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1. CONDICIONES TRANSVERSALES

El objetivo de la practica de Mesa de Servicios es gestionar la demanda de resolucién de incidentes y solicitudes
de servicio. Todo esto con el propésito de asegurar y coordinar la provision de los servicios tecnol6gicos en
funciéon de las necesidades institucionales y su alineacion con los objetivos estratégicos de las Entidades
cubriendo sus iniciativas, planes, programas y proyectos en Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones (TIC).

Asi mismo, asegurar y coordinar la provision de los servicios integrales en TIC, dentro del marco de las buenas
practicas de tecnologia como son: ITIL, COBIT, TOGAF, PMBOOK, MRAE y los procesos, procedimientos,
politicas y lineamientos internos en materia de Tl de las Entidades. . Estas condiciones transversales aplican
en el Acuerdo Marco, indiferentemente de los servicios adquiridos por la Entidad Compradora.

Idioma

Inicio de la
operacién
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El Proveedor debe prestar los Servicios de Mesa de Servicios en el idioma
castellano.

Las partes deben suscribir un acta de inicio y un cronograma detallado con todas las
actividades requeridas, con la ruta critica claramente definida, con el propédsito de
llevar a cabo una implementacion e inicio de la operacidn apropiada dentro de los tres
(3) dias habiles siguientes a la colocacion de la Orden de Compra. Para la suscripcion
del acta de inicio, el Proveedor debe entregar a la Entidad Compradora el formato en
el cual debe diligenciar su informacion para que el Proveedor preste los Servicios de
Mesa; este formato debe entregarse durante el primer dia hébil siguiente a la
colocacion de la Orden de Compra, si no se da en este tiempo la Entidad podra
entregar sus requerimientos como lo estime pertinente. El acta de inicio la debe
elaborar el Proveedor, la Entidad Compradora la debe revisar, hacer las
modificaciones del caso, y firmar de comuan acuerdo.

En cualquier caso, la Entidad Compradora debe generar un evento de informacion,
(RFI) utilizando la plantilla definida para tal fin en la Tienda Virtual (TVEC), previo al
evento de cotizacion (RFQ), esto con el propésito de que los proveedores de mesa de
servicio conozcan bien el dimensionamiento de la operacion requerida por la Entidad
Compradora. Basicamente, se entregara la informacion de cobertura geografica,
sedes en donde se requiere el servicio, cantidad de usuarios, tickets, equiposy activos
de TI a soportar por cada ciudad, sede o sitio geografico, inventario y bolsa de
repuestos que actualmente gestiona para el mantenimiento correctivo, equipos en
garantia y en general toda la informacion para que la cotizacion quede bien
dimensionada y asi cubrir los niveles de servicio exigidos.

El Proveedor al inicio de la operacion, debe entregar a la Entidad Compradora un
listado del personal vinculado a la operacion con los siguientes datos: (i) nombres
completos, (ii) numero de identificacion, (iii) nivel de educacion, (iv) relacion de
experiencia laboral.

El proveedor durante el primer mes de ejecucion debera presentar a la Entidad un plan
de comunicaciones integral, el cual incluira la coordinacion de los servicios de Tl no
contemplados dentro del alcance (Impresién, Adquisicion o Alquiler de equipos),
donde sefialara los diversos informes a ser presentados y los tableros de monitoreo y
control a ser implementados en el marco del contrato. El plan deberéa incorporar una
matriz genérica de responsabilidades (RACI) para el servicio a desarrollar.

La Entidad Compradora puede autorizar al Proveedor el inicio de la operacion con

una cantidad de Agentes menor a la minima exigida, en cuyo caso el Proveedor
debera disponer los recursos tecnoldgicos necesarios para iniciar la operacion.
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Los Servicios de Mesa que involucren recurso humano deben ser aprovisionados de
acuerdo a los tiempos establecidos a continuacién (Tabla 1):

Tipo de perfil De 1 a 50 Agentes | Mas de 50 Agentes
Perfil general 10 dias habiles 20 dias habiles
Perfil técnico 15 dias héabiles 25 dias habiles
Perfil profesional 20 dias habiles 30 dias habiles
Perfil especializado, | 25 dias héabiles 40 dias héabiles
experto, gerente,

coordinador, gestor

Tabla 1: Tiempos de aprovisionamiento para personal

Ver el detalle de cada perfil en la seccion de perfiles.

El tiempo de aprovisionamiento para huevos agentes de Mesa de Servicio después
de que la operacién haya iniciado es de seis (6) dias habiles.

El aprovisionamiento de los recursos tecnoldgicos, Servicios e integracion de todos
los servicios que no involucren recurso humano deben estar disponibles para la
operacion de la Entidad Compradora de acuerdo a los siguientes tiempos*:

Zona 1: 15 dias calendario
Zona 2: 35 dias calendario
Zona 3: 40 dias calendario

El Proveedor puede iniciar la operacion con el mecanismo o solucion provisional que
permita prestar el servicio sin ningun costo adicional para la Entidad siempre y cuando
la Entidad Compradora haya adquirido los servicios necesarios para la operacion, pero
en ningln caso este mecanismo o solucion provisional podra superar los dos (2)
primeros meses de ejecucion de la Orden de Compra.

(*) Para aquellos servicios que impliquen traslados, configuracion y en general que
puedan tener un tiempo mayor al definido, la Entidad compradora podra realizar la
excepcion correspondiente y dejarlo plasmado en el cronograma/plan de trabajo que
se apruebe con el proveedor seleccionado.

Durante los tres (3) primeros meses de ejecucion de la Orden de Compra, el
Proveedor y la Entidad Compradora pueden completar procedimientos, y recopilar
informacién requerida para la operacion, como parte de estabilizacién del servicio.
Las partes verifican que los Servicios de Mesa solicitados en la Orden de Compra
cumplen con la demanda de la Entidad Estatal.
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Durante este periodo la Entidad Compradora no puede hacer descuentos por los
indicadores establecidos en el ANS si esta situacion se debe a un mal
dimensionamiento por parte de la Entidad Compradora. En caso de que el Proveedor
no cumpla con los ANS establecidos por (i) fallas en sus herramientas, o (ii) retraso
en el aprovisionamiento de los servicios, la Entidad Compradora puede aplicar el
descuento correspondiente.

Una vez finalizados los tres meses de estabilizacién del servicio, el Proveedor debe
entregar a la Entidad Compradora un reporte sustentado de los indicadores
alcanzados durante el periodo de estabilizacion en el que indique (i) cuales son los
indicadores que no es posible garantizar con la estructura actual de la operacion y
(ii) qué cambios en la operaciéon deben ocurrir para poder cumplir con los
indicadores.

La Entidad Compradora puede modificar la Orden de Compra para hacer los ajustes
descritos por el Proveedor.

Si la Entidad Compradora no puede hacer los ajustes descritos por el Proveedor, los
nuevos umbrales seran los definidos por los reportes que sustentan los indicadores
alcanzados durante el periodo de estabilizacion, conservando las proporciones y
cantidades de desviacion existentes de los indicadores originales.

Si la Entidad Compradora no hace los ajustes recomendados por el Proveedor, y no
acepta los umbrales definidos segun el reporte del periodo de estabilizacién, no
podra aplicar el ANS para los indicadores afectados.

El periodo de estabilizacion puede repetirse para las adiciones de nuevos servicios a
la Orden de Compra. Este periodo de estabilizacion solamente aplica a estos nuevos

servicios.
Esquemas de El proveedor debe cumplir con las disposiciones nacionales y locales relacionadas
trabajo remoto con teletrabajo y trabajo desde casa. En este sentido es autdnomo en la gestion del
personal.

En los casos en que no sea posible prestar el servicio desde la sede del proveedor
por las disposiciones antes mencionadas, el proveedor debe (i) presentar a la
entidad las condiciones en que prestara el servicio mediante esquemas de trabajo
remoto y (ii) presentar los cambios que este esquema implica en los niveles de
servicio para los indicadores que se vean afectados en esta situacion.

Sin embargo, si la Entidad Compradora establece en la solicitud de cotizacién que la
operacion es critica y exige la prestacion de los servicios desde la sede del
proveedor, o que los indicadores del ANS no pueden variar, el proveedor debe tomar
las acciones necesarias para asegurar la continuidad en la prestacion del servicio, a
menos que existan medidas o condiciones que definitivamente hagan inviable la
prestacion del servicio desde la sede del proveedor, atendiendo las restricciones
especiales y/o legales que se presenten.

Migracién de A continuacién, se describen las actividades y procedimientos generales minimos
Servicios e sugeridos para la migracion de los servicios contenidos en el Acuerdo Marco con
Informacion participacion de la Entidad Compradora, Proveedor Entrante y Proveedor Saliente,

segun sea el caso.

Las actividades contempladas en el protocolo de migracién del servicio no deben
significar costos adicionales para la Entidad Compradora.
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La Entidad Compradora y el Proveedor pueden hacer modificaciones al protocolo o
decidir usar otro protocolo siempre y cuando ambas partes estén de acuerdo.

Se debe suministrar toda la informacion relevante para llevar a cabo de forma
exitosa el proceso de migracion.

Disponer del tiempo y los recursos necesarios para llevar a cabo las pruebas en las
gue se requiera participacion del Proveedor.

Condiciones del proceso de migracion a cargo de la Entidad Compradora:

1. Insumos requeridos para desarrollar los procesos de migracién de datos:

1.1. Documentacion técnica del disefio y de la operacion.

1.2. Archivos de bases de datos.

1.3. Cddigos fuente de desarrollos de la Entidad Compradora para la
operacion.

2. Caracterizacion de los datos sujetos a procesos de migracion:

2.1. Descripcion de los datos.

2.2. Responsable por los datos.

2.3. Configuracion.

2.4. Procedimientos asociados al archivo de datos.

2.5. Nivel de criticidad de los datos.

3. Condiciones para la Gestion de Activos durante el proceso de migracion.

3.1. Identificar por los menos las siguientes caracteristicas para los activos de
informacion:

3.1.1. Nombre.

3.1.2. Ubicacion.

3.1.3. Procedimientos asociados.

3.1.4. Configuracion.

3.1.5. items asociados (Aplicaciones, servidores, etc.) si hay lugar a ello.

3.2. Establecer la custodia, propiedad y responsabilidad sobre los archivos de
informacion.

3.3. Clasificar toda la informacién relacionada con los archivos de informacion,
disefiando las guias para su clasificacion, manejo y etiquetado.

3.4. Definir los procesos, procedimientos y controles asociados para garantizar
la operacidn, custodia y administracion de la informacién en cada uno de
los servicios.

3.5. Identificar claramente los archivos de informacion més criticos, con el fin
de implementar controles para preservar la confidencialidad e integridad de
la misma.

4. Proceso de migracion de datos: El proceso de migracién de datos contempla
cuatro (4) etapas:

4.1. Preparacion para la migracion y operacion: Esta etapa debe desarrollarse
en un plazo méaximo de diez (10) dias habiles siguientes a la colocacion de
la Orden de Compra. Durante esta etapa la Entidad Compradora es
responsable de las siguientes actividades:

4.1.1. Realizar la caracterizacion de los datos sujetos al proceso de
migracion.

4.1.2. Definicion de los KPIs o indicadores de gestion dentro del sistema de
gestion de Calidad, entre el responsable de calidad del nuevo
Proveedor y la Entidad Compradora.

4.1.3. Establecer el plan de migracion con el apoyo del Proveedor.
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4.1.4. Construir el plan de migracién de acuerdo a los lineamientos basicos
de metodologias de gestion de proyectos como PMI y realizar las
actualizaciones que requiera a lo largo del proceso de migracion.

4.1.5. Resolver las inquietudes que el Proveedor manifieste asociadas a los
insumos requeridos para desarrollar el proceso de migracion.

4.1.6. Ampliar el tiempo del plan de migracién hasta por un maximo de 15
dias habiles adicionales, cuando sus necesidades particulares lo
requieran.

4.1.7. Aprobar el plan de migracion.

4.2. Empalme y migracién: Durante esta etapa el Proveedor de Servicios es
responsable de las siguientes actividades:

4.2.1. Socializar a la Entidad Compradora de las politicas y las medidas
basicas (recursos tecnolégicos y humanos) de su modelo de
seguridad, que garanticen la confidencialidad, disponibilidad e
integridad de la informacion comprometidos en el proceso de
migracion.

4.2.2. Ejecutar el plan de migracién aprobado por la Entidad Compradora
en los tiempos y fechas acordados.

4.2.3. El Proveedor del Servicio debe presentar los siguientes productos a
la Entidad Compradora como entregable de esta etapa, para su
revision y aprobacion:

4.2.3.1. Actas de aceptacion de migracion de datos debidamente
firmadas por el personal designado para tal fin por parte de la
Entidad Compradora y el Proveedor.

4.2.3.2. Informe y diagndstico del proceso de migracion.

4.2.3.3. Otros informes solicitados por la Entidad Compradora que
permitan evidenciar el correcto funcionamiento de los datos
migrados.

4.2.4. Es responsabilidad de la Entidad Compradora:

4.2.4.1. Realizar el seguimiento al plan de migracion e informar al
supervisor de la Orden de Compra cuando se presente una
causal de incumplimiento.

4.2.4.2. Cuando la Entidad Compradora firme las actas de aceptacion
del proceso de migracion de datos, se contara hasta con tres
(3) meses de estabilizacién del servicio, de tal manera que la
medicién y descuentos de los Acuerdos de Nivel de Servicios
empezaran a efectuarse al finalizar la estabilizacion.

4.3. Operacion: En esta etapa se desarrolla desde la aceptacion por parte de
la Entidad Compradora de la entrada a produccién de los servicios
migrados, mediante la suscripcién de las respectivas actas de inicio de la
operacion para cada uno de los servicios, y hasta la finalizacion de la
prestacion del servicio de acuerdo con lo establecido en la Orden de
Compra.

4.4. Transicion y entrega: Esta etapa comienza como minimo 15 dias habiles
antes de la fecha de terminacion de la Orden de Compra. Durante esta
etapa el Proveedor de Servicios es responsable de las siguientes
actividades:

4.4.1. Entregar a la Entidad Compradora todos los Insumos requeridos para
desarrollar los procesos de migraciéon de datos. Los insumos son:

4.4.1.1. Informacion.

4.4.1.2. Consideraciones de gobernabilidad, confidencialidad,
integridad y calidad que se deben tener en cuenta durante la
migracion.

4.4.1.3. Consideraciones tecnoldgicas, de desempefio.

4.4.1.4. Consideraciones de seguridad.
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4.4.1.5. Consideraciones de integracion.

