agentes enfocados en problemas mas
apremiantes.

AVO02

Es necesario que el agente virtual haga que gestioén del trabajo mas rapido y facil para
todos resolver las solicitudes de rutina tomando el chat de la conversacién a la
resolucion. Se requiere que se incluyan provenientes de la caja al menos 20 plantillas
listas para usar para conversaciones de TI, recursos humanos y servicio al cliente,
que nos permita crear, personalizar e implementar rapidamente chatbot. Los
usuarios deben poder seleccionar temas de un menud o mediante la participacion del
Agente virtual con palabras clave y frases configurables.

AV03

Serequiere de un disefiador del agente virtual a partir de interfaz grafica que permita
a cualquier persona crear, mantener e implementar rapidamente chatbots de la
organizacion. Toda la experiencia de creacion de conversaciones se debe simplificar
através de la funcionalidad de arrastrar y soltar que permita ver visualmente el flujo
de conversacion. Los desarrolladores también deben tener las herramientas que
necesitan para crear escenarios avanzados con soporte para vistas previas, pruebas,
bifurcaciones, bucles y scripts que se conectan a API de terceros para funciones como
el procesamiento de lenguaje natural (NLP), almacenamiento de contenido o
servicios de ubicacién.

AV04

Debe de ofrecer integraciones a tecnologias de colaboracién para conectarse con
Microsoft Teams que permitan a los usuarios conectarse con el agente virtual donde
ya realizan el trabajo. Los desarrolladores y administradores deberian poder usar
scripts personalizados para trabajar dentro de la interfaz de mensajeria de su
eleccion.

AV05

Ofrecer capacidades de generacion de informes que proporcionan a los
administradores informacién sobre cdmo cada conversacién del chatbot se alinea
con los objetivos empresariales. Debe ofrecer un panel con una vista grafica de las
tendencias de la conversacion, lo que permite a los ejecutivos y propietarios de
servicios empresariales tomar decisiones rapidas e informadas de un vistazo.

AV06

El historial de chat y el contexto de conversacion se debe transferir sin problemas a
un agente humano activo si el agente virtual no puede resolver una solicitud. Los
expertos para cada tema deben poder saltar a la conversacién con una comprension
completa de la situacion y agregar valor rapidamente.

AVO07

Inteligencia de agente Virtual

A. Inteligencia de agente que permita clasificar, asignar y priorizar con precisién los
problemas de servicio, para liberar a los equipos para que se centren en la
resolucién de problemas.

B. Inteligencia de agente debe permitir a los equipos a trabajar mas rapido
mediante el uso de datos histéricos de clientes para recomendar acciones
basadas en incidentes, casos y alertas similares. Estas capacidades hacen que la
adopcidn del aprendizaje automatico sea simple y accesible para las empresas
que buscan reducir la intervencién manual, mejorar la satisfaccion del cliente y
elevar la productividad de los empleados.

C. Inteligencia de agente debe aprenda y actualizar continuamente las predicciones,
aplicando el aprendizaje automatico a los flujos de trabajo existentes de manera
practica que aumenta la cobertura del servicio, la precisién y la productividad de
los empleados en toda la empresa.

L
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AGENTE VIRTUAL CHATBOT

Nuamero Descripcién

Compare la similitud del texto dentro de incidentes abiertos en toda la empresa
para que los trabajadores de TI puedan identificar rapidamente y, a continuacidn,
proponer nuevos incidentes importantes.

ii.  Clasifique con precisiéon las nuevas solicitudes de servicio de recursos
humanos para que se enruten rapidamente al equipo correcto para su
resolucidn.

iii.  Priorice automaticamente los problemas de productos y las solicitudes de
campo entrantes para que los agentes de servicio al cliente puedan
concentrarse en los problemas mas apremiantes.

D. Lainteligencia del agente debe manejar conjuntos de datos de clientes en los
siguientes idiomas: esparfiol, inglés, etc. La inteligencia del agente debe
integrar potentes andlisis que proporcione a los administradores
informacién sobre el valor del aprendizaje automatico y cémo cada
prediccion mejora la eficiencia del servicio. Los tableros de control
proporcionaran una vista grafica de las tendencias de prediccién del agente
y su impacto en su negocio.

i.  Se busca con el uso de predicciones reducir significativamente los tiempos
de resolucién promedio en toda la organizacién
ii.  Demostrar como la precisiéon aumenta el nimero de problemas resueltos por
el primer grupo de asignacion.
iii.  Supervisar la cobertura mensual de predicciones y las tendencias de
precision a lo largo del tiempo.

