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1 OBJETO DEL PLIEGO.

H] objeto principal del concurso ¢s la adquisicién de la herfamienta ITIL
v3 BMC Remedy ITSM Suite del fabticante BMC Software v la contratacion
de los servicios de implantacién y configuracién de la herramienta, asi como la
adaptacién de los procedimientos de trabajo acmales det servicio de atencion
al usuario que proporcionan los Servicios Informaticos a la metodologia TTTL.
Por dlimo, rambién se tequeriti una formacion en la herramienta para los
técnicos de la Universidad Miguct Herndndez (UMH).

2 ALCANCE DELPLIEGO

la Universidad Miguel Herndndez cucnta 2 dfa de hoy con una
herramienta para la gestién de incidencias, siendo ésta un desarrollo propio de
la UMH.

Hsta herramienta scrd sustimuida por la herramienta TTIL ¥3 BMC Remedy
ITSM Suite va que la Universidad requiere Ia implantacion la mctodologia de
wabajo I171. en el servido de atencién al usuario que actuaimente dispone,
debido a que ¢l marco 1TIL propotciona una basc efectiva pata una gestion de
servicios T1' de calidad. i

Para ello se deberin adaptat los’ procesos a dicha metodologia ¢
implementatlos con la ayuda de vna herramienta basada en I'TIL V3 como es
el caso de BMC Remedy 1TSM Suite.

2.1 BMC REMEDY ITSM SUITE

].a cmpresa licitadora deberd realizar una oferta del sofiware BMC Remedy
ITSM Suite que incluya:
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BMC Bemedy [TSM Suite

Componentes servidor ilimitados para:
BMC CMDB Attium, BMC Remedy Service
Request Management, BMC Remedy
i Knowledge Management, BMC Remedy
Service Desk, BMC Remedy Asset
Management, BMC Remedy Change
Management, BMC SLM, BMC Analytics y
BMC BSM Dashboards, SMPM

Licencia de vsuario BMC Remedy ITSM
Suite

Usuario avanzado para administracion y
gestion de cambios, lanzamientos, actives y
SLM. Ademis incluve también todas las
| capacidades de BMC Remedy Service Desk

Licencia de wusvario BMC Remedy
Service Desk

Usuatio para gestion de peticiones,
conocimiento,  incidencias, problemas,
configuracion (CMDB) y tareas de cualquicr

I)I'OCEED

7 nominales

2 flotantes

Licencia de usuario BMC Analytics ¥
Dashboards

i Usnario administrador para reporting
| analitico avanzado v cuadto de mandos
ejecutivo
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2.2 MANTENIMIENTO

%o debe incluit 1 afio de mantenimicnto y sopotte pata el softwarce
indicado.

33 SERVICIOS DE IMPLANTACION Y CONFIGURACION

Se debera incluir los servicios de instalacidn y adecuacion de la herramicnta
a la Universidad que incluyan gomo minimo las siguientes tareas:

s Instalacion

» Configuracién v carga de datos: cmpresas, O1ganizaclones,
departamentos, localizaciones, personas, grupos de sopotte,
categorias de producto y operaciones, workflow de asignacion, hasta
5 planiillas v basta 5 8T.As, hasta 10 entradas cn el catdlogo de
peticiones de servicios.

» TPruebas de acepracion.

e Agistencia a la puesta en marcha.

Para ello sc deberd entregar junto con la oferta del software, una propuesta
detallada del proyecto de implantacion del mismo.

2.4 FORMACION

Sc debera ofertar la siguienie formacién en I herramienta:

- Vormacién al personal de soporic del manejo de los mddulos de
gestién de incidencias y peticiones. (minimo 10 asistentes)

- Formacién para la Administracion de todos los componentes incluidos
en BMC Remedy I'TSM Suite (minimo 3 asistentes)

_ Tiormacién minima para Desarrolladores (minimo 3 asistenics)
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25 CRITERIOS DE CALIDAD

La empresa ofertantc deberi tener una expedencia demostrable en la
implantacion de este software,

Asimismo el técnico/s que de la empresa dedique a la implantacion debera
estar certificado por parte de BMC en esta herramienta.

La empresa deberd presentar las evidencias oportunas que acrediten los
dos puntos descritos en el pirtafo antetior,

Elche, a 26 de noviembre de 2009

Ditectora de los Servicios Informaticos
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