4.4.1.6. Consideraciones de arquitectura.

4.4.1.7. Consideraciones de monitoreo.

4.4.1.8. Consideraciones de disponibilidad y backup.
4.4.1.9. Resultados de pruebas.

4.4.2. Apoyar a la Entidad Compradora en la definicion del plan de
transicion de los servicios a un nuevo Proveedor asi:

4.4.2.1. Suministrar toda la informacién relevante para llevar a cabo de
forma exitosa el proceso de transicion.

4.4.2.2. Disponer del tiempo y los recursos necesarios para llevar a
cabo las pruebas en las que se requiera participacion del
Proveedor.

4.4.3. El Proveedor del Servicio debe entregar los siguientes productos a la
Entidad Compradora como entregables de esta etapa, para su
revisién y aprobacion:

4.4.3.1. Insumos e informacién requerida para desarrollar el proceso de
migracion.
4.4.3.2. Actas de entrega de los datos a migrar.

4.4.4. El Proveedor debe eliminar de forma permanente la totalidad de la
informacién de la Entidad Compradora después de finalizar el
proceso entrega de los insumos requeridos para desarrollar el
proceso de migracion.

4.4.5. El procedimiento de eliminacion de datos debe ser ejecutado a bajo
nivel y garantizar que no es posible la recuperacién de datos con
herramientas especializadas. Este proceso debe ser adelantado solo
con aprobacion escrita de la Entidad Compradora.

4.4.6. Es responsabilidad de la Entidad Compradora verificar la ejecucion
del procedimiento de eliminacion de datos.

Alcance Mesa de La Mesa de servicios es el punto Unico de contacto para la atencion de los usuarios

Servicios de la Entidad y se encargara de la gestion y el manejo de todos los eventos, incidentes,
problemas y las solicitudes de servicio de Tl a través de una misma herramienta
certificada ITIL en todos los procesos requeridos.

Las herramientas que cumplen este fin estan orientadas a las siguientes actividades:
a) Manejo de incidentes, b) Generacion de una base de datos de conocimiento, c)
Manejo de problemas, d) Control y gestion de cambios, €) Medicion de niveles de
servicio y operacion, f) Desktop Management, g) Gestion de configuracion, h) Gestion
de activos, i) Autenticacion con los usuarios de la Entidad, j) Alertas de acuerdo con
las mediciones de los niveles de servicios y de operacion, k) Atencion a
requerimientos, entre otros, de acuerdo con las necesidades de la Entidad.

Desktop Management dentro del sistema de gestion, es un conjunto de herramientas
especializadas que debe contar principalmente con las caracteristicas y
funcionalidades para la realizacién de las siguientes actividades: a) gestion y
documentacion de activos, b) control remoto de estaciones de trabajo, c) distribucién
automatica de software, d) control de licenciamiento de software y e) descubrimiento
de laredy los equipos que la componen.

El servicio de soporte de la Mesa de servicios debera ser prestado a todos los activos
informaticos propios y arrendados de la Entidad siempre y cuando la Entidad
Compradora y los equipos tecnoldgicos asi lo permitan, tales como: Equipos
Servidores, almacenamiento, herramientas y librerias de backup, pc de escritorio,
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Workstation, portatiles, Tablets, impresoras, video beams, video proyectores, equipos
de video conferencia, escaner, televisores, Smart TV, pantallas inteligentes, plotters,
Switch, unidad controladora acces point, acces point (AP), lectores de codigo de
barras, etc., y el software de S.O., software de ofimatica y software de aplicativos.

El Proveedor debera disponer de equipos de respaldo o backup para asignar en el
momento que un equipo se dafie 0 tenga mantenimiento correctivo o mientras se
realiza el pedido del repuesto averiado o que requiera, para esto el Proveedor debera
tener equipos de caracteristicas técnicas similares de respaldo para ser instalado de
inmediato y temporalmente, disminuyendo asi los tiempos de solucién y correccién de
la falla y evitando traumatismos al interior de la Entidad por falta de equipos para los
usuarios.

El proveedor debe administrar y mantener actualizado el total del inventario
tecnolégico de la Entidad, con las altas y bajas de todos los activos, terminacion de
garantias, etc., para lo cual debera gestionar efectivamente la CMDB, al igual que
actualizar y mantener siempre al dia todos los estados de los Cl (Elementos de
Configuracion) que requiere ser controlado.

A través de la Mesa de Servicios, por ser punto Unico de contacto, también se podra
coordinar la gestién de los tickets relacionados con otros servicios de Tl que tenga la
Entidad, como pueden ser los servicios de impresion, infraestructura, conectividad,
telefonia entre otros, para lo cual la Entidad debera informarlo en el RFI y plasmarlo
en el acta de inicio de la operacion.

Al tratarse de un servicio tercerizado, en general el proveedor gestiona los recursos
de manera autonoma siguiendo los lineamientos de la Entidad Compradora. En cuanto
a la disponibilidad de dichos recursos:

1. Para algunos servicios, la entidad selecciona un conjunto de recursos (como
agentes y medios tecnoldgicos) para cumplir con un objetivo. En este caso,
el Proveedor puede dedicar los excedentes de los recursos que no estén
completamente dedicados a la Entidad Compradora a otras tareas. Para el
nivel de servicio Oro, la Entidad puede especificar en la solicitud de cotizacion
gue todos los recursos adquiridos sean de dedicacion exclusiva para su
operacion, caso en el cual el proveedor debera abstenerse de utilizarlos para
otras tareas agenas a la operacion de la Entidad Compradora.

2. Por otra parte, existen otros servicios (como IT-MS-07- ticket Gestionado, IT-
MS-18 - gestion integral por equipo, IT-MS-19 - Gestién de inventario por
equipo) en los que el proveedor se compromete con un resultado (resolver el
ticket, mantener en funcionamiento el equipo garantizar un nivel de servicio).
El objetivo de estos servicios no es minimizar la utilizacién de recursos por
parte del proveedor, sino que su uso dindmico permita disponer de ellos de
manera inmediata por parte de la entidad. En este sentido el proveedor no
puede asignar los recursos solamente cuando la entidad los demanda, sino
que debe contar con esquemas de servicio que permitan atender de manera
inmediata los requerimientos de la entidad, sin que pueda aducir que no
puede prestar el servicio o que no puede prestar atencion de manera
inmediata por carecer de un recurso. Para este tipo de servicios no se debe
actuar Unicamente de manera reactiva, se debe buscar mecanismos de
servicio que minimicen en lo posible demoras en la atencion y solucion del
requerimiento.
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El Proveedor entregara a la Entidad Contratante un maximo de 5 usuarios que haran
seguimiento y control a la herramienta de gestién que habilitara el contratista. Estos
usuarios o licencias son diferentes a las que se requieren para el personal solicitado
en la orden de compra.

Si la Entidad Compradora cuenta ya con la herramienta de gestion, puede solicitarle
al Proveedor que utilice dicha herramienta para la prestacion del servicio durante la
vigencia del contrato y entregar las licencias correspondientes para su uso. La
administracion de la herramienta de gestién estara a cargo del Proveedor a menos
gue la Entidad indique lo contrario. Para los dos casos, en que la herramienta es
provista por:

El Proveedor, dicha herramienta de gestion debe contar con un contrato de soporte
técnico de fabricante minimo por la vigencia del AMP de Mesa de Servicios de TI, este
contrato de soporte es asumido por el Proveedor.

La Entidad, dicha herramienta de gestion debe contar con un contrato de soporte
técnico de fabricante minimo por la vigencia de la orden de compra, este contrato de
soporte es asumido por la Entidad.

El proveedor dispondra del personal necesario y debidamente calificado para realizar
las actividades referentes a este servicio, en cumplimiento de las obligaciones y ANS.

La Entidad Compradora podra durante la ejecucion de la orden de compra, verificar
el cumplimiento del perfil del Agente, asi como de las habilidades y conocimientos
gue se requieren para el desarrollo de las funciones; por lo tanto, se reserva el
derecho de evaluar los conocimientos del personal técnico y profesional asignado y
podra solicitar al contratista el cambio de este, previo informe del supervisor, cuando
se presenten las siguientes circunstancias:

1. Cuando el perfil no tenga los conocimientos, habilidades y/o capacidades
técnicas para la ejecucion de los trabajos.

2. Cuando sus actitudes personales no contribuyan con los objetivos trazados.

3. Cuando se incumpla con el procedimiento de prestacion de servicios
técnicos establecidos.

Con el fin de atender necesidades asociadas al cumplimiento de nuevas metas
institucionales, cambios normativos y/o movilidad tecnolégica, se ha establecido una
bolsa de recursos y repuestos. Esta sera utilizada para la incorporacién y provision de
nuevos servicios de TI, asi como para atender el crecimiento de las necesidades
cambiantes en las diferentes lineas de servicio definidas como parte de la prestacion
del servicio al interior de la Entidad o para la implementacion de planes de mejora o
acciones correctivas durante la ejecucion de la orden de compra.

Los repuestos, partes o accesorios relacionados en el Anexo No. 2 Bolsa de
Repuestos, deben ser originales y nuevos. Antes de su instalacion seran revisados
por el supervisor o agente de soporte quien verificara y aprobara. Se admitirian
repuestos genéricos o remanufacturados solo cuando los repuestos originales se
encuentren descontinuados y que sea generada una certificacion del fabricante
indicando dicho suceso.
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Los repuestos entregados deberan ser de 6ptima calidad, el supervisor del contrato
requerira el cambio de aquella parte, que presente defectos de elaboracion,
presentacioén o funcionamiento, incluyendo los dafios causados en el transporte de los
mismos hasta el sitio de entrega.

El contratista debe mantener los precios unitarios ofertados y pactados en su
propuesta econémica, durante la prestacién del servicio.

Para aquellos repuestos o elementos que por su disponibilidad en el mercado son de
dificil consecucién, el Proveedor debera entregar carta del fabricante indicando el
tiempo requerido para su entrega, con esto queda exento el proveedor de la aplicacion
de los ANS correspondientes, teniendo una parada en el tiempo mientras llega el
repuesto correspondiente.

En caso de que el valor de un repuesto pueda igualar o superar el valor de adquirir un
nuevo equipo con caracteristicas técnicas iguales o superiores al equipo que esta
presentando la falla, el Proveedor le indicara de dicha situacién a la Entidad, quien
definir4 el paso a seguir para la adquisicion del nuevo equipo de reemplazo.

El contratista en cada entrega debe adjuntar los documentos que soportan la legalidad
de la importacion de aquellos elementos que no hayan sido fabricados en Colombia.

Todos los elementos entregados serdn sometidos a una evaluacion técnica en el sitio
donde se realizara la reposicion, dicha revisién técnica sera realizada por el técnico
de turno y/o el delegado de Tl de la Entidad; y solo después de su aprobacion se
configurard, instalara y se legalizara el recibo a satisfaccion de los mismos, la entrega
fisica de los bienes no equivale al recibo a satisfaccion por parte de la Entidad.

Cada repuesto deberd acompafarse de todos los elementos necesarios para su
correcta instalacion.

Para los elementos remplazados y con garantia. Finalizado el contrato (orden de
compra), el contratista debera seguir cubriendo las garantias hasta la finalizacion de
las mismas.

Dicha bolsa serd minimo del 6% y maximo del 10% del valor por cada vigencia del
contrato y se distribuird en valores iguales a partir del segundo mes de ejecucién del
contrato y durante toda la ejecucion de este (incluido el valor del IVA cuando aplique).
En el caso que los recursos no sean invertidos, estos serdn acumulados mes a mes,
pero al final de cada vigencia si se acumula el valor este debe ser gastado, los
acumulados no pueden pasar de vigencia.

Para cualquier crecimiento por bolsa de repuestos que no se encuentre dentro de la
lista de elementos definida y de nuevos recursos de servicios, el protocolo establecido
es el siguiente:

La Entidad solicita al proveedor la oferta econdmica (cotizacion) para satisfacer la
necesidad, especificando la linea de servicio y los detalles de la necesidad.

1. El proveedor presenta la oferta econémica (cotizacion) correspondiente.
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2. La Entidad realiza una cotizacién del repuesto con las mismas
caracteristicas definidas para validar que la cotizacion presentada por el
Proveedor corresponde con precios del mercado.

3. Si la cotizacién del Proveedor es de menor valor a la presentada por la
Entidad, La Entidad autoriza la oferta econdémica (cotizacion) para la
adquisicion del repuesto o servicio.

4. Silacotizacion del Proveedor es hasta un 20% de mayor valor a la cotizacion
de la Entidad, se promediaran las dos (2) cotizaciones aportadas, cuyo
resultado es el precio techo del repuesto o servicio a contratar, donde el
contratista debera presentar nueva cotizacion, ajustandose a los valores del
mercado sin superar el precio techo establecido con las dos cotizaciones
presentadas. Sila cotizacion del Proveedor es mas de un 20% de mayor valor
que la cotizacién de la Entidad, el precio techo del repuesto es el de la
cotizacién de la Entidad.

5. ElProveedor realiza la entrega del repuesto o servicio solicitado y se procede
a la facturacion en la fecha en que se realice el recibido a satisfaccion.

6. Los servicios y/o repuestos para facturar corresponderan al tiempo en el cual
se presto efectivamente el servicio, el cual serd facturado por los dias de
servicio en el mes.

Acordado con la Entidad, el proveedor debera aprovisionar las herramientas
necesarias para el monitoreo integral de la operacion y supervision permanente de las
condiciones de funcionamiento y disponibilidad general de todo el parque de equipos
gue forman parte del alcance de la orden de compra (estaciones de trabajo, sistemas
operativos de cliente, aplicaciones y otros servicios de TI, etc.).

Igualmente, el proveedor implementara un tablero de control con una interfaz grafica
para visualizar los indicadores (KPIs), usando mecanismos de alertas para controlar
la eficiencia y la eficacia de la operacién facilitando la toma de decisiones correctas a
la Entidad. Este desarrollo seré sin costo para la Entidad y debera entregarse dentro
de los primeros 90 dias contados a partir del acta de inicio.

NOTA: Después de la aprobacion de los tableros de control por parte de la Entidad
Compradora, durante la etapa de operacion del servicio si se requieren realizar
cambios y/o ajustes a los tableros de control o parametrizacion de nuevos indicadores,
la Entidad y el prestador de servicio acordaran el cobro por este tipo de servicios.

El contratista debera proveer el lugar de la Mesa de Servicios dentro del territorio
colombiano, a menos que la Entidad la requiera dentro de sus propias instalaciones,
en cuyo caso la Entidad debera proveer el puesto de trabajo con todos los elementos
necesarios para la prestacion del servicio (Punto de red, puntos eléctricos regulados,
escritorio, silla, etc.).

¢ Nivel 1: Debera estar debidamente adecuada en las instalaciones del
proveedor (puesto de trabajo, equipo de cémputo, software licenciado,
comunicaciones y demas elementos necesarios para el desarrollo de las
funciones).

e Nivel 2: Deber estar debidamente adecuada en las instalaciones del
proveedor (puesto de trabajo, equipo de cémputo, software licenciado,
comunicaciones y demas elementos necesarios para el desarrollo de las
funciones), al igual que con recursos humano en sitio para la asistencia
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requerida (equipo de computo, software licenciado y demas elementos
necesarios).