3.3 Dicha solucidn debe ofrecer soluciones empresariales innovadoras y que requieran menos tiempo
para gestionar la infraestructura, a saber:

e Implementar las funcionalidades del portal de autoservicio y de gestién de TI. Que permita una
gestion eficaz de los servicios de la DGII utilizando una plataforma tnica para automatizar y
gestionar las relaciones de servicio dentro y fuera de la empresa.

e Consolidar sistemas de servicios heredados y redundantes a un tinico sistema de registro.

e Estandarizar y globalizar los procesos de servicios en toda la institucion.

e Implementar una solucién de automatizacién que permita reemplazar las tareas manuales y
redundantes que se solicitan por los usuarios.

e Proporcionar una soluciéon que brinde una experiencia de servicio intuitiva, accesible y de tipo
consumidor para todos los usuarios de la institucion.

e Optimizar el modelo de servicios y evolucionarlo para automatizar los servicios de la institucion
incluyendo la prestacién de servicios de linea de negocio, a un modelo innovador, en la nube y
que permita mejorar la experiencia de los usuarios y clientes.

e Transferencia de conocimiento al personal clave DGII.

e Realizar configuraciones en la herramienta sobre los procesos de gestiéon de servicios de TI
definidos, siguiendo mejores practicas de ITIL y del estandar ISO/IEC 20000:2018.

3.4 LA PRESTADORA DEL SERVICIO, se compromete con LA DGII que los servicios de
implementacion debe incluir servicios de consultoria e implementacién para la realizaciéon de las
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tareas de integracion, configuracién e implementacion de las aplicaciones que forman parte de
la solucién tecnoldgica.

3.5 LA PRESTADORA DEL SERVICIO, se compromete con LA DGII que los servicios de soporte y
mantenimiento deben ser por un (1) afio para asistir al personal clave de la Gerencia de
Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones de la DGII ante incidentes, correcciones de
errores y actualizaciones de mejora que se presenten luego de la implementacién.LA
PRESTADOR DEL SERVICIO debe proveer una matriz de escalamiento con el personal clave para
canalizar los casos de soporte a incidentes relacionados con la solucién que se adquiera, la matriz
debe contener nombres, roles, numero de teléfono, y direccién de correo electrénico.

ARTICULO 4.- MONTO DEL CONTRATO. -

4.1 LAS PARTES convienen que el monto a pagar por los servicios objeto del presente contrato
asciende a PESOS DOMINICANOS CON 00/100 CENTAVOS (RD$ ) con
ITBIS incluido en los casos que aplique.

ARTICULO 5.- CONDICIONES DE PAGO. -

5.1 Los pagos seran realizados en pesos dominicanos.

5.2 La condicién de pago establecida es crédito a treinta (30) dias, contados a partir del depoésito de la
factura en la Gerencia Administrativa y Financiera y la emisién del informe de satisfaccion del area
requirente.

5.3 En caso de requerir un anticipo, este no puede exceder el veinte por ciento (20%) del valor total
de LA CONTRATACION, este se realizara a partir de la prestacién de una garantia bancaria de buen
uso de anticipo que cubra la totalidad del avance inicial, expresada en moneda nacional (Pesos
Dominicanos RD$).

5.4 LA PRESTADORA DEL SERVICIO no estara exenta del pago de los impuestos que pudieren
generarse en virtud del presente contrato.

6.1 El presente contrato tendra una duracién de dos (2) afios a partir de la fecha de la suscripcién de
este y hasta su fiel cumplimiento, de conformidad con el cronograma de ejecucion, el cual formara
parte integral y vinculante del mismo.

6.2 Una vez formalizado el correspondiente contrato de servicios entre LA DGII y LA PRESTADORA
DEL SERVICIO éste ultimo iniciard la ejecucion del contrato, sustentado en el plan de trabajo y
cronograma de entrega que forma parte constitutiva, obligatoria y vinculante del presente pliego de
condiciones especificas.

6.3 El plazo para la ejecucion del servicio propuesto por LA PRESTADORA DEL SERVICIO se
convertira en el plazo contractual, siempre y cuanto se ajuste al estimado propuesto por LA DGII en
el pliego de condiciones especificas.

6.4 Los trabajos de instalacién, implementacidn u otros servicios de soporte seran realizados en la
Sede Central de la DGIL.
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ARTICULO 7.- ACTIVIDADES Y REQUERIMIENTOS TECNICOS. -
7.1 LA PRESTADORA DEL SERVICIO debe realizar las siguientes actividades dentro del proyecto:

a) Realizar un levantamiento inicial junto al personal clave de TI de la DGII, para identificar
los requerimientos del contratante, tratar aspectos técnicos de la solucién a ser
implementada.

b) Identificar aspectos relacionados a la arquitectura e infraestructura y acordar con el
personal clave de la DGII el disefio que se estara utilizando.

c) Elpersonal propuesto por el oferente debera proporcionar la orientacién general sobre los
problemas criticos identificados durante las fases de visualizacién, planificacidn,
desarrollo e implementacion para garantizar un desarrollo adecuado y la alineacién de las
mejores practicas y estandares como ITIL e ISO20000.

d) Realizar las tareas de integracion, configuracién e implementacién de las aplicaciones que
forman parte de la solucién tecnolégica.

e) Realizar las tareas de migracion de las bases de datos correspondientes a los procesos a
implementar de las herramientas actuales que posee la DGII parala gestion de los servicios
de TL

f) Evaluary planificar la integracion de la solucién tecnoldgica con los procesos existente de
gestion de servicios TI mencionado y descriptos en las Especificaciones Técnicas (gestion
de incidentes, gestion de problemas, gestion de solicitudes, catalogo de servicios, gestion
del conocimiento, gestion de cambios, gestidn de liberaciones e implementaciones, gestion
el portafolio de servicios, gestion financiera, gestion de activos, gestion de configuraciones,
gestion de eventos, gestion de niveles de servicios, gestion de mesa de servicios, gestion de
disefio y transicion de servicios).

g) Asistir en la implementacion de personalizaciones avanzadas de las plantillas del portal
para adecuarlo a la linea grafica institucional e incluir funcionalidades definidas en los
procesos.

7.2 LA PRESTADORA DEL SERVICIO debera coordinar sus actividades y laborara bajo la supervision
de la Gerencia de Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones de la Direccién General de
Impuestos Internos.

ARTICULO 8.- OBLIGACIONES DE LA PRESTADORA DEL SERVICIO. -

8.1 LA PRESTADORA DEL SERVICIO presentara a LA DGII, por iniciativa propia o por requerimiento
de esta ultima, todas las informaciones y aclaraciones relacionadas con la ejecucién del contrato.

8.2 LA PRESTADORA DEL SERVICIO entregard las soluciones y cumplird con todos los
requerimientos técnicos bajo este contrato con diligencia, eficiencia y economia, conforme a las
normas y practicas generalmente aceptadas y a las normas para el ejercicio de la adquisiciéon de los
servicios contratados.

8.3 LA PRESTADORA DEL SERVICIO actuara en todo momento en su calidad de proveedor de los
servicios adjudicados fiel con relacidon a cualquier asunto relacionado con sus servicios o con este
contrato y apoyard y resguardara los intereses de LA DGII.
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8.4 LAPRESTADORA DEL SERVICIO se atendra a las érdenes administrativas impartidas por LA DGII
via EL COORDINADOR, las que deben estar conforme a la ficha técnica y al contrato. Cuando EL
PRESTADOR DEL SERVICIO considere que las exigencias de una orden administrativa sobrepasan
los limites establecidos en el contrato, debera notificarlo a LA DGII via EL COORDINADOR en un plazo
no mayor de tres (3) dias a partir del recibo de la orden administrativa. La ejecucién de la orden
administrativa no se suspendera como consecuencia de dicha notificacién.

8.5 LA PRESTADORA DEL SERVICIO respetard y cumplira toda la legislacién y normativa vigente en
el Estado dominicano.

8.6 LA PRESTADORA DEL SERVICIO es el tnico responsable ante LA DGII de cumplir con la
contratacidn, en las condiciones establecidas en las especificaciones técnicas. LA PRESTADORA DEL
SERVICIO respondera de todos los dafios y perjuicios causados a LA DGII y/o frente a terceros
derivados del proceso contractual.

8.7 LA PRESTADORA DEL SERVICIO debera contar dentro del tiempo de ejecucién del contrato con
la carta del fabricante que demuestre que la prestadora del servicio esta autorizada y acreditada para
la venta y la implementacién de los bienes y servicios requeridos en Reptiblica Dominicana.

8.8 LAPRESTADORA DEL SERVICIO debera consultar con LA DGII antes de realizar cualquier cambio
que modifique o altere la composicion de los recursos y facilidades destinados para el proyecto. Se
requiere la aceptacion de este requisito.

8.9 LA PRESTADORA DEL SERVICIO debe presentar en su propuesta una matriz de escalamiento
para atencién a incidentes, confirmando los tiempos de respuesta. La matriz debe identificar, para
cada nivel de escalacion, el nimero de contacto telefénico y la direccién de correo electrénico. En el
caso de los dos mayores niveles jerarquicos en la matriz de escalacién, también debe incluirse el
nombre del gerente responsable y el niimero celular correspondiente.

8.10 LA PRESTADORA DEL SERVICIO se obliga a que el servicio por ofrecer debe incluir todo lo
necesario para la instalacién, integracién, implementacién y funcionamiento de la herramienta de
Gestion de Servicios TI. No se aceptaran costos de software, hardware y/o licenciamientos que
resulten necesarios para brindar la funcionalidad pero que no hayan sido contemplados en la
propuesta econémica por parte de LA PRESTADORA DEL SERVICIO.

8.11 LA PRESTADORA DEL SERVICIO esta obligada a que el servicio por ofrecer esta requerido para
ser ejecutado de manera presencial y remota. LA DGII no asumira gastos de viaticos y de todos los
costos asociados con gastos menores (incluyendo, sin limitacién, costos y gastos asociados con
alojamiento, viajes aéreos, alquiler de autos y cualquier otro gasto comercial aplicable a consultores y
personal propuesto por LA PRESTADORA DEL SERVICIO.