En cualquier caso, el proveedor debera contar con las medidas de contingencia y
seguridad para garantizar la continuidad y correcta prestacion de los servicios.

Finalmente, el proveedor deberd implementar la logistica de atencién en sitio
requerida para responder a los requerimientos que no puedan ser solucionados en el
primer nivel de contacto para mantener y garantizar la disponibilidad del servicio en
el menor tiempo posible, dentro de los ANS requeridos.

Seguridad de la El Proveedor es responsable de la seguridad de la operacion, para lo cual debe
infraestructura garantizar que la plataforma utilizada esta protegida por firewall, antivirus y sistema
de deteccion de intrusos (IDS), sin costo adicional para la Entidad Compradora.
El Proveedor también es responsable de respaldar y proteger toda la informacion
relacionada con la Mesa de Servicios, sin costo adicional para la Entidad
Compradora.

En caso de que el software herramienta de gestion de servicios sea de la Entidad
Compradora, dicha seguridad es responsabilidad de la Entidad y de comun acuerdo
con el Proveedor de servicios determinaran donde almacenaran las copias de
respaldo de toda la informacion de la mesa de servicios de Tl, costos que seran
asumidos por la Entidad Compradora.

Horario de El Proveedor debe poner a disposicion de las Entidades Compradoras un esquema
atencion a la de atencion que debe funcionar en el mismo horario de la operacion contratada. A
Entidad través de este sistema, el Proveedor proporcionard a la Entidad Compradora un
Compradora sistema de atencion al cliente para la recepcion y gestion de tickets relacionados con

la operacidn de los Servicios de Mesa.

Si por necesidades del servicio se requiere modificar los horarios establecidos, estos
se informaran con 3 dias calendario de anticipacion al contratista, en caso de incurrir
en costos de recargos u horas extras no contratadas, estas deberan ser asumidas por
la Entidad contratante.

El proveedor debe garantizar en todo momento dentro de los horarios definidos con
la Entidad, la prestacion del servicio. Todas las ausencias deben quedar registradas
en el modulo de control de agentes que hace parte del software ITSM, el cual debe

ser provisto por el proveedor en caso de que la Entidad Compradora no la disponga.

Canales de Los siguientes son los canales de atencion de la Mesa de Servicios:
comunicacioén e Telefénico (Linea 018000, linea local, extension telefdnica, linea celular).
e Web.
e Correo Electronico.
e Chat en Linea con Agente / Whatsapp.
e Canales de Autogestion (Chatbots, web, app, celular, whatsapp.).

Los agentes encargados de la atencién en el centro de contacto de la mesa de
servicios se encargaran del registro y clasificacion de los casos en la herramienta de
gestién de mesa de servicios, asi como de la prestacion del serviciode soporte de
primer nivel. También tendran la funcion de asignar y escalar los casos al equipo de
soporte en sitio 0 a los equipos especializados de segundo y tercer nivel segin sea el
caso.
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Los canales de comunicacion son servicios que deben ser incluidos y adquiridos en
la operacién secundaria por parte de la Entidad Compradora. Si la Entidad
Compradora dispone o cuenta con todos o alguno de los canales de atencion de la
Mesa de Servicios de TI, el Proveedor debera en conjunto con la Entidad
compradora coordinar la implementacion de los mismos para que el servicio quede
habilitado de acuerdo a niveles de servicio exigidos, para esto la Entidad
Compradora debe adquirir los servicios de implementacién de los canales de
comunicacion que desea colocar al servicio de mesa de servicios de TI.

La Entidad Compradora debe entrenar, capacitar y formar a los agentes para adquirir
los conocimientos necesarios en la correcta prestacion del servicio en los sistemas de
informacién que gestiona el area de TI. Para esto la Entidad debe suministrar la lista
de aplicaciones o soluciones que considere debe soportar en los diferentes niveles de
la Mesa de Servicios de TI, el cual consiste basicamente en la Identificacién de
problemas de infraestructura o de aplicativo para diferenciar los casos y realizar el
escalamiento o proceso de resolucion respectiva. El entrenamiento debe desarrollar
con una intensidad de al menos cuarenta (40) horas habiles dentro de la jornada
ordinaria. Este entrenamiento se debe realizar durante el periodo de estabilizacion del
servicio.

El entrenamiento, capacitacion o formacién se puede realizar de manera virtual.

Si la Entidad Compradora adquiere un nuevo aplicativo que debe ser soportado por la
Mesa de Servicios de TI, la Entidad Compradora debera capacitar al personal en la
identificacion de las posibles fallas y notificar la matriz de escalamiento, de lo contrario,
la Entidad Compradora no podra penalizar al Proveedor por la no atencion de servicios
de soporte relacionados con dicho aplicativo.

El Proveedor debe realizar capacitaciones tecnoldgicas a los Agentes cuando se
realice un cambio o actualizacién tecnoldgica. La capacitacion no solamente se limita
a formacion ITIL sino también a la calidad con que los agentes deben brindar el
servicio a los usuarios de la Entidad compradora con una dedicacion de minimo dos
(2) horas quincenales de formacién presencial y/o virtual de todos los vinculados a la
operacion y de acuerdo a las politicas y procedimientos de la Entidad Compradora. El
costo de las capacitaciones debe ser asumido por el Proveedor.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera virtual.

Contar con un sistema de gestion de contenidos en el cual la Entidad Compradora
pueda divulgar informacion relacionada con temas de gestion del servicio y temas
misionales, que permita a los Agentes realizar una busqueda facil por palabra clave o
identificadores.

El Proveedor debe realizar la grabacion del 100% del total de las llamadas, mantener
la grabacion por minimo seis (6) meses, entregar las grabaciones en DVD o medio de
almacenamiento externo que pueda ser accesible en la infraestructura técnica de la
Entidad Compradora, y en formato convencional de WAV o MP3 y dar acceso a las
grabaciones segun lo requiera la Entidad Compradora para verificacion de la llamada.

Las llamadas en vivo y las grabaciones podran ser escuchadas por la Entidad
contratante en cualquier momento que lo solicite, para esto, la herramienta de atencion
de llamadas debe permitir el acceso a la misma por parte de la Entidad Compradora..
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Mensualmente el proveedor debe entregar a la Entidad una copia de las grabaciones
de las conversaciones, de los reportes de fallas y el soporte brindado a los usuarios
de la Entidad. Adicionalmente deben incluir la evaluacion del servicio prestado, la
gestién de la calidad y estadisticas de desempefio.

El proveedor adquiere los medios de almacenamiento necesarios.

Entregar a la Entidad Compradora el plan de contingencia dentro de los dias (5) dias
habiles siguientes a la colocacion de la Orden de Compra para la prestacion de los
servicios de Mesa de Servicio. . Presentar, socializar y ejecutar los planes de
contingencia cuando ocurran eventos de fuerza mayor o caso fortuito que afecten la
prestacion de los servicios de Mesa de Servicio.

El Plan de Continuidad de Negocio — BCP y El Plan de Recuperacion ante Desastres
— DRP podra ser ajustado durante la fase de transicion del proyecto de ser
necesario, previo acuerdo entre las partes, y debe mantenerse actualizado por el
proveedor durante la fase de operacion si surgen cambios tecnoldgicos que asi lo
ameriten. La Entidad Compradora puede solicitar una prueba de los resultados del
ultimo Plan de Continuidad de Negocio — BCP y El Plan de Recuperacién ante
Desastres — DRP ejecutado.

El servicio incluye la coordinacion y ejecucion de actividades de documentacion y
manejo del inventario de todos los activos de la Entidad Estatal, a fin de administrar y
mantener permanentemente actualizada la informacién técnica y operativa de todos
los componentes de Tl como recursos, equipos, componentes, licenciamiento y
sistemas de la infraestructura de tecnologia de la Entidad (propios y de terceros).

El objetivo principal es el de garantizar el uso racional de los recursos de tecnologia 'y
la asignacién objetiva de equipos de computo que se encuentren operativos y
licenciamiento de software, con base en los perfiles de usuario y de las maquinas,
segun su modelo de uso adoptado por la Entidad, a fin de asignar a cada usuario el
equipo de computo, impresion y de telefonia que requiere segun su rol,
responsabilidades y necesidad.

Las actividades a realizar con base en la informacion del inventario son las siguientes:

i. Controlar las licencias de software instalado en los equipos (software
licenciado y libre).

ii. Hacer el inventario en linea del hardware y software de las estaciones de
trabajo.

iii. Distribuir software mediante instalacién y desinstalacion de aplicaciones de
manera desatendida

iv. Entregar a la Entidad métricas de uso de software incluyendo indicadores de
frecuencia de uso de aplicaciones y control de licenciamiento comprado
contra licenciamiento utilizado

v. Elaboracién de la ficha técnica y clasificacion de los activos de tecnologia y
su actualizacion permanente.

vi. Elaboracion de la ficha técnica y clasificacién por perfiles de los usuarios de
los recursos de tecnologia y su vinculo con la ficha técnica de los equipos.

vii. Documentacién de la ubicacién fisica y configuracion légica de los equipos.

viii. Actualizacién de las configuraciones de hardware y software de los equipos
y sistemas a operar. El Proveedor al inicio de la ejecucion del contrato debera
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especificar la metodologia a seguir y las herramientas que utilizara para
realizar el manejo de la documentacion de todos los equipos de la
infraestructura de tecnologia, indicando el sistema que utilizara, el cual
debera cumplir con los siguientes requerimientos:

a. Permitir la consulta y actualizacion de informacion.

b. Permitir la generacion de reportes de equipos y elementos de la
red, basado en criterios de busqueda definidos por los diferentes
parametros técnicos y operativos.

c. Permitir la generacién de reportes de asignacion de equipos por
cada funcionario.

d. Llevar un control de fechas de mantenimiento y expiracion de
garantias.

ix. Gestiébn de los tramites para el control de movimientos, préstamos,
reasignaciones, retiros y capitalizacion de activos, de acuerdo con los
procedimientos establecidos por la Entidad.

x. Coordinacion, administracion de cambios y reubicaciones de los equipos de
la infraestructura tecnoldgica dentro de la sede, estos camios deben ser
informados y acordados entre la Entidad y el Proveedor.

xi. Registrar la ejecucion de BackUp y recuperacién de informacion de usuarios
en servidores, configuraciones de aplicativos y configuraciones de
dispositivos.

xii. Control de las actualizaciones realizadas a las estaciones de trabajo a nivel
de hardware y software.

Elasticidad para El Proveedor debe atender el crecimiento de los servicios contratados hasta en un
crecimientos cinco por ciento (5%) bajo las condiciones de la orden de compra, sin costo adicional
para la Entidad.

Para el caso de decrecimientos que no superen el cinco (5%), se mantendrd la tarifa
inicialmente pactada en la orden de compra, de lo contrario la Entidad y el Proveedor
realizaran los ajustes necesarios en la facturacion de los servicios afectados para el
periodo en el que se presento dicho suceso.

Reportes La Entidad Compradora puede solicitar al Proveedor la entrega periddica de los
siguientes reportes:

* Informe de gestion de tiquetes de servicio clasificando por solicitudes e incidentes
y la categorizacién de los servicios, cumpliendo con los ANS

* Informe con los indicadores de crecimiento de la Base de Conocimiento del
software de la Mesa de Servicio actualizada, donde se detalle los problemas
técnicos, causas y la forma como se resolvieron los incidentes presentados.

* Informes de Inventario de Hardware y Software.

» Encuestas de satisfaccion diligenciadas, tabuladas, analizadas, indicando las
acciones de mejora.

* Bitacora de cambio de repuestos y equipos con las actas de entrega firmadas a
satisfaccion de la Entidad.

* Entregar el plan de mejoramiento continuo basado en los resultados de los
indicadores y evaluar periédicamente las acciones correctivas orientadas a la calidad
del servicio segun lo propone ITIL

* Informe con novedades del servicio
* Hoja de Vida de los equipos de cédmputo actualizadas
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Se aclara que durante el inicio y transcurso de la operacion la Entidad Compradora
puede solicitar otros reportes no contemplados en la relacién anterior producto de las
necesidades y requerimientos que la misma operacién demande, siempre y cuando
se encuentren dentro de los servicios y alcance contratado. Los reportes adicionales
no seran objeto de penalizaciéon durante su primera entrega, esto mientras el
proveedor de servicios realiza los desarrollos y ajustes necesarios para la
generacién de los mismos, a partir de la segunda entrega si aplicaran los ANS
correspondientes.. Se permiten hasta méximo tres (3) reportes adicionales por
periodo evaluado.

El Proveedor debe garantizar el acceso y/o descarga de las bases de datos
generadas por la gestion de la mesa de servicio, incluyendo los datos capturados en
el proceso de atencion y los datos de tipificacion de los mismos. Si la herramienta de
gestion es provista por la Entidad, se debe permitir el acceso a toda la informacién
necesaria para que el proveedor pueda gestionar los todos los reportes solicitados
durante la prestacion del servicio.

El Proveedor puede prestar el Servicio de Mesa desde una sede diferente a las que
presento durante el proceso de seleccion de Proveedores, para lo cual debe contar
con la aprobacién previa de Colombia Compra Eficiente, quien podra aplicar el
mismo protocolo de pruebas descrito en el pliego de condiciones antes de autorizar
la operacion desde la nueva sede.
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2. ZONAS DE PRESTACION DEL SERVICIO

El Acuerdo Marco de Precios es de alcance nacional. Sin embargo, dadas las caracteristicas geogréaficas de
Colombia y las diferencias en los costos relacionados con el transporte de carga y personal hasta diferentes
ubicaciones en el pais, que reflejan una diferenciacion en el costo de estos servicios, la entrega de los servicios
de Mesa de Servicios de Tl se realiza conforme a la definicion de regiones que aparece en el Anexo 4 del pliego
de condiciones.

Tabla 1 Divisién del pais por zonas

Zona 1 Clustering 1 El 60% son de la regién central y eje cafetero
Zona 2 Clustering 2 - 3 El 38% son de la region eje cafetero y Antioquia

El 47% son municipios de la region central
Zona 3 Clustering 4 -5

El 49% son de la regién central y pacifico

El 49% son de la region caribe y pacifico

Y deméas regiones no contempladas en las anteriores zonas

Fuente: MinTIC

Las demas caracteristicas y condiciones para la prestacion de los servicios son las misma para cada zona.
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3. SERVICIOS

Cadigo del servicio

IT-MS-01

Nombre del servicio

Agente de Mesa de Servicios Nivel 1

Alcance del servicio

Servicio de atencion al usuario en sitio (Instalaciones de la Entidad) o remoto
(Instalaciones del Proveedor), prestado por recurso humano con formacion,
experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados en
servicios de soporte de TI; punto de contacto inicial del usuario con la mesa
de servicios de TI, dotado con las herramientas técnicas de hardware y
software especializado para el registro de tickets, que permita el acceso
remoto de equipos de cdmputo, ademas del puesto de trabajo (mobiliario)
necesario para la prestacion del servicio.