8.12 LA PRESTADORA DEL SERVICIO esta obligada a que el servicio por ofrecer debe incluir el
mantenimiento, soporte y suscripcién de la solucién y licenciamiento por un (1) afio.

8.13 LA PRESTADORA DEL SERVICIO debera contar con un grupo de expertos, especialistas en cada
una de las actividades directamente relacionadas con las materias objeto de la contratacién, con
probados antecedentes en la prestacion de servicios similares a los solicitados. Este personal se divide
en personal clave (experto clave) y personal no clave (experto no clave), los requerimientos,
definiciones, responsabilidad de los expertos claves y no claves estan definidas en las especificaciones
técnicas y forman parte integral del contrato.
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8.14 LA PRESTADORA DEL SERVICIO debera disponer de todas las certificaciones y habilitaciones
profesionales requeridas y necesarias para el cumplimiento de la actividad para la cual es propuesto
en el lugar de cumplimiento de contrato, tanto el personal clave como no clave del Equipo de Trabajo.

8.15 LA PRESTADORA DEL SERVICIO durante la ejecucién del contrato no podra reemplazar el
personal propuesto en su oferta sin autorizacién previa de LA DGII. Podra considerarse inicamente
el cambio de persona con base en la solicitud escrita que haga LA PRESTADORA DEL SERVICIO y
debido a circunstancias fuera del control razonable de éste y previa aprobaciéon de LA DGII. En tal
caso, LA PRESTADORA DEL SERVICIO debera proveer de inmediato como reemplazo, a una persona
de calificaciones y experiencia equivalentes o mejores.

8.16 LA PRESTADORA DEL SERVICIO esta obligado a que la matriz de escalacién para atencién a
incidentes, confirmando los tiempos de respuesta para la atencién, debe identificar para cada nivel de
escalacion, el nimero de contacto telefénico y la direccién de correo electrénico. En el caso de los dos
mayores niveles jerarquicos en la matriz de escalacion, también debe incluirse el nombre del gerente
responsable y el nimero celular correspondiente.

8.17 LA PRESTADORA DEL SERVICIO debe garantizar que la modalidad de soporte deberd incluir lo
siguiente:

e Atencion veinticuatro horas (24) siete dias (7) ala semana, con tiempo de respuesta segtin la matriz
de escalacién solicitada.

« Asistencia telefénica.

eAsistencia via correo electrénico o contacto directo.

8.18 LA PRESTADORA DEL SERVICIO debe incluir todo lo necesario para la instalacién, integracidn,
implementacién y funcionamiento de la herramienta de Gestién de Servicios TI. No se aceptaran
costos de software, hardware y/o licenciamientos que resulten necesarios para brindar la
funcionalidad pero que no hayan sido contemplados en la propuesta econémica por parte de LA
PRESTADORA DEL SERVICIO.

8.19 LA PRESTADORA DEL SERVICIO se compromete y obliga a cumplir con todos y cada uno de los
requerimientos funcionales establecidos en el articulo 3, numerales 3.2; 3.2.1, 3.2.2, 3.2.3, 3.2.4, 3.2.5,
3.2.6,3.2.7,3.2.8,3.2.9,3.2.10,3.2.11, 3.2.12, 3.2.16, 3.2.14, 3.2.15, 3.2.16 y 3.2.17.

ARTICULO 9- OBLIGACIONES DE LA DGIL. -

9.1 LA DGII se compromete a realizar el pago indicado en el articulo 4 del presente contrato, segiin
las condiciones acordadas.

9.2 LA DGII estara exenta de la obligacién de pago y de cualquier otra obligacidn, en el caso que la
solucién contratada no cumpla con lo dispuesto en los requerimientos técnicos y el presente contrato,

teniendo la facultad de rechazarlos y dejarlos a cuenta de LA PRESTADORA DEL SERVICIO.

ARTICULO 10.- PRODUCTOS O INFORMES PARA ENTREGAR. -

10.1 LA PRESTADORA DEL SERVICIO debera entregar los siguientes productos e informes a lo largo
de la relaciéon contractual, a saber:

10.1.1 Producto I: LA PRESTADORA DEL SERVICIO debera entregar un informe inicial con la
evaluacion de los diferentes levantamientos y componentes que compondran el proyecto, para la
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implementaciéon y funcionamiento de los Procesos ya definidos, que incluira los siguientes
entregables:

e Actade constitucién

e C(Cronograma de actividades

e Matriz de interesados y comunicaciéon

e Plan de seguimiento

e Plan de implementacién del proyecto.

o Plan de entrega de los procesos, distribuidos en cuatro (4) paquetes de entregables de

procesos implementados.

10.1.2 Producto II: LA PRESTADORA DEL SERVICIO debera entregar un segundo informe que
contenga las evaluaciones realizadas en el levantamiento de requisitos con los responsables de cada
proceso, la infraestructura apropiada y las iniciativas de disefio y arquitectura necesarios para lograr
el éxito de la implementacion de la herramienta con recomendaciones pertinentes.

10.1.3 Producto III: Estara distribuido en cuatro paquetes de entregables definidos en el Producto I,
los mismos deben incluir la configuracién e implementaciéon en la herramienta de los procesos
existentes en TI junto a los documentos relacionados ej.: plantillas, formularios, guias, flujo grama y
cualquier otra documentacidn pertinente. Esta distribucidn de entregables se realizara a partir de la
aceptaciéon conforme por parte de DGII en el producto 1.

10.1.4 Producto IV: LA PRESTADORA DEL SERVICIO debera entregar un informe final detallado al
finalizar la implementacion con los siguientes aspectos:

A. Descripcion de las soluciones.

a. Disefio.

b. Interfaces.

c¢. Manual de usuario.

d. Manuales técnicos y de mantenimiento.

e. Retroalimentacion general del proyecto-analisis post termino
f.  Recomendaciones a futuro

g. Informe de cierre de la consultoria.

ARTICULO 11.- CONFIDENCIALIDAD. -

11.1 Toda documentacién que sea remitida a LA PRESTADORA DEL SERVICIO como consecuencia
del presente contrato no podra ser divulgada a terceras personas o instituciones, durante ni después
de la expiracion del presente contrato, sin la autorizacién escrita de LA DGII.

11.2 Para fines del presente articulo, se entiende como informacién confidencial, lo siguiente:

a. “INFORMACION CONFIDENCIAL” incluye, sin limitacidn, todos los documentos, invenciones,
dibujos, diagramas, programas y datos de computadora, especificaciones, factura, prototipos,
modelos, informacién de planificacién, estrategias de mercadeo, planes, finanzas,
operaciones, relaciones con los contribuyentes, perfiles de contribuyentes, estimados de
ventas, planes de negocios y resultados de ejecucion interna referentes a las actividades de
negocios pasadas, presentes o futuras y cualquier otra manifestaciéon tangible de lo que
antecede y que resulten en control o posesion de una de LAS PARTES, durante la vigencia del
presente acuerdo. En general, informacion confidencial incluye cualquier dato o informacion,
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considerado material competitivamente delicado y no conocido generalmente por el publico,
ya sean de LAS PARTES, sus afiliadas, clientes y suplidores.

11.3 La informacién confidencial incluye toda la informacién facilitada u obtenida por una de LAS
PARTES y proporcionada por la otra, durante la vigencia del presente acuerdo, ya sean que estén
relacionadas con el objeto del contrato o la ejecucion de este.

11.4 LA PRESTADORA DEL SERVICIO reconoce que toda la informaciéon suministrada en virtud de
este acuerdo se mantendra como propiedad de LA DGII y LA PRESTADORA DEL SERVICIO no tendra
el derecho de revelar la informacién confidencial que le es otorgada, salvo que por escrito LA DGII
establezca lo contrario.

11.5 LA PRESTADORA DEL SERVICIO declara que se hace responsable de que, con posterioridad a la
terminacidén de su labor, el personal que tenga acceso a la informacién confidencial no divulgara la
informacién que ha sido suministrada y a la cual ha tenido acceso, por lo que LA PRESTADORA DEL
SERVICIO se compromete y hace responsable de que dicho personal guarde rigurosamente la
informacién confidencial suministradas.

11.6 LAPRESTADORA DEL SERVICIO se obliga a devolver (o confirmar la destruccién de o en el caso
de borrado de dato no recuperables computarizados, electrénicos o datos digitales), toda informacion
confidencial y todo memorando, notas, registros, dibujos, manuales, registros, y otros documentos o
materiales (y todas las copias de los mismos, incluyendo “copias” que han sido convertidas a medios
computarizados, digitales o electrénicos en la forma de imagen, datos o archivos de procesamiento de
palabra ya sea manualmente o por medio de captura de imagen), basado en o incluyendo cualquier
informacion confidencial. Al momento de la devolucién o destruccién de tales materiales, un
dignatario autorizado de LA DGII certificara por escrito, previa solicitud, que tales materiales han sido
ya devueltos o destruidos de conformidad con lo que antecede. No obstante, lo anterior, se le permitira
a LA PRESTADORA DEL SERVICIO retener tales porciones de la informacién confidencial segin sea
requerido por la ley aplicable o los requisitos de retenciéon de documentos relacionados con litigios o
investigaciones pendientes o amenazadas.

11.7 LAS PARTES convienen que obligaciones contraidas mediante la suscripcién de este acuerdo se
extienden por el periodo que comprenda las relaciones comerciales entre LAS PARTES y sera valido

por un plazo de doce (12) meses a partir del vencimiento del referido acuerdo.