Unidad de facturacion del
Servicio

Agente de Mesa de Servicios de Tl / Modalidad y Horario de servicio —
Mensualmente o Por horas.

Caracteristica requerida

Descripcion del requerimiento

Modalidad del Agente

Agente general
Agente técnico
Agente profesional

Herramientas de Hardware
y Software

El Agente debe estar dotado con:

(i) Equipo de cdmputo conformado por la unidad central de proceso (CPU),
monitor, teclado y mouse, manuales, cables, sistema operacional/operativo
preinstalado Windows con versién soportada por el fabricante con su
respectiva licencia o la versiéon de Linux apropiada y habilitado para acceso
a Internet. Los computadores de los Agentes deben estar asegurados para
prevenir la grabacion de informacion a dispositivos externos tales como CD,
DVD, memorias USB o discos externos, herramientas de software de oficina
y demas aplicaciones necesarias para el desempefio y gestiébn de sus
labores.

(i) Teléfono o software de atencion de llamadas, diadema telefénica con uno
o dos auriculares para la recepcién del sonido y un micréfono integrado para
la transmisién. La diadema debe garantizar la ergonomia con las condiciones
de adaptacion.

(i) Software o plataforma tecnoldégica que permita al Agente prestar
correctamente el servicio en los diferentes canales de atencion al usuario
dispuestos y tener disponible una herramienta de acceso remoto de la
estacion de trabajo del usuario que reporta un incidente para resolucion en
primera instancia. La sesion de soporte realizada debe ser grabada y
almacenada como evidencia y documentacion del servicio prestado en la
herramienta de gestién. No le estd permitido el acceso a las estaciones de
trabajo sin previa autorizacion del usuario.

Canales de Atencién al
usuario

De acuerdo a los dispuestos o contratados por la Entidad.

Horarios de prestacion del
servicio

Jornada Ordinaria

Hora extra diurna

Hora extra nocturna

Hora extra dominical/festivo
Servicio 7x24

Por horas.

Nivel de Servicio

Bronce
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Plata
Oro
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Cdédigo del servicio

IT-MS-02

Nombre del servicio

Agente de Mesa de Servicios Nivel 2

Alcance del servicio

Servicio de atencion al usuario en sitio (Instalaciones de la Entidad) o remoto
(Instalaciones del Proveedor), prestado por recurso humano con formacion,
experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados en
servicios de soporte de TI; punto de contacto inicial del usuario con la mesa
de servicios de TI, dotado con las herramientas técnicas de hardware y
software especializado para el registro de tickets, que permita el acceso
remoto de equipos de cémputo, ademas del puesto de trabajo (mobiliario)
necesario para la prestacion del servicio.

Unidad de facturacion del
Servicio

Agente de Mesa de Servicios de Tl / Modalidad y Horario de servicio —
Mensualmente o Por horas.

Caracteristica requerida

Descripcion del requerimiento

Modalidad del Agente

Agente Especializado
Agente Experto Junior
Agente Experto Senior

Especialidad del Agente

La Entidad Compradora podra solicitar la especialidad del agente de acuerdo
con alguna de las siguientes especialidades:
Redes

Almacenamiento

Sistemas Operativos

Bases de Datos

Seguridad

Backup

Administrador de Servidores y Aplicaciones
Arquitecto de Infraestructura

Arquitecto de Aplicaciones

Directorio Activo

Herramientas de Hardware
y Software

El Agente debe estar dotado con:

(i) Equipo de computo conformado por la unidad central de proceso (CPU),
monitor, teclado y mouse, manuales, cables, sistema operacional/operativo
preinstalado Windows con versién soportada por el fabricante con su
respectiva licencia o la version de Linux apropiada y habilitado para acceso
a Internet. Los computadores de los Agentes deben estar asegurados para
prevenir la grabacion de informacion a dispositivos externos tales como CD,
DVD, memorias USB o discos externos, herramientas de software de
oficina y demas aplicaciones necesarias para el desempefio y gestioén de
sus labores.

(i) Teléfono o software de atencion de llamadas, diadema telefénica con uno
o dos auriculares para la recepcién del sonido y un micréfono integrado para
la transmision. La diadema debe garantizar la ergonomia con las condiciones
de adaptacion.

(i) Software o plataforma tecnoldégica que permita al Agente prestar
correctamente el servicio en los diferentes canales de atencion al usuario
dispuestos y tener disponible una herramienta de acceso remoto de la
estacion de trabajo del usuario que reporta un incidente para resolucién en
primera instancia. No le esta permitido el acceso a las estaciones de trabajo
sin previa autorizaciéon del usuario.

Canales de Atencién al
usuario

De acuerdo a los dispuestos o contratados por la Entidad.

Horarios de prestacion del
servicio

Jornada Ordinaria
Hora extra diurna
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Hora extra nocturna

Hora extra dominical/festivo
Servicio 7x24

Por horas.

Nivel de Servicio Bronce
Plata
Oro
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Cdédigo del servicio

IT-MS-03

Nombre del servicio

Gerente de Proyecto de TI

Alcance del servicio

Servicio de gerente de proyecto de Mesa de Servicios de TI, prestado por
recurso humano con formacién, experiencia, habilidades y conocimientos
especificos y relacionados; dotado con las herramientas técnicas de hardware
y software, con el puesto de trabajo (mobiliario) necesario para la prestacion
del servicio.

Unidad de facturacién
del servicio

Gerente de proyecto / Mes — Por Horas

Caracteristica requerida

Descripcion del requerimiento

Herramientas de
Hardware y Software

El gerente de proyecto debe estar dotado con equipo de computo conformado
por la unidad central de proceso (CPU), monitor, teclado y mouse, manuales,
cables, sistema operacional/operativo preinstalado Windows o Linux con
version soportada por el fabricante con su respectiva licencia, herramientas de
software de oficina y demas aplicaciones necesarias para el desempefio y
gestidn de sus labores y habilitado para acceso a Internet.

El Proveedor debe incluir el software necesario que requiera el gerente de
proyecto para desarrollar sus actividades, asi como brindar el acceso
necesario a los sistemas de informacién para la consulta o generacion de
reportes.

Canales de Atencién al
Usuario

De acuerdo a los dispuestos o contratados por la Entidad.

Nivel de Educacién

Profesional en ingenieria de Sistemas, Eléctrica, Electrénica, de
Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines entendidas como
aquellas que comparten nicleo basico de conocimiento, de acuerdo con el
Sistema de Informacion SNIES del Ministerio de Educacion Nacional.

Especializacion o maestria en areas de ingenieria de Sistemas, Eléctrica,
Electrénica, de Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines,
gerencia de proyectos de TI, o Gerencia de Proyectos o en areas relacionadas
con la necesidad que requiera la Entidad Compradora.

Certificacion obligatoria en ITIL V 3.0 expert o superior.
Certificacion adicional en una de las siguientes disciplinas:
PMP

COBIT

TOGAF

SCRUM MASTER

Experiencia

General: Con experiencia profesional o general minima de diez (10) afios en
proyectos relacionados con servicios de Tl, a partir de la terminacién y
aprobacion del pénsum académico de la respectiva formacion profesional, en
el ejercicio de las actividades propias de la profesion o disciplina académica
exigida.

Especifica: Con experiencia minima de cinco (5) afios en labores relacionadas
como gerente, lider o coordinador de proyectos de TI.

Adicional obligatoria: Con experiencia minima de dos (2) afios a partir de la
fecha de expedicion de la certificacion ITIL V 3.0 expert o superior.

Con experiencia minima de dos (2) afios a partir de la fecha de expedicion de
la certificacion PMP, COBIT, TOGAF en temas relacionados con servicios de
TI.
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Remuneracion minima Diez (10) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes, antes de
prestaciones sociales, retenciones y descuentos, independiente de la
modalidad de vinculaciéon del Agente. El Proveedor debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el
Gobierno Nacional

Habilidades y destrezas e Aptitud de servicio

e Excelente manejo de relaciones interpersonales

e Habilidad para negociacion

e Disciplina, organizacién, responsabilidad, proactividad, analisis,

creatividad, innovacién, adaptacién al cambio, trabajo en equipo,

ética, planificacion, liderazgo, comunicacion oral, escrita, compromiso

e iniciativa.

Capacidad para seguimiento de instrucciones

Disposicion para el trabajo bajo presién

Habilidades de digitacion

Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de

datos, hojas de calculo, herramientas de presentacion multimedia,

programas de e-mail, bases de Datos)

Habilidades de consulta en Internet

Manejo de herramientas de comunicacion bajo ambiente Internet

Manejo de personal

Formacion orientada al aprovechamiento de los recursos técnicos

disponibles en el medio de trabajo

e Capacidad de analisis y organizacion de datos

Funciones e  Servir de punto Unico de contacto con la Entidad Compradora, para

recomendadas solucionar cualquier tipo de problema que se pueda presentar en la
prestacion del servicio.

o Definir las metas para la adecuada ejecucién del proyecto de acuerdo
con los objetivos de la Entidad Compradora.

e Supervisar el seguimiento a las actividades de los Agentes que
forman parte del equipo de trabajo para la prestacion del servicioy a
todo recurso humano que interviene en la operacion.

e Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la
Entidad Compradora.

e Verificar de forma continua el cumplimiento y cierre de los casos
pendientes por gestionar.

e Presentar los reportes de acuerdo con las condiciones y periodicidad
acordadas con la Entidad Compradora
Orientar y/o delegar a su equipo, ejerciendo la supervision necesaria.

e Revision de informes mensuales y reportes a ser entregados a la
Entidad Compradora

e Administrar los problemas y los cambios que el proyecto exija sobre
la marcha.

e Realizar el seguimiento a los niveles de satisfaccién reportados
mensualmente.

e Brindar lineamientos técnicos y operativos, asi como generar
indicadores e insumos para la toma de decisiones en pro del
mejoramiento del proyecto.

e Mantener la documentacion total del proyecto organizada desde el
inicio de ejecucion hasta la entrega final del mismo.

e Presentar y ejecutar previa aprobacion de la Entidad las estrategias
de mejoramiento continuo para el cumplimiento de los ANS.

e Proponer mejoras en los procesos de operacion de la mesa de
Servicio.

Pagina 23 de 112
75~ El futuro
L es de todos

||"||I|I‘I www.colombiacompra.gov.co

Colombia Compra Eficiente
Tel. (+57 1)7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia




Colombia Compra Eficiente

e Demas actividades acordadas con la Entidad contratante que estén
relacionadas con la atencion de Mesa de Servicio y Soporte en sitio

de TI.
Horarios de prestacion Jornada Ordinaria
del servicio Hora extra diurna

Hora extra nocturna

Hora extra dominical/festivo
Servicio 7x24

Por horas

Nivel de Servicio Bronce

Plata

Oro
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Cédigo del servicio

IT-MS-04

Nombre del servicio

Coordinador de Mesa de Servicios de Tl

Alcance del servicio

Servicio de Coordinador de Mesa de Servicios de TI, prestado por recurso
humano con formacién, experiencia, habilidades y conocimientos especificos
y relacionados; Dotado con las herramientas técnicas de hardware y software,
con el puesto de trabajo (mobiliario) necesario para la prestacion del servicio.

Unidad de facturaciéon
del servicio

Coordinador de Mesa de Servicios de Tl / Mes — Por Horas

Caracteristica requerida

Descripcion del requerimiento

Herramientas de
Hardware y Software

El Coordinador de Mesa de Servicios de Tl debe estar dotado con equipo de
computo conformado por la unidad central de proceso (CPU), monitor, teclado
y mouse, manuales, cables, sistema operacional/operativo Windows o Linux
preinstalado con version soportada por el fabricante con su respectiva licencia,
herramientas de software de oficina y demas aplicaciones necesarias para el
desempefio y gestion de sus labores y habilitado para acceso a Internet.

El Proveedor debe incluir el software necesario que requiera el gerente de
proyecto para desarrollar sus actividades, asi como brindar el acceso
necesario a los sistemas de informacién para la consulta o generacién de
reportes.

Canales de Atencién al
Usuario

De acuerdo a los dispuestos o contratados por la Entidad.

Nivel de Educacion

Profesional en ingenieria de Sistemas, Eléctrica, Electrénica, de
Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines entendidas como
aquellas que comparten nicleo basico de conocimiento, de acuerdo con el
Sistema de Informacion SNIES del Ministerio de Educacion Nacional

Especializacion o maestria en areas de ingenieria de Sistemas, Eléctrica,
Electrénica, de Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines, o en
areas relacionadas con la necesidad que requiera la Entidad Compradora.

Certificacion obligatoria en ITIL V 3.0 Intermediate en cualquiera (CSI, o OSA,
0 PPO, 0 RCV, 0 SOA, o ST) o superior.

Certificacion adicional en una de las siguientes disciplinas:

PMP

COBIT

TOGAF

SCRUM MASTER

Experiencia

General: Con experiencia profesional o general minima de cinco (5) afios en
proyectos relacionados con servicios de TI, a partir de la terminaciéon y
aprobacion del pénsum académico de la respectiva formacion profesional, en
el ejercicio de las actividades propias de la profesion o disciplina académica
exigida.

Especifica: Con experiencia minima de tres (3) afios en labores relacionadas
a servicio al cliente y soporte en sitio por mesa de servicios, lider o coordinador
de proyectos de TI.

Adicional obligatoria: Con experiencia minima de dos (2) afios a partir de la
fecha de expedicion de la certificacion ITIL V 3.0 0 Intermediate en cualquiera
(CSI, 0 OSA, 0 PPO, 0 RCV, 0 SOA, o ST) o superior.
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Con experiencia minima de dos (2) afios a partir de la fecha de expedicion de
la certificacion PMP, COBIT, TOGAF en temas relacionados con servicios de
TI.

Remuneracion minima Ocho (8) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes, antes de

prestaciones sociales, retenciones y descuentos, independiente de la

modalidad de vinculacion del Agente. ElI Proveedor debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el

Gobierno Nacional

Habilidades y destrezas e Aptitud de servicio

e Excelente manejo de relaciones interpersonales

e Habilidad para negociacion

e Disciplina, organizacion, responsabilidad, proactividad, analisis,

creatividad, innovacién, adaptacién al cambio, trabajo en equipo,

ética, planificacién, liderazgo, comunicacion oral, escrita, compromiso

e iniciativa.