ARTICULO 12.- INCUMPLIMIENTO DEL CONTRATO. -

12.1 Se considerara incumplimiento del contrato:

12.1.1 Si LA PRESTADORA DEL SERVICIO no ejecuta todas las obligaciones requeridas a total y
completa satisfaccion de LA DGII, de conformidad a lo establecido en los términos de referencia;

12.1.2 Si LA PRESTADORA DEL SERVICIO incumple cualquier término o condicién del presente
contrato;

12.1.3 En caso de mora por LA PRESTADORA DEL SERVICIO en las entregas requeridas segun el
cronograma de entrega;
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ARTICULO 13.- PENALIDADES. -

13.1 El pago con la deduccién realizada por concepto de las penalidades no exonerara a PRESTADORA
DEL SERVICIO de terminar con ninguna de obligaciones ni responsabilidades emanadas de la ficha
técnica y del presente contrato. A este efecto, LA PRESTADORA DEL SERVICIO queda constituido en
mora por el solo vencimiento del plazo sefialado en todas sus obligaciones dispuestas en el presente
contrato, sin necesidad de requerimiento alguno de acuerdo con la ley.

13.2 Las penalidades seran de naturaleza pecuniaria y se aplicardn por incumplimiento de las
obligaciones como se describen en las especificaciones técnicas indicadas en el pliego de condiciones
especificas, correspondiente al procedimiento de licitaciéon publica nacional nimero DGII-CCC-LPN-
2023-0013. En este entendido, las penalidades aplicables durante la ejecuciéon del presente
documento son las siguientes:

14.2.1 Penalidades por demora en el cumplimiento de las obligaciones contractuales:

a) LA DGII aplicara una penalidad de un uno por ciento (1%) del monto total del contrato por
cada dia calendario o fracciéon de dia calendario en que LA PRESTADORA DEL SERVICIO
incumpla con la ejecuciéon, configuracién, integracién e implementacién de la solucién
tecnoldgica objeto del presente contrato y con las especificaciones técnicas establecidas las
cuales forma parte integral del presente contrato.

b) LA DGII aplicara una penalidad de un uno por ciento (1%) del monto total del contrato por
cada dia calendario o fracciéon de dia calendario en que LA PRESTADORA DEL SERVICIO
incumpla con la entrega de productos o informes establecidos en LA CONTRATACION, tal
como es exigido en el articulo 10 del presente contrato y de las especificaciones técnicas.

c) LA DGII aplicara una penalidad de un uno por ciento (1%) del monto total del contrato por
cada dia calendario o fracciéon de dia calendario en que LA PRESTADORA DEL SERVICIO
incumpla con los requerimientos establecido en las especificaciones técnicas en el articulo 3.

14.2.2 Penalidades por incumplimiento del acuerdo de confidencialidad:

a) LA DGII aplicara una penalidad correspondiente al ochenta por ciento (80%) de monto total
del contrato, si durante la ejecucion de este, o antes de un (1) afio de haberse concluido, LA
PRESTADORA DEL SERVICIO incumple alguna de las disposiciones establecidas en el
acuerdo de confidencialidad a ser suscrito por LA PRESTADORA DEL SERVICIO y LA DGIL

14.3 En caso de que LA PRESTADORA DEL SERVICIO incumpla con cualquiera de las obligaciones
contractuales dispuestas en el articulo 8 del presente contrato y en las demas documentaciones
descritas en el articulo 2 las cuales que forman parte integra de la presente contratacion, siempre que
dichas obligaciones no hayan sido individualizadas en el presente articulo, se procederd a aplicar una
penalidad de un cero pun cinco por ciento (0.5%) del monto total del contrato por cada dia calendario
de retraso que se mantenga en incumplimiento contados a partir de la fecha en que LA DGII le
notifique a través de medios electrénicos o fisicos, el incumplimiento detectado.

ARTICULO 15.- CAUSAS DE TERMINACION DEL CONTRATO. -

15.1 El presente contrato podra ser terminado unilateralmente por disposicion de LA DGII si se
presenta una o varias de las siguientes condiciones:
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a) SiLA DGII comprueba que, a pesar de haber transcurrido el plazo maximo de diez (10) dias
para la subsanacién de los incumplimientos relacionados a las obligaciones contractuales, LA
PRESTADORA DEL SERVICIO no ha rectificado su falta.

b) Si el valor de las penalidades impuestas por las causas mencionadas en el apartado sobre las
penalidades llegare a superar el monto por el cual fue emitida la garantia de fiel cumplimiento
del contrato o dicha garantia se comprueba ha sido cancelada o llegare a resultar insuficiente
o llegare a su término sin renovacion.

¢) Por cualquier incumplimiento de las obligaciones puestas a cargo de LA PRESTADORA DEL
SERVICIO, previa notificaciéon a través de medios electronicos, fisicos o puesta en mora y
advertencia a tales fines, a menos que a sola opciéon de LA DGII, se opte por cualquier
alternativa de solucién o de aplicacién de penalidad de las previstas en el contrato.

ARTICULO 16.- GARANTIA DE FIEL CUMPLIMIENTO DE CONTRATO. -

16.1 Para garantizar el fiel cumplimiento del presente contrato, LA PRESTADORA DEL SERVICIO, en
fecha ( ) del mes de del afio dos mil veintitrés (2023), constituy6 la garantia de
fiel cumplimiento del contrato a favor de LA DGII, emitida por el identificada con el
numero , por un monto de PESOS DOMINICANOS CON 00/100 CENTAVOS
(RD$ ), correspondiente al por ciento (___%) del monto total de la adjudicacidn, de
acuerdo a lo establecido en el articulo 112 del Reglamento de Aplicacién de la Ley nimero 340-06,
emitido mediante el Decreto nimero 543-12, de fecha seis (6) de septiembre del dos mil doce (2012).

16.2 Dicha garantia respondera por los dafios directos e inmediatos, que se produzcan a LA DGII en
caso de incumplimiento, la cual podra ser ejecutada luego de producirse el informe administrativo del
area competente de LA DGII en el cual se sustente los alegados incumplimientos, independientemente
del resto de acciones que legalmente procedan.

16.3 En caso de que, a la llegada del término de la vigencia de esta garantia, se continden prestando
los servicios objeto de este contrato LA PRESTADORA DEL SERVICIO queda obligada a renovarla
automaticamente por el periodo que fuera acordado por LAS PARTES.

ARTICULO 17.- MODIFICACIONES AL CONTRATO. -

17.1 Cualquier modificacién a los términos y condiciones del presente contrato debera hacerse por
acuerdo mutuo entre LAS PARTES, por escrito, mediante enmiendas numeradas cronolégicamente y
la fecha de vigencia de cada una se contara a partir de la fecha de aprobacién realizada por LA DGIL.

ARTICULO 18.- SUSPENSION. -

18.1 Por parte de LA DGII:

18.1.1 LA DGII tendra derecho a suspender los pagos e inclusive la ejecucion de los servicios por parte
de LA PRESTADORA DEL SERVICIO, mediante notificacion escrita (excepto por trabajos que hayan
sido efectuados y aprobados por la misma) si esta incumple sus obligaciones establecidas bajo este
contrato, siempre y cuando la notificacion de la suspensidn:

a) Especifique la naturaleza del incumplimiento; y,
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b) Requiera que LA PRESTADORA DEL SERVICIO resuelva el incumplimiento dentro de un
periodo no mayor de diez (10) dias calendarios, a partir del recibo de la notificaciéon de
suspension.

18.2 Por parte de LA PRESTADORA DEL SERVICIO:

18.2.1 LA PRESTADORA DEL SERVICIO tendra derecho a suspender la prestacién de sus servicios
mediante notificacién por escrito a LA DGII, si esta incumple sus obligaciones establecidas en virtud
de este contrato, siempre y cuando la notificacién de la suspensién:

a) Especifique la naturaleza del incumplimiento; y
b) Requiera que LA DGII resuelva el incumplimiento dentro de un periodo no mayor de diez (10)
dias calendarios a partir del recibo por parte de LA DGII de la notificaciéon de suspension.

18.3 La suspension se aplicara a partir de la fecha de vencimiento del plazo indicado en la notificacion.
ARTICULO 19.- RESCISION DEL CONTRATO. -

19.1 Sin perjuicio de los dispuesto en el articulo 13 LA DGII solo podra rescindir el presente contrato
unilateralmente en el caso de falta grave de LA PRESTADORA DEL SERVICIO y siempre que la misma
no sea originada por acontecimientos de fuerza mayor o caso fortuito. En este caso, LA DGII no
compensara por ningin motivo a LA PRESTADORA DEL SERVICIO por las sumas adeudadas.

19.2 LA DGII podra rescindir, sin responsabilidad ninguna, el presente contrato, asi como ejecutar la
Garantia de Fiel Cumplimiento de Contrato, si LA PRESTADORA DEL SERVICIO fuese a la quiebra, o
si se extendiese contra él una orden de administracion judicial, o si se presentase una peticién de
restructuracion y liquidacién mercantil o si hiciese algiin convenio con sus acreedores o una cesién a
favor de ellos.

19.3 En el caso en que LA PRESTADORA DEL SERVICIO desee renunciar o que ambas partes deseen
rescindir el contrato por acuerdo mutuo, LA DGII compensara a LA PRESTADORA DEL SERVICIO de
acuerdo con el tiempo y al trabajo porcentual ejecutado a la fecha.