Capacidad para seguimiento de instrucciones

Disposicion para el trabajo bajo presién

Habilidades de digitacion

Manejo avanzado de herramientas ofiméticas (Procesamiento de

datos, hojas de célculo, herramientas de presentacion multimedia,

programas de e-mail, bases de Datos)

Habilidades de consulta en Internet

Manejo de herramientas de comunicacion bajo ambiente Internet

Manejo de personal

Formacion orientada al aprovechamiento de los recursos técnicos

disponibles en el medio de trabajo

Capacidad de andlisis y organizacion de datos

Funciones e Servir de punto Unico de contacto para solucionar cualquier tipo de

recomendadas problema que se pueda presentar en la prestacion del servicio.

e Supervisar el seguimiento a las actividades de los Agentes que
forman parte del equipo de trabajo para la prestacion del servicio y a
todo recurso humano que interviene en la operacion.

e Coordinar al equipo de mesa de servicios de Tl para brindar un
soporte técnico de alta calidad a todos los requerimientos de la
Entidad.

e Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas por la
Entidad Compradora.

e Verificar de forma continua el cumplimiento y cierre de los casos
pendientes por gestionar.

e Presentar los reportes de acuerdo con las condiciones y periodicidad
acordadas con la Entidad Compradora.

e Orientar y/o delegar a su equipo, ejerciendo la supervision necesaria.
Revisién de informes mensuales y reportes a ser entregados a la
Entidad Compradora.

e Administrar los problemas y los cambios que el proyecto exija sobre
la marcha.

e Realizar el seguimiento a los niveles de satisfaccién reportados
mensualmente.

e Brindar lineamientos técnicos y operativos, asi como generar
indicadores e insumos para la toma de decisiones en pro del
mejoramiento del proyecto.

e Mantener la documentacion total del proyecto organizada desde el
inicio de ejecucion hasta la entrega final del mismo.
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e Proponer mejoras en los procesos de operacion de la mesa de
Servicio.

e Coordinary apoyar la ejecucion del plan de mantenimiento preventivo
del inventario de microinformatica acordado con la Entidad
compradora.

e Registrar, gestionar y mantener actualizado el inventario de hardware
y software de los servicios de Tl de la Entidad en la herramienta de
software de Mesa de Servicios de TI,

e Demas actividades acordadas con la Entidad contratante que estén
relacionadas con la atencién de Mesa de Servicio y Soporte en sitio

de TI.
Horarios de prestacion Jornada Ordinaria
del servicio Hora extra diurna

Hora extra nocturna

Hora extra dominical/festivo
Servicio 7x24

Por horas

Nivel de Servicio Bronce

Plata

Oro
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Cdodigo del servicio

IT-MS-05

Nombre del servicio

Agente Gestor

Alcance del servicio

Servicio de atencién al usuario en sitio (Instalaciones de la Entidad) o remoto
(Instalaciones del Proveedor), prestado por recurso humano con formacion,
experiencia, habilidades y conocimientos especificos y relacionados en
servicios de soporte de TI; dotado con las herramientas técnicas de hardware
y software especializado para el registro de tickets, que permita el acceso
remoto de equipos de computo, ademas del puesto de trabajo (mobiliario)
necesario para la prestacion del servicio.

Unidad de facturaciéon
del servicio

Agente Gestor / Modalidad y Horario de servicio — Mensualmente o Por horas.

Caracteristica requerida

Descripcion del requerimiento

Modalidad del Agente

Agente Gestor

Especialidad del Agente

La Entidad Compradora podra solicitar la especialidad del agente de acuerdo
con alguna de las siguientes especialidades:

Agente Gestor en Calidad

Agente Gestor en Procesos

Agente Gestor en Operaciones de Tl

Agente Gestor en Documentacién de Tl

Agente Gestor en Disefio y Estrategia de TI

Agente Gestor en Administracion de Contratos y Garantias

Agente Gestor en Administrador de Bolsa de Recursos y Repuestos
Agente Gestor Administrador Herramienta de Gestion ITSM.
Agente Gestor Apoyo a la Migracién de Servicios.

Herramientas de
Hardware y Software

El Agente debe estar dotado con:

(i) Equipo de cémputo conformado por la unidad central de proceso (CPU),
monitor, teclado y mouse, manuales, cables, sistema operacional/operativo
preinstalado Windows con version soportada por el fabricante con su
respectiva licencia o la version de Linux apropiada y habilitado para acceso a
Internet. Los computadores de los Agentes deben estar asegurados para
prevenir la grabacion de informacion a dispositivos externos tales como CD,
DVD, memorias USB o discos externos, herramientas de software de oficina y
demés aplicaciones necesarias para el desempefio y gestion de sus labores.

(i) Teléfono o software de atencion de llamadas, diadema telefénica con uno
o dos auriculares para la recepcién del sonido y un micréfono integrado para
la transmision. La diadema debe garantizar la ergonomia con las condiciones
de adaptacion.

(i) Software o plataforma tecnolégica que permita al Agente prestar
correctamente el servicio en los diferentes canales de atencién al usuario
dispuestos y tener disponible una herramienta de acceso remoto de la estacion
de trabajo del usuario que reporta un incidente para resolucion en primera
instancia. No le esta permitido el acceso a las estaciones de trabajo sin previa
autorizacion del usuario.

Canales de Atencién al

De acuerdo a los dispuestos o contratados por la Entidad.

usuario
Horarios de prestacion Jornada Ordinaria
del servicio Hora extra diurna

Hora extra nocturna

Hora extra dominical/festivo
Servicio 7x24

Por horas.
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Nivel de Servicio Bronce
Plata
Oro
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Cédigo del servicio

IT-MS-06

Nombre del servicio

Enlace Dedicado de Conectividad entre puntos o
Enlace Dedicado de Conectividad de Internet

Alcance del servicio

Conexion entre puntos o a internet ofrecida en medios terrestres.
Adicionalmente, la conexién cuenta con condiciones especificas de
disponibilidad y operacion del servicio contratado. Este servicio es
exclusivamente para operacién de mesa de servicios de TI.

Unidad de facturacién
del servicio

Enlace Dedicado entre puntos o Internet / Mensual

Caracteristica
requerida

Descripcion del requerimiento

Dedicacién del enlace
(re-uso)

Enlace: Conexion directa entre dos puntos definidos por la Entidad Compradora
o enlace de internet. Verificable por la Entidad Compradora o Colombia Compra
Eficiente en cualquier momento durante el servicio. Sin re-uso: 1:1

Ancho de banda

De los siguientes valores, el que seleccione la Entidad Compradora: 10Mbps,
16Mbps, 20Mbps, 32Mbps, 40Mbps, 64Mbps, 100Mbps, 128Mbps, 256 Mbps,
512 Mbps, 1Gbps, 2Gbps y 10Gbps. La Entidad Compradora define en la
operacion secundaria el ancho de banda requerido. El Proveedor estipula el
precio segun el ancho de banda que define la Entidad Compradora.

Los diferentes anchos de banda estan sujetos a la disponibilidad de los mismos
en las diferentes zonas definitas para el Acuerdo Marco.

Tecnologia

El Proveedor debe suministrar el servicio utilizando tecnologia que le permita
cumplir los ANS y caracteristicas técnicas definidas en esta ficha.

Ubicacion geogréfica

El Proveedor puede tener tarifas diferenciadas para las zonas 1, 2y 3.

Nota: Para los servicios de conexion entre dos zonas diferentes se tomaran las
condiciones de servicio de la zona superior.

Ejemplol: Para un enlace entre la zona 2 y la zona 3 se tomaran las condiciones
de servicio de la zona 3.

Ejemplo 2: Para un enlace entre la zona 1y la zona 3 se tomaran las condiciones
de servicio de la zona 3.

Instalacién Canal
Dedicado

El Proveedor dispone de las herramientas para la operacion del servicio y asume
todos los costos generados por la instalacion del canal, entre los que se
encuentra el costo de cross conexion.

Todos los gastos asociados al trdmite, montaje, instalacion, puesta en
produccion, operacion y demas requeridos deberan ser asumidos en su totalidad
por el proveedor. En caso de que la Entidad cambie la ubicacion, el contratista
deberé asumir todos los costos de traslado de su canal al igual que realizar las
acciones administrativas, procedimentales y técnicas necesarias para ponerlo
en correcta operacion en la nueva ubicacion.

Horario y
disponibilidad del
servicio

Servicio 7x24: Servicio prestado por el Proveedor de servicios siete (7) dias a la
semana, veinticuatro (24) horas del dia.

Disponibilidad exigida del enlace:
Oro >=99.9% mensual.

Plata >=99.5% mensual.

Bronce >=99.0% mensual.

Tiempo minimo del
servicio

Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi:
Minimo 180 dias calendario

Zonas de prestacion
del servicio

Zonal
Zona 2
Zona 3
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Nivel de Servicio Bronce
Plata
Oro

Pagina 31 de 112

e =l E| futuro e
@ esde todos | Nabianat de Planeacion

Colombia Compra Eficiente
Tel. (+57 1)7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia

I|“||I|I|I www.colombiacompra.gov.co



Colombia Compra Eficiente

Cdédigo del servicio IT-MS-07
Nombre del servicio Ticket Gestionado
Alcance del servicio Bajo esta modalidad de cobro por ticket gestionado el proveedor considera todos

los costos y los recursos necesarios para atender un (1) ticket de Mesa de
Servicios. El Proveedor debe atender principalmente la demanda de resolucion
de incidentes y las solicitudes de servicio hasta su resolucién en todos los niveles
de servicio requeridos.

El Proveedor proporciona todo el recurso humano (agentes, coordinadores, lider
de calidad, gerente de proyecto) y los recursos técnicos que se requieren para
realizar la gestion del ticket hasta su resolucién y cierre en cualquier horario.

Si se cotiza bajo esta modalidad de servicio no es necesario seleccionar el
recurso humano ni los recursos tecnoldgicos dispuestos en él catélogo.

Si la resolucién del incidente requiere de la intervencion de otro nivel de mesa
de servicio, el proveedor debe gestionar el escalamiento de la solicitud e informar
dentro de los tiempos definidos en el ANS a la Entidad Compradora de la
necesidad de escalar el ticket junto con la justificacion de esta necesidad. Todo
el proceso debe quedar registrado y documentado en la herramienta de software
de gestion de servicios de TI.

Unidad de facturacion Valor ticket gestionado segun la zona de cobertura geogréfica, nivel de servicio
del servicio y cantidad de tickets..

Caracteristica Descripcion del requerimiento
requerida
Canales de atencién al Telefénico o Voz
usuario Correo electronico
Linea Celular
Chat en linea con agente / Whatsapp
Web
Canales de autogestion (Chatbots, web, app, movil, whatsapp.)
Cobertura geografica Zona 1l
Zona 2
Zona 3
Nivel de Servicio Bronce
Plata
Oro
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Cdédigo del servicio IT-MS-08

Nombre del servicio Transporte

Alcance del servicio Servicio de transporte aéreo, fluvial o terrestre nacional para los Agentes en
caso de que la Entidad Compradora asi lo requiera.

Unidad de facturacion Trayecto ida-regreso

del servicio

Caracteristica requerida Descripcion del requerimiento

Descripcion El servicio incluye tiquetes aéreos ida y regreso en una misma zona o entre

zonas, se contempla el transporte hasta el punto de destino final, debe
contemplarse en caso de que se requiera, el servicio de transporte terrestre
y/o fluvial para llegar al municipio definido en cada zona.

El servicio incluye tiquetes aéreos, fluvial y/o terrestres, viaticos de ida y
regreso en una misma zona o entre zonas, hasta el punto de destino final del
municipio definido en cada zona.

Zonas de prestacion del Entre Zona 1 (Ida y regreso entre municipios definidos en la zona 1, con origen
servicio y destino en la misma zona 1)

Entre Zona 2 (Ida y regreso entre municipios definidos en la zona 2, con origen
y destino en la misma zona 2)

Entre Zona 3 (Ida y regreso entre municipios definidos en la zona 3, con origen
y destino en la misma zona 3)

De zona 1 a zona 2 y viceversa

De zona 1 a zona 3y viceversa

De zona 2 a zona 3y viceversa
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Cdédigo del servicio IT-MS-09

Nombre del servicio Alimentacion

Alcance del servicio Servicio de alimentacion por Agente, para la jornada y desarrollo de labores a
realizar

Unidad de facturacién Alimentacion / Agente

del servicio

Caracteristica requerida Descripcion del requerimiento

Modalidad del servicio La prestacion del servicio por agente puede darse en las siguientes
modalidades:

Completo: Un (1) desayuno, dos (2) refrigerios (mafiana y tarde), un (1)
almuerzo y una (1) cena.
Parcial: Dos (2) refrigerios (mafiana y tarde)

Para cualquiera de las dos modalidades del servicio, la Entidad Compradora
en la operacion secundaria podra manifestar menos items requeridos en cada
opcién, dadas sus necesidades.

Zonas de prestacién del Zona 1l

servicio Zona 2

Zona 3
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Cdédigo del servicio

IT-MS-10

Nombre del servicio

Alojamiento

Alcance del servicio

Servicio de alojamiento por Agente, dada la jornada y desarrollo de labores a
realizar

Unidad de facturacién
del servicio

Alojamiento / Agente

Caracteristica requerida

Descripcion del requerimiento

Descripcion del servicio

La prestacién del servicio por Agente incluye el alojamiento una (1) noche en
un hotel en las diferentes zonas definidas.

Zonas de prestacion del Zonal
servicio Zona 2
Zona 3
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Cdédigo del servicio

IT-MS-11

Nombre del servicio

VPN (Virtual Private Network) - Red Privada Virtual sobre Internet

Alcance del servicio

Servicio de VPN sobre internet para conexién a la mesa de servicios de TI.

Unidad de facturaciéon
del servicio

VPN / Mes

Caracteristica requerida

Descripcion del requerimiento

Descripcion

Servicio de VPN (site-to-site o client-to-site) requerido por la Entidad
Compradora sobre Internet para conectar la Entidad con la mesa de servicios
de TI.

La Entidad Compradora debe garantizar que cuenta con el enlace de internet
y el ancho de banda suficiente para su correcto funcionamiento.

Servicios relacionados

La Entidad Compradora para disponer de las VPN (Virtual Private Network) -
Red Privada Virtual sobre Internet debe contratar el servicio Enlace Dedicado
Entre Puntos o Internet (IT-MS-07), o contar con un enlace sobre el cual se va
a configurar la VPN.

Horarios de prestacion
del servicio

Servicio 7x24: Servicio disponible siete (7) dias a la semana, veinticuatro (24)
horas al dia.

Soporte para usuarios
simultdneos

El servicio debe soportar el nimero de usuarios por VPN simultaneos que la
Entidad requiera de acuerdo con el nimero de agentes contratado.
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Cdédigo del servicio

IT-MS-12

Nombre del servicio

Mantenimiento Preventivo de Equipos Tecnolégicos Equipos Servidores,
almacenamiento, herramientas y librerias de backup, pc de escritorio,
Workstation, portéatiles, Tablets, impresoras, video beams, video proyectores,
equipos de video conferencia, escaner, televisores, Smart TV, pantallas
inteligentes, plotters, Switch, unidad controladora acces point, acces point (AP),
lectores de codigo de barras y demas equipos tecnoldgicos que posee la
Entidad.

Alcance del servicio

Consiste en la realizacion de los trabajos periddicos programados de
mantenimiento que se efectla en sitio, a través de visitas periddicas que lleva a
cabo el personal técnico adicional a los contratados para la operacion de la mesa
de servicios y agentes en sitio, conforme a las caracteristicas técnicas de los
equipos tecnoldgicos de la Entidad.

Nota: Para aquellos equipos tecnoldgicos que requieran hacerse el
mantenimiento preventivo en horario diferente al definido, de comin
acuerdo Entidad y Proveedor definiran dichas fechas y horarios para la
prestacion del servicio a dichos equipos, sin costo adicional para la
Entidad.

Unidad de facturacién
del servicio

Cantidad de mantenimientos preventivos por equipo.

Personal que presta el
servicio

La campafia de mantenimiento preventivo la ejecutara el proveedor, previo
acuerdo de fechas con la Entidad, esta actividad la realizara el Proveedor con
un tiempo de antelacion de finalizacién de la actividad de un mes antes de la
terminacion de la orden de compra, para que se puedan realizar las
reintervenciones segun sea el caso

El personal que realice esta labor serd diferente al personal que presta los
servicios de soporte de la Mesa de Servicios de Tl contratada y de los agentes
en sitio. Este personal debe contar con la experiencia e idoneidad para ejecutar
como minimo las labores definidas en la caracteristica requerida “Descripcién de
actividades a realizar” sobre los equipos propiedad de la Entidad.

Caracteristica
requerida

Descripcion del requerimiento

Descripcion de
actividades arealizar

El mantenimiento preventivo permite evitar fallas repetitivas del equipo, disminuir
costos de reparaciones a futuro, aumentar la vida Util de los equipos, entre otros
beneficios, razén por la cual el mantenimiento preventivo debe incluir como
minimo:

Mantenimiento del sistema:

e Eliminacion de archivos temporales (Internet, de programas y del
sistema).

e Reparar archivos del sistema y de software autorizado de la Entidad.

e Desinstalacion de programas innecesarios que afecten el rendimiento
del equipo.

e  Optimizar y desfragmentar las unidades de disco.

e Comprobar errores en el disco duro.

e Diagndstico de hardware y software.

Mantenimiento de limpieza:

e Soplado de todas las partes internas y externas del equipo, si el equipo
lo permite de acuerdo con las indicaciones del fabricante en materia de
mantenimientos.

e Limpieza con espuma especial y/o cualquier
indispensable para equipos tecnolégicos.

otro elemento
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Otras labores adicionales:

e Antes de realizar el mantenimiento preventivo, la Mesa de Servicio
realizara un backup de la informacién del usuario.

e Registro en el software de mesa de servicios del mantenimiento
preventivo realizado al equipo.

e Actualizacion del inventario de equipos en el software de mesa de
servicios. (Usuario, seriales de las partes que componen el equipo,
sistema operativo, aplicativos instalados, etc.).

¢ Incluir informacién de recomendaciones de actualizacion de hardware
y software que permita al equipo extender la vida atil del mismo
(Procesador, Memoria, Disco Duro, etc.).

e Sirequiere mantenimiento correctivo, escalarlo a través del software de
mesa de servicios.

La Entidad entregara la siguiente informacion (RFI):

e Cantidad de mantenimientos preventivos al afio y fechas de realizacion.

e Listado del inventario de equipos tecnoldgicos de propiedad de la
Entidad a los que realizaran el mantenimiento preventivo, dentro de
este inventario indicara cuales de los equipos cuentan con partes que
son consumibles y cuales corresponden a partes de reemplazo,
particularmente para impresoras, video beam, video proyectores, y
escaner.

e Para los equipos que se encuentran proximos al vencimiento de su
respectiva garantia, la Entidad Compradora indicara una fecha
adicional para el mantenimiento preventivo respectivo, incluyéndolos
en el listado del inventario de equipos para mantenimiento preventivo
programado.

¢ Manejo y disposiciéon de los residuos, manejo de las partes, quién
proporciona las herramientas, quién proporciona transporte,
conectividad, energia.

Reintervenciones Se realizara un mantenimiento preventivo adicional sobre los equipos que

presenten fallas de funcionamiento (Software y hardware) dentro del mes

siguiente a la fecha de realizacién del mantenimiento preventivo inicial
programado.

Se permitird repetir el mantenimiento preventivo (reintervencién) a los equipos
objeto de mantenimiento preventivo dentro del mes siguiente a la fecha del
mantenimiento realizado, previo reporte de falla, el cual el proveedor realizara
sin costo adicional para la Entidad,

Incidencias posteriores | Se permitird un maximo de tres (3) incidencias o reporte de fallas a los equipos
que recibieron el mantenimiento preventivo en un periodo de dos (2) meses a
partir de la fecha del mantenimiento preventivo o de la reintervencion realizada.

Disposicién y manejo El Proveedor debe contar al menos con un programa de disposicion final de
de residuos desechos tecnolédgicos avalado por la entidad ambiental competente y una carta
tecnolégicos 0 convenio vigente entre el Proveedor y la empresa encargada del programa de

disposicién final presentado. En caso de presentar el programa de Disposicion
Final de un Fabricante, el Proveedor debe presentar la certificacién proveniente
de la entidad ambiental competente que lo acredite.

Todos los elementos, partes, desechos tecnoldgicos, etc., que surjan de la
prestacion del servicio seran manejados por el Proveedor con su programa de
disposicién final de desechos tecnoldgicos.
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Zonas de prestacién Zona 1l
del servicio Zona 2
Zona 3

Horarios de prestacion | Servicio disponible seis (6) dias a la semana (Lunes — Sabado), entre las 7:00
del servicio AM Yy las 7:00 PM.

Nivel de Servicio El mantenimiento preventivo debe cumplir con los siguientes niveles de servicio:

Nivel de | Cantidad de | Tiempo Maéaximo Duracién | REINTERVENCI
Servicio Equipos Mantenimiento Preventivo ONES

ORO HASTA 700 | QUINCE (15) DIAS HASTA UN 2%
EQUIPOS DEL TOTAL DE
TECNOLOGI EQUIPOS

COoS
MAS DE 700 | UN (1) MES
EQUIPOS
TECNOLOGI
COS
PLATA HASTA 700 | UN (1) MES HASTA UN 4%
EQUIPOS DEL TOTAL DE
TECNOLOGI EQUIPOS

COoS
MAS DE 700 | DOS (2) MESES
EQUIPOS
TECNOLOGI
COosSs
BRONCE HASTA 700 | DOS (2) MESES HASTA UN 6%
EQUIPOS DEL TOTAL DE
TECNOLOGI EQUIPOS

COoS
MAS DE 700 | TRES (3) MESES
EQUIPOS
TECNOLOGI
COS
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Cdédigo del servicio IT-MS-13

Nombre del servicio Distintivo Institucional

Alcance del servicio Servicio de suministro de uniforme con la imagen institucional de la Entidad
Compradora, por Agente.

Unidad de facturacién Distintivo Institucional / Agente

del servicio

Caracteristica Descripcion del requerimiento
requerida

Descripcion El distintivo institucional por Agente corresponde a:
Tres (3) camisas o camisetas en poliéster o algodén, en el color que defina la
Entidad Compradora en la orden de compra.
Una (1) chaqueta que puede ser usada como chaleco, elaborado en material
impermeable, poliéster u otro definido por el Proveedor, con cuello alpinista,
cierre frontal en cremallera y bolsillos o un (1) blazer formal, en el color que
defina la Entidad Compradora.
El uniforme para cada Agente debe tener el estampado de laimagen institucional
de la Entidad Compradora, tanto en las camisetas como en la chaqueta.
El uniforme por Agente debe ser entregado nuevo, con cada orden de compra,
al inicio de la operacion de comun acuerdo entre la Entidad Compradora y el
Proveedor.
El uniforme debe contar con una vida util de minimo doce meses, es decir, si
una orden de compra supera los doce meses y se requiere contratar el servicio
de uniformidad institucional, la Entidad Compradora debe adquirir dos items de
este servicio para el mismo Agente.

Destruccion Una vez vencido el plazo de la orden de compra, o se realice un cambio de
Agente en el desarrollo de la misma, cada uniforme entregado al Agente, debe
ser devuelto y destruido por el Proveedor.
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Cdédigo del servicio IT-MS-14
Nombre del servicio Estudios de Seguridad
Alcance del servicio Servicio de estudio de seguridad para realizar un andlisis completo y profundo

a fin de verificar y corroborar si el Agente que se pretende vincular a la
operacion de la Entidad Compradora es realmente quien dice ser.

Unidad de facturacion Estudios de Seguridad / Agente

del servicio

Caracteristica requerida Descripcion del requerimiento

Modalidad del servicio Verificacion de informacion: Por medio de esta verificacion se lleva a cabo

la confirmacién de la identidad y los documentos personales de los Agentes,
la confirmacion de titulos y estudios realizados por el Agente directamente con
las instituciones académicas que los emiten y confirmacion del desempefio y
experiencia del Agente en las empresas en las cuales ha tenido vinculos
laborales.

Visita Domiciliaria: Por medio de la visita domiciliaria se obtiene la siguiente
informacién de Agente:

Verificar la ubicacion residencial del Agente.

Conocer y analizar el ambiente familiar y fisico en el cual se
desenvuelve el Agente.

Identificar las costumbres y valores de su nucleo familiar.

Conocer la percepcion de los vecinos respecto al Agente.

Analizar el comportamiento del Agente durante la visita domiciliaria.
Verificar los documentos originales entregados por el aspirante
(cédula de ciudadania, libreta militar, diplomas, actas de grado,
certificaciones laborales, etc.).

e Registro fotogréafico del lugar de residencia.

e Poligrafo: Por medio de esta prueba se registran las respuestas
corporales del Agente cuando se la interroga y detectar si miente.

e Aplicacion de pruebas con el fin de determinar un nivel de credibilidad
y confianza sobre el Agente a vincular en la campafa de la Entidad
Compradora o sobre las personas ya vinculadas como una actividad
de seguimiento.

e Prueba VSA (prueba de estrés de la voz): Prueba que se realiza a
través de un programa de software que funciona bajo la plataforma
de Microsoft Windows que detecta, mide y despliega el nivel de estrés
psicolégico a través de la voz humana. Mediante la aplicacion del
VSA, se pueden analizar los micro-temblores (ondulacion y
oscilacién) de los muasculos encargados de accionar las cuerdas
vocales. Analiza dos componentes basicos de la voz: Amplitud de
Modulacion (AM) y Frecuencia de Modulacion (FM), el componente
AM de la voz es audible, el FM no. Bajo condiciones normales, la voz
humana esta controlada por el SNC (Sistema Nervioso Central) y los
temblores de la voz se sitian en un rango de frecuencia de 8-10 Hz.
En situaciones de estrés, cuando una persona miente, interviene el
SNA (Sistema Nervioso Autbnomo), el ciclo de vibracion cambia o
desaparece completamente causando inaudibles componentes FM.
Aunque inaudibles (para nosotros), los cambios, disminuciéon o
ausencia de micro-temblores pueden ser detectados por el CVSA que

Pagina 41 de 112
75~ El futuro
L es de todos

I|“||I|I|I www.colombiacompra.gov.co

Colombia Compra Eficiente
Tel. (+57 1)7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia




Colombia Compra Eficiente

interpreta los incrementos de estrés a partir de la perdida de los micro-
temblores FM, asi como el aumento en el rango de frecuencia hasta
los 12 Hz. El sistema interpreta los rangos normales de estrés en la
voz como verdad y los extremadamente anormales como mentira.

e Judicial y financiera: Por medio de esta verificacion se lleva a cabo
la consulta del agente en listas de centrales de riesgo nacionales e
internacionales. Consulta de antecedentes penales, 6rdenes de
captura y situaciones judiciales de cualquier tipo. Adicionalmente,
previa autorizacion expresa y por escrito del agente, se debe llevar a
cabo la validacion de toda la historia financiera del agente en cuanto
a su estado actual y pasado con respecto a la informacion reportada
a nivel financiero.

Reporte Final La Entidad Compradora, podra seleccionar las diferentes modalidades del

servicio definidas para realizar al agente, asi como el momento de aplicacion

de las mismas, es decir previo a iniciar la operacion de la campafia por el
agente o durante la operacién de la misma.

Una vez se realizan las diferentes modalidades del servicio con el agente, se
debe entregar un informe detallado de los resultados arrojados y en el que se
exprese la conveniencia de vincular o mantener el agente en la campafia de la
Entidad.
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Cdédigo del servicio

IT-MS-15

Nombre del servicio

Gestién del Catalogo de Servicios de TI de la Entidad (caracterizacion y
documentacion; cambios 0 mejoras).

Alcance del servicio

Las Entidades requieren herramientas ITSM que como minimo permitan el registro
de tickets de incidentes y la gestion de problemas. Esto les permite gestionar el
ciclo de vida de los incidentes de los servicios de Tl y los registros de problemas
desde la grabacién hasta el cierre de este.

Para la gestion del catalogo de servicios de Tl (Caracterizacién y documentacion,
cambios o mejoras), la Entidad entrega informacion fiable, segura, completa y
precisa que servira como base para la gestion de los servicios que requiere que el
proveedor administre.
El proveedor utilizara como apoyo ITIL (Un conjunto de mejores practicas para laj
gestion de servicios de TI) para la caracterizacion y documentacion, cambios o
mejoras de los servicios de Tl que la Entidad requiera formalizar, ya sea un proceso
en ejecucion que requiere modificacion o para un proceso nuevo, teniendo en
cuenta como minimo las siguientes etapas:
e Estrategia del servicio.
Disefio del servicio.
Transicion del servicio.
Operacion del servicio.
Mejora continua del servicio.
Todo esto buscando la evolucidon constante de los servicios, permitiendo la
adopcién de tecnologias modernas (Autoservicio, ChatBot, IA, etc.), integracion
con otras herramientas o aplicaciones internas o externas de la Entidad, mejora
continua y generacion de valor constante.
Los objetivos que se buscan cumplir con una buena gestion de todos los servicios
de Tl son:
e Proporcionar una adecuada gestion de la calidad de cada uno de los
procesos y servicios de TI.
Aumentar la eficiencia.
e Alinear los procesos de negocio de la Entidad con los procesos y servicios
de TI, aplicando el Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial
(MRAE) y otras normas 0 marcos que crea necesarios.
e Reducir los riesgos asociados a los procesos y servicios TI.
e Generar valor al negocio, incluyendo la participacion de todos los
interesados en cada uno de los procesos y servicios de TI.