ARTICULO 20.- CESE DE DERECHOS. -

20.1 Con la rescision del presente contrato, conforme lo establecido en el articulo que antecede, cesan
todos los derechos y obligaciones a excepcion del caso de rescision, aquellos derechos y obligaciones
de LA DGII que estén pendientes a esa fecha.

ARTICULO 21.- NULIDADES DEL CONTRATO. -

21.1 Laviolacion del régimen de prohibiciones establecido en el articulo 14 de la Ley nimero 340-06,
sobre Compras y Contrataciones Publicas de, Servicios, Bienes, Obras y Concesiones, y sus
modificaciones, originara la nulidad absoluta del contrato, sin perjuicio de otra accién que decida
interponer LA DGII.

21.2 La division del presente contrato con el fin de evadir las obligaciones de la Ley nimero 340-06 y
de las normas complementarias que se dicten en el marco de este, sera causa de su nulidad.

DGII-CCC-LPN-2023-0013
DGII - LA PRESTADORA DEL SERVICIO
B-038-2023 Pagina 33 de 35



ARTICULO 22.- ARREGLO DE CONFLICTOS. -

22.1 LAS PARTES se comprometen a realizar sus mejores esfuerzos para resolver en forma amigable
los conflictos o desacuerdos que pudieran surgir con relacion al desarrollo del presente contrato y su
interpretacion.

ARTICULO 23.- SOLUCION DE CONTROVERSIAS. -

23.1 Todo litigio, controversia o reclamacién resultante de este contrato o relativo al mismo, su
incumplimiento, su interpretacion, su resolucién o nulidad sera sometido al Tribunal Contencioso,
Tributario, Administrativo, instituido mediante la Ley niimero 13-07, de fecha cinco (5) de febrero del
dos mil siete (2007).

ARTICULO 24.- INTERPRETACION DEL CONTRATO. -

24.1 El significado e interpretacién de los términos y condiciones del presente contrato se hara al
amparo de las leyes de la Republica Dominicana.

ARTICULO 25.- IDIOMA OFICIAL. -

25.1 El presente contrato ha sido redactado en espaiol, que sera el idioma de control para todos los
asuntos relacionados con el significado e interpretacién de los términos y condiciones del presente
documento.

ARTICULO 26.- TITULOS. -

26.1 Los titulos que siguen el nimero de los articulos en el presente contrato no limitaran, alteraran
o modificaran el significado de este.

ARTICULO 27.- LEGISLACION APLICABLE. -

27.1 LAPRESTADORA DEL SERVICIO realizara sus servicios de conformidad con las leyes nacionales
y tomard todas las medidas necesarias para asegurar que su personal técnico cumpla con las leyes
vigentes en la Republica Dominicana.

ARTICULO 28.- LEGISLACION APLICABLE. -

28.1 LAPRESTADORA DEL SERVICIO realizara sus servicios de conformidad con las leyes nacionales
y tomara todas las medidas necesarias para asegurar que su personal técnico cumpla con las leyes
vigentes en la Republica Dominicana.

ARTICULO 29.- ELECCION DE DOMICILIO. -

29.1 Para todos los fines y consecuencias del presente contrato, LAS PARTES eligen domicilio en las
direcciones que figuran en la parte introductoria del presente contrato, en el cual recibiran
validamente todo tipo de correspondencia o notificacion relativa al presente contrato, su ejecucion y
terminacion.
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ARTICULO 30.- ACUERDO iNTEGRO. -

30.1 El presente contrato y sus anexos contienen todas las estipulaciones y acuerdos convenidos entre
LAS PARTES; en caso de ambigiiedad, duda o desacuerdo sobre la interpretacién del mismo y sus
documentos anexos, prevalecerd su redaccion. Asimismo, se establece que, si alguna de las
disposiciones de este contrato se declarara invalida, las demdas no seran afectadas y permaneceran
plenamente vigentes.

HECHO Y FIRMADO en tres (3) originales de un mismo tenor, uno para cada una de LAS PARTES, y
el otro para los fines correspondientes. En la ciudad de Santo Domingo de Guzman, Distrito Nacional,
capital de la Republica Dominicana, a los (__) dias del mes de del afio dos mil
veintitrés (2023).

POR LA DIRECCION GENERAL DE IMPUESTOS POR LA PRESTADORA DEL SERVICIO
INTERNOS

LUIS VALDEZ VERAS XXXXXXXXXXX

Yo, , Notario Publico de los del nimero del Distrito Nacional,
Matricula ndmero . CERTIFICO Y DOY FE que las firmas que anteceden fueron puestas
libre y voluntariamente en mi presencia por los sefiores LUIS VALDEZ VERAS vy
, de generales que constan, quienes me aseguran que son las firmas que
acostumbran a usar en todos sus actos por lo que, deben merecer entero crédito. En la ciudad de Santo

Domingo de Guzmadn, Distrito Nacional, capital de la Reptiblica Dominicana, a los (__) dias
del mes de del afio dos mil veintitrés (2023).
NOTARIO PUBLICO
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