Gestion del personal a
cargo de la tarea

El servicio puede prestarse en dos modalidades:

1. La Entidad adquiere el servicio y los perfiles necesarios, en este caso |3
Entidad selecciona la cantidad de personas y el proveedor cobra por la gestion
necesaria para coordinar todas las actividades que realizara este personal para
cumplir

con los entregables deseados.

2. La Entidad paga el servicio por horas, el proveedor es auténomo en la
gestién del personal y recursos necesarios para alcanzar los entregables
deseados.

Unidad de facturacion del
servicio

1. Mensual por servicios solicitados, es decir, la Entidad indicara la cantidad de
servicios que requiere caracterizar y documentar.

2. Por horas por servicios solicitados, es decir, la Entidad indicara la cantidad de
Servicios que requiere caracterizar y documentar.

Tiempos de entrega

La Entidad define en el RFI las fechas de los entregables de caracterizacion y
documentacion de cada uno de los procesos de servicios de Tl que requiere,

tiempo que los proveedores deben cumplir. En la solicitud de cotizacion igualmente
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se definiran las fechas de entrega de estos servicios a partir de lo acordado en la
etapa del RFI, salvo que se pacte un término diferente en el acta de inicio.

La Entidad y el proveedor en el acta de inicio definen el cronograma de trabajo, de
acuerdo con la cantidad de servicios a ejecutar. La medida de indicadores se hace
con respecto a los tiempos o entregables definidos en esta acta.

Entregables

La Entidad revisa la documentacion entregada por el proveedor, y cuenta con
hasta diez (10) dias habiles para solicitar cambios o elementos adicionales sobre|
el entregable teniendo en cuenta la fecha pactada del entregable (Que podra ser
modificada por la Entidad Compradora en cualquier momento), sin que en las
revisiones se incorporen elementos que no hubieran estado contemplados en la
parametrizacion del servicio.

Hasta dos (2) devoluciones del entregable se permitiran, a partir del cual se
aplicaran los ANS respectivos por el incumplimiento por parte del Proveedor.

El proveedor tiene la obligacién de efectuar los cambios solicitados por la Entidad,
guardando la trazabilidad correspondiente.

A partir de la entrega por parte del proveedor y la aceptacion por parte de la
Entidad, el proveedor puede hacer la introduccién del servicio a la herramienta de
ITSM, si la Entidad adquiri6 dicho servicio.

Caracteristica requerida

Descripcion del requerimiento

Modalidad del Agente

Aplica para todos los perfiles y servicios de personal relacionado de acuerdo con
la .” Gestion del personal a cargo de la tarea “ escogido por la Entidad.

Nivel de Servicio

Bronce
Plata
Oro
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Codigo del servicio IT-MS-16

Nombre del servicio Gestion del Catalogo de Servicios de Tl de la Entidad (parametrizacion de la
herramienta de ITSM).

Alcance del servicio La Entidad entrega al Proveedor la documentacion, las métricas del servicio y ANS

definidos del servicio.

Si la Entidad contrato el servicio de “IT-MS-15 Gestion del Catalogo de Servicios
de Tl de la Entidad (caracterizacion y documentacién), con la aprobacion por parte
de la Entidad Compradora, el Proveedor de servicios procedera con la
parametrizacion e inclusion de dicho servicio en la herramienta.

Dentro de las funciones de gestion del catalogo, el proveedor parametriza la
herramienta de ITSM para la gestion del catalogo y entrega todos los artefactos
necesarios para la gestion del servicio, atendiendo todos los pasos,
recomendaciones y procedimientos definidos en el documento oficial avalado por
la Entidad del proceso a parametrizarse.

Se deben cumplir actividades como:

Gestion de cambios.

Gestion de proyectos.

Gestion de eventos.

Gestion de implementacion, validacion y pruebas de servicios.
Desarrollo y personalizacion de aplicaciones.

Definicidn de activos de servicios y gestion de la configuracion.

Gestion del conocimiento.

Documentacién del proceso (Manuales técnicos, de instalacion, de
usuario final, etc.).

e Las demas necesarias para la correcta parametrizacion y entrega del
servicio nuevo o modificado de acuerdo con el documento aprobado por|
parte de la Entidad.

El proveedor es autonomo en la gestién del personal para la parametrizacion,
prueba y entrega del nuevo servicio al administrador de la herramienta ITSM.
Unidad de facturacion del |Por Horas.

servicio
Tiempos de entrega La Entidad define en el RFI las fechas de los entregables de parametrizacion de
cada uno de los procesos de servicios de Tl que requiere, tiempo que los
proveedores deben cumplir. En la solicitud de cotizacion igualmente se definiran
las fechas de entrega de estos servicios a partir de lo acordado en la etapa del
RFI, salvo que se pacte un término diferente en el acta de inicio.

La Entidad y el proveedor en el acta de inicio definen el cronograma de trabajo, de
acuerdo con la cantidad de servicios a ejecutar. La medida de indicadores se hace
con respecto a los tiempos o entregables definidos en esta acta.

Caracteristica requerida Descripcion del requerimiento
Nivel de Servicio Bronce

Plata

Oro
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Codigo del servicio IT-MS-17

Nombre del servicio Gestion del Catélogo de Servicios de Tl de la Entidad (Administracion de todos los
servicios en operacion en la herramienta de gestiéon ITSM).

Alcance del servicio La Entidad encarga al proveedor la administracién del nuevo o nuevos servicios,

para lo cual debe entregar la informacion y recursos necesarios para esta tarea. El
proveedor lo administra buscando cumplir el ANS definido por la Entidad para ese
servicio.

EL proveedor programara el cobro de este nuevo servicio de acuerdo con las
fechas pactadas con la Entidad para la entrada en funcionamiento en el catalogo
de servicios parametrizado en la herramienta de gestion.

Para la medida de los indicadores del ANS del servicio en operacion, la Entidad v
el Proveedor definiran un periodo de estabilizacion en el que se fijan las métricas
y niveles de servicio, el cual no podra aplicarse durante ese periodo de
estabilizacion definido.

Unidad de facturacion del |Por servicio adicional administrado: EL proveedor programara el cobro de este
servicio nuevo servicio de acuerdo con las fechas pactadas con la Entidad para la entrada
en funcionamiento en el catalogo de servicios parametrizado en la herramienta de
gestidn, este precio se debe incluir desde el inicio de la orden de compra y se
empezara a facturar a partir de la entrada en funcionamiento para la administracion
en la herramienta de gestion ITSM.

Para servicios modificados se mantiene el cobro inicial del precio del catélogo de
servicios entregado por la Entidad al inicio de la operacion.

Tiempos de entrega La Entidad define en el evento de cotizacion la fecha en que espera que esté
terminada la tarea, tiempo que el proveedor debe cumplir salvo que se pacte un
término diferente en el acta de inicio.

La Entidad y el proveedor en el acta de inicio definen el cronograma de trabajo.

Caracteristica requerida Descripcion del requerimiento
Nivel de Servicio Bronce

Plata

Oro
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Cddigo del servicio

IT-MS-18

Nombre del servicio

Gestion integral por equipo

Alcance del servicio

Bajo esta modalidad de servicio de cobro por solicitud de equipo gestionado, el
proveedor considera todos los costos y los recursos necesarios para:

(i) Prestar todos los servicios relacionados con la Mesa de Servicios de Tl hasta su
resolucién en todos los niveles de servicio requeridos y

(i) Gestionar el inventario de equipos de la Entidad para los equipos contratados
bajo esta modalidad. El Proveedor debe:

i.Atender las solicitudes de soporte contempladas dentro de los siguientes
procesos:
Administracion de incidentes — IM.
Administracion de problemas — PM.
Administracion de cambios — CHG
Administracion del conocimiento — KM.
Administracion de configuracion — SACM.
o Administracion de cumplimiento de solicitudes — RF.
ii.Gestionar el registro y administracion de toda la infraestructura tecnolégica de
la Entidad de los servicios contratados.
iii.Controlar las licencias de software instalado en los equipos (software licenciado
y libre).
iv.Hacer el inventario en linea del hardware y software de toda la infraestructura
tecnolégica de la Entidad.
v.Distribuir software mediante instalacién y desinstalacién de aplicaciones de
manera desatendida.
vi.Entregar a la Entidad Compradora los reportes que esta defina en la solicitud
de informacion.
vii.Aplicar las politicas de consumo energético definidas por la Entidad
Compradora a toda la infraestructura tecnoldgica de la Entidad que haga parte
del servicio contratado, a través de la medicion del consumo de energia y
politicas de optimizacidn del consumo de energia.

O O O0OO0O0

El Proveedor proporciona todos los recursos humanos (agentes, coordinadores,
lider de calidad, gerente de proyecto, etc.) como los recursos técnicos que se
requieren para llevar el control de inventario de la Entidad (hardware / software) y/o
la gestidn del ticket hasta su resolucion y cierre durante la ejecucion de la orden de
compra.

El Proveedor debera disponer de equipos de respaldo o backup para asignar en el
momento que un equipo se dafie o tenga mantenimiento correctivo o mientras se
realiza el pedido del repuesto averiado o que requiera, para esto el Proveedor
debera tener equipos de caracteristicas técnicas similares de respaldo para ser
instalado de inmediato y temporalmente, disminuyendo asi los tiempos de solucién
y correccion de la falla y evitando traumatismos al interior de la Entidad por falta de
equipos para los usuarios.

Si se cotiza bajo esta modalidad de servicio no es necesario seleccionar el perfil del
recurso humano de servicios de Mesa de Ayuda ni de recursos tecnoldgicos
dispuestos en él catalogo.

La Entidad puede solicitar que el Proveedor atienda sus solicitudes en horario
ordinario y/o en horario 7x24.

Unidad de facturaciéon
del servicio

Por solicitud de equipo gestionado (Equipos Servidores, almacenamiento,
herramientas y librerias de backup, pc de escritorio, Workstation, portéatiles, Tablets,

impresoras, video beams, video proyectores, equipos de video conferencia,
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escaner, televisores, Smart TV, pantallas inteligentes, plotters, Switch, unidad
controladora acces point, acces point (AP), lectores de cédigo de barras).

Caracteristica requerida Descripcion del requerimiento
Canales Telefénico o Voz

Correo electrénico

Linea Celular

Chat en linea con agente / Whatsapp

\Web

Canales de autogestién (Chatbots, web, app, movil, whatsapp.)
Cobertura geografica Zona 1

Zona 2

Zona 3

Nivel de Servicio Bronce

Plata

Oro
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Codigo del servicio

IT-MS-19

Nombre del servicio

Gestion de inventario por equipo

Alcance del servicio

Bajo esta modalidad de servicio de cobro por solicitud de equipo inventariado, el
proveedor considera todos los costos y l0s recursos necesarios para:

(i) Prestar todos los servicios relacionados con la Mesa de Servicios de Tl hasta
su resolucion en todos los niveles de servicio requeridos y

(i) Gestionar todo el inventario de equipos tecnolégicos de la Entidad.

El Proveedor debe:

i.Gestionar el registro y administracion de toda la infraestructura tecnolégica de
la Entidad
ii.Controlar las licencias de software instalado en los equipos (software
licenciado y libre).
iii.Hacer el inventario en linea del hardware y software de toda la infraestructura|
tecnoldgica de la Entidad.
iv.Distribuir software mediante instalacion y desinstalacion de aplicaciones de
manera desatendida
v.Entregar a la Entidad métricas de uso de software incluyendo indicadores de
frecuencia de uso de aplicaciones y control de licenciamiento comprado contra
licenciamiento utilizado.
vi.Aplicar las politicas de consumo energético definidas por la Entidad
Compradora a toda la infraestructura tecnolégica de la Entidad, a través de la
medicion del consumo de energia y politicas de optimizacion del consumo de
energia.
vii.Entregar a la Entidad Compradora los reportes que esta defina en la solicitud
de informacion.

El Proveedor proporciona todos los recursos humanos (agentes, coordinadores,
lider de calidad, gerente de proyecto) como los recursos técnicos que se requieren
para llevar el control de inventario de la entidad (hardware / software) durante la
ejecucion de la orden de compra.

El Proveedor deberéa disponer de equipos de respaldo o backup para asignar en el
momento que un equipo se dafie o tenga mantenimiento correctivo o mientras se
realiza el pedido del repuesto averiado o que requiera, para esto el Proveedor
debera tener equipos de caracteristicas técnicas similares de respaldo para ser
instalado de inmediato y temporalmente, disminuyendo asi los tiempos de solucion
y correccion de la falla y evitando traumatismos al interior de la Entidad por falta
de equipos para los usuarios.

Si se cotiza bajo esta modalidad de servicio no es necesario seleccionar el perfil
del recurso humano de servicios de Mesa de Ayuda ni de recursos tecnoldgicos
dispuestos en él catélogo para gestionar el inventario (HW, SW) en la entidad.

Unidad de facturacion del
servicio

Por solicitud de equipo gestionado (Equipos Servidores, almacenamiento,
herramientas y librerias de backup, pc de escritorio, Workstation, portétiles,
Tablets, impresoras, video beams, video proyectores, equipos de video
conferencia, escéaner, televisores, Smart TV, pantallas inteligentes, plotters,
Switch, unidad controladora acces point, acces point (AP), lectores de codigo de
barras, y demas equipos tecnologicos.).

Caracteristica requerida

Descripcion del requerimiento

Canales

Telefénico o Voz
Correo electrénico
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Linea Celular

Chat en linea con agente / Whatsapp

\Web

Canales de autogestion (Chatbots, web, app, movil, whatsapp.)
Cobertura geografica Zona 1

Zona 2

Zona 3

Nivel de Servicio Bronce

Plata

Oro
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Cddigo del servicio

IT-MS-20

Nombre del servicio

Canales de Comunicacién o de Atencién al Usuario.

Alcance del servicio

Los siguientes son los canales de comunicacién o de atencién al usuario
disponibles:

e Telefénico o voz: El Proveedor debe suministrar las lineas telefénicas que
solicite la Entidad Compradora (018000, local directa, extension telefénica,
linea celular), y una vez finalizado la orden de compra debe cederlas a la|
Entidad Compradora, a menos que esta decida no aceptarlas.

e Web: La herramienta de gestién de tickets del proveedor debe permitir la
creacion de casos a través de una pagina web, y enlazada a la pagina que
la Entidad defina.

e Correo electrénico: El Proveedor debe disponer de un correo electronico de|
atencion en su propio dominio o en el dominio de la Entidad si asi se
requiere.

e Chaten linea con agente / Whatsapp: Chat exclusivo de servicio de soporte
para atender a los diferentes usuarios de la Entidad.

e Canales de autogestion (Chatbots, web, app, celular, WhatsApp).

e ). Permite al usuario tratar de solucionar la falla que tiene antes de realizar
una solicitud de soporte remota o en sitio.

El Proveedor de servicios debe aprovisionar el servicio 0 servicios solicitados por,
la Entidad, para que sean operados por los Agentes.

NOTAL: Si la Entidad Compradora dispone o cuenta con todos o alguno de los
canales de atenciéon de la Mesa de Servicios de TI, el Proveedor debera en
conjunto con la Entidad Compradora coordinar la implementacion de los mismos
para que el servicio quede habilitado de acuerdo a niveles de servicio exigidos,
para esto la Entidad Compradora debe adquirir los servicios de implementacion de
los canales de comunicacién que desea colocar al servicio de mesa de servicios
de TI.

NOTAZ2: Para el servicio linea extension telefénica inicamente aplica en caso que
el servicio de mesa de soporte de Tl se encuentre fuera de las instalaciones de la
Entidad y la comunicacion hacia el sitio de ubicacion de la mesa de servicios es
externo (Instalaciones del Proveedor o un tercero).

Tiempo de
Aprovisionamiento

Los canales de comunicacién deben ser habilitados al inicio de la orden de compral
con un tiempo méaximo de aprovisionamiento de 7 dias calendario

Unidad de facturacion del
servicio

Mensual por canal de comunicacion contratado.

Caracteristica requerida

Descripcion del requerimiento

Modalidad del Agente

Aplica para todos los perfiles y servicios de personal relacionado de acuerdo con
los servicios contratados por la Entidad.

Cobertura geografica

Zona 1
Zona 2
Zona 3

Nivel de Servicio

Bronce
Plata
Oro
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4. PERFILES

GESTION DE PERFILES

Horarios de prestacion del
servicio de los diferentes
perfiles

Jornada Ordinaria: Dias héabiles con la duracion méxima correspondiente a la
jornada ordinaria de trabajo definida en la normativa colombiana vigente. La
Entidad Compradora debe definir el horario de la jornada ordinaria del Agente
en la solicitud de cotizacion.

Hora extra diurna: Hora extra diurna laborada segun la normativa colombiana
vigente. La Entidad Compradora debe autorizar la hora extra diurna a laborar.

Hora extra nocturna: Hora extra nocturna laborada segin la normativa
colombiana vigente. La Entidad Compradora debe autorizar la hora extra
nocturna a laborar.

Hora extra dominical y festivo: Hora extra dominical y festivo laborada por
segun la normativa colombiana vigente. La Entidad Compradora debe
autorizar la hora extra dominical y festivo a laborar.

Servicio 7x24: Servicio prestado por el Proveedor para laborar siete (7) dias
a la semana, veinticuatro (24) horas del dia. El Proveedor podra repartir o
distribuir de manera variable durante la semana el horario sin exceder en
ninguin caso la jornada ordinaria de trabajo definida en la normativa colombiana
vigente. Cada servicio 7x24 debe contemplar minimo 3 personas (perfiles) por
dia.

Servicio por Hora: Servicio prestado por el proveedor en modalidad de horas,
para ser usadas por demanda de acuerdo con la necesidad de la Entidad
Compradora.

Nota: El horario de la jornada ordinaria y horas extras, estan sujetos a cambios
segun la normatividad legal.
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PERFIL GENERAL

Caracteristica Descripcion

Nivel de Educacion Bachiller o estudiantes de carreras técnicas o tecnoldgicas en Sistemas,
Eléctrica, Electrénica, de Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o
afines.

Experiencia Experiencia minima de un (1) afio en proyectos relacionados con soporte en

mesa de servicios de TI, atencion telefénica y/o servicio al cliente, atencion de

servicios con herramientas de soporte remoto.

Remuneracién minima Dos puntos cero (2.0) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes, antes de

prestaciones sociales, retenciones y descuentos, independiente de la

modalidad de vinculaciéon del Agente. El Proveedor debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el

Gobierno Nacional

Habilidades y destrezas e Aptitud de servicio y atencién al cliente (Curso minimo de ocho (8)

horas).

Excelente manejo de relaciones interpersonales

Habilidad para negociacién

Disciplina

Organizacion

Capacidad para seguimiento de instrucciones

Disposicion para el trabajo bajo presién

Habilidades de digitacion

Manejo de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos, hojas

de célculo, programas de e-mail) (Curso minimo de 40 horas).

Habilidades de consulta en Internet

Manejo de herramientas de comunicacion bajo ambiente Internet

Funciones / Actividades e Brindar atencion telefonica o por otros medios de entrada y/o realizar

recomendadas campanas de salida, que permita orientar e informar a los usuarios en
el uso de los servicios de Tl de la Entidad.

Identificar y diagnosticar incidentes.
Atencion prioritaria a los usuarios VIP.

e Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de Ayuda
en caso de ser necesario un cambio de categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y expectativas, la
relacion con los clientes internos, durante la resolucion de los
problemas.

e Atender consultas, incidentes, solicitudes de servicio, recibidas a
través de los diferentes medios definidos y registrarlos en la
herramienta de software definida para tal fin.

e Escalar las consultas, incidentes, solicitudes de servicio a los agentes
respectivos en caso de no poder solucionarlo, debidamente
documentado en la herramienta de software definida para tal fin.

e Coordinar la gestion de la solicitud internamente o con terceros en
caso de ser necesario.

e Mantener el software del registro de la operacién de la mesa de
servicios de Tl actualizado de acuerdo con la prestacion del servicio.

e Brindar apoyo en las actividades requeridas para la operacion de la
mesa de servicios de Tl desde el registro de la solicitud de soporte
hasta la resolucién del mismo con el respectivo cierre de la solicitud
de soporte.

e El escalamiento a niveles superiores de soporte (segundo o tercer
nivel) deberd hacerse de manera automatica para lo cual el sistema
de gestion de Mesa de servicios debera contar con tal funcionalidad.
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e Prestar servicio basico de soporte técnico a los equipos tecnologicos
propiedad de la Entidad (Equipos Servidores, almacenamiento,
herramientas y librerias de backup, pc de escritorio, Workstation,
portatiles, Tablets, impresoras, video beams, video proyectores,
equipos de video conferencia, escaner, televisores, Smart TV,
pantallas inteligentes, plotters, Switch, unidad controladora acces
point, acces point (AP), lectores de cddigo de barras, etc., entre otros,
de acuerdo con el inventario presentado por la Entidad).

e Aplicar parches de software técnico a los equipos tecnolégicos
propiedad de la Entidad.

Eliminar virus en las estaciones de trabajo.
Instalar el equipo de respaldo reemplazando aquellos que estén
sujetos a reparaciones.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) de microinformatica segun lineamientos del coordinador.
Realizar las Instalaciones masivas de equipos de microinformatica.

e Realizar y/o apoyar las Instalaciones masivas de software en los

equipos de microinformatica
Explicar la resolucion de los incidentes a los usuarios.
Bajo ningln punto de vista, un agente de soporte puede interrumpir
el trabajo de un usuario para ejecutar la solucion de un problema,
excepto que cuente con una aprobacion explicita de la persona o
personas afectadas.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con la
atencion de soporte de Tl en sitio.

e Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora relacionadas
con servicios de soporte de TI.

Entrenamiento del El Proveedor previamente para iniciar la operacion debe entrenar, capacitar y
Proveedor en mesa de formar al Agente para adquirir y mantener las habilidades en las funciones
Servicios de TI de Mesa De Servicios de Tl a fin de desarrollar la labor. El entrenamiento

se debe desarrollar con una intensidad de al menos veinticuatro (24) horas
hébiles dentro de la jornada ordinaria sin ningin costo para la Entidad. El
entrenamiento se desarrolla en las instalaciones del Proveedor.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera

virtual.
Entrenamiento de la La Entidad Compradora debe entrenar, capacitar y formar al agente para
Entidad Compradora adquirir los conocimientos necesarios en la correcta prestacion del servicio en

Infraestructura tecnoldgica de la Entidad y en los sistemas de informacion que
gestiona el area de TI. Para esto la Entidad debe suministrar la lista de
aplicaciones o soluciones que considere debe soportar la mesa de servicios
de TI, el cual consiste basicamente, pero no limitado a, la Identificacion de
problemas de infraestructura o de aplicativo para diferenciar los casos y
realizar el escalamiento o proceso de resolucién respectiva. El entrenamiento
debe desarrollar con una intensidad de al menos cuarenta (40) horas hébiles
dentro de la jornada ordinaria. El entrenamiento se desarrolla en las
instalaciones del Proveedor.

El material para el entrenamiento debe ser preparado y suministrado por la
Entidad Compradora.

El entrenamiento, capacitacion o formaciéon se puede realizar de manera
virtual.
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Tiempo minimo de Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi:

contratacion Agente general, Agente técnico Y Agente Profesional: Minimo 30 dias
calendario si la contratacién es mensual, Minimo 100 horas si la contratacion
es por hora.

Pagina 56 de 112

e =l E| futuro e
% esde todos | Nabianat de Planeacion

Colombia Compra Eficiente
Tel. (+57 1)7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia

I|“||I|I|I www.colombiacompra.gov.co




Colombia Compra Eficiente

PERFIL TECNICO

Caracteristica Descripcion
Nivel de Educacion Técnicos, tecndlogos o estudiantes universitarios con minimo sexto semestre
de carreras profesionales de ingenieria de Sistemas, Eléctrica, Electrénica, de
Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines entendidas como
aquellas que comparten nlcleo basico de conocimiento, de acuerdo con el
Sistema de Informacion SNIES del Ministerio de Educacion Nacional.

Certificacion en ITIL V 3.0 o superior

Experiencia General: Con experiencia minima de dos (2) afios en proyectos relacionados
con soporte en mesa de servicios de TI, atencién telefénica y/o servicio al
cliente, atencién de servicios con herramientas de soporte remoto 0 soporte en
sitio.

Especifica: Minimo un (1) afio de experiencia en las areas de mantenimiento
correctivo y preventivo de equipos de computo ((Equipos Servidores,
almacenamiento, herramientas y librerias de backup, pc de escritorio,
Workstation, portatiles, Tablets, impresoras, video beams, video proyectores,
equipos de video conferencia, escaner, televisores, Smart TV, pantallas
inteligentes, plotters, Switch, unidad controladora acces point, acces point
(AP), lectores de codigo de barras, etc.), instalacién y configuracién de
hardware, instalacion de software, programas y aplicaciones, conocimientos
en electronica, soporte béasico a redes LAN, cableado estructurado y
conectividad de redes.

Adicional: Un (1) afio de experiencia a partir de la fecha de la certificacion ITIL
3.0 o superior, en proyectos relacionados con soporte en mesa de servicios de
TI, atencion telefonica y/o servicio al cliente, atencion de servicios con
herramientas de soporte remoto o soporte en sitio.

Remuneracion minima Tres punto cero (3.0) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes, antes de
prestaciones sociales, retenciones y descuentos, independiente de la
modalidad de vinculacion del Agente. El Proveedor debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el
Gobierno Nacional

Habilidades y destrezas e Aptitud de servicio y atencion al cliente (Curso minimo de ocho (8)
horas).
e Excelente manejo de relaciones interpersonales
e Habilidad para negociacion
e Disciplina
e Organizacion
e Capacidad para seguimiento de instrucciones
e Disposicion para el trabajo bajo presion
e Habilidades de digitacion
e Manejo de herramientas ofimaticas (Procesamiento de datos, hojas

de célculo, herramientas de presentacion multimedia, programas de
e-mail), (Curso minimo de 40 horas).
Habilidades de consulta en Internet
e Manejo de herramientas de comunicacion bajo ambiente Internet
Funciones recomendadas e Brindar atencion telefonica o por otros medios de entrada y/o realizar
campafias de salida, que permita orientar e informar a los usuarios en
el uso de los servicios de Tl de la Entidad.
Identificar y diagnosticar incidentes.
e  Atencion prioritaria a los usuarios VIP.
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e Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de Ayuda
en caso de ser necesario un cambio de categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y expectativas, la
relacion con los clientes internos, durante la resolucién de los
problemas.

e Atender consultas, incidentes, solicitudes de servicio, recibidas a
través de los diferentes medios definidos y registrarlos en la
herramienta de software definida para tal fin.

e Escalar las consultas, incidentes, solicitudes de servicio a los agentes
respectivos en caso de no poder solucionarlo, debidamente
documentado en la herramienta de software definida para tal fin.

e Coordinar la gestion de la solicitud internamente o con terceros en
caso de ser necesario.

e Mantener el software del registro de la operacion de la mesa de
servicios de Tl actualizado de acuerdo con la prestacion del servicio.

e Brindar apoyo en las actividades requeridas para la operacion de la
mesa de servicios de Tl desde el registro de la solicitud de soporte
hasta la resolucién del mismo con el respectivo cierre de la solicitud
de soporte.

e El escalamiento a niveles superiores de soporte (segundo o tercer
nivel) deberd hacerse de manera automética para lo cual el sistema
de gestion de Mesa de servicios debera contar con tal funcionalidad.

e Prestar los servicios de soporte de Tl que le sean asignados en sitio
0 remotamente y registrar el servicio prestado en el software que el
Proveedor o la Entidad disponga para el registro de la operacién de
la mesa de servicios de TI.

e Prestar servicio de soporte técnico a los equipos tecnoldgicos
propiedad de la Entidad (Equipos Servidores, almacenamiento,
herramientas y librerias de backup, pc de escritorio, Workstation,
portatiles, Tablets, impresoras, video beams, video proyectores,
equipos de video conferencia, escaner, televisores, Smart TV,
pantallas inteligentes, plotters, Switch, unidad controladora acces
point, acces point (AP), lectores de cddigo de barras, etc. entre otros,
de acuerdo con el inventario presentado por la Entidad).

e Aplicar parches de software técnico a los equipos tecnoldgicos
propiedad de la Entidad.

Eliminar virus en las estaciones de trabajo.

e Explicar la resolucion de los incidentes a los usuarios.

e Controlar el Software instalado y eliminar el mismo en caso de no
estar autorizado una vez ha sido validado con el coordinador.

e Instalar el equipo de respaldo reemplazando aquellos que estan
sujetos a reparaciones.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) de microinformatica segun lineamientos del coordinador.

¢ Realizar el mantenimiento correctivo de los equipos del inventario
propiedad de la Entidad. Para los casos en que se requiera un
repuesto, el servicio correctivo sera previamente autorizado por el
coordinador y en caso de no existir el repuesto se debe informar a la
entidad compradora para que se realice el procedimiento necesario
para su consecucion.

e Recuperar y copiar la informacion de los equipos originales, a los
equipos de respaldo o reemplazo hasta que se ejecute la reparacion
respectiva, posteriormente realizar la migracion de la informacion
respectiva.

e Realizar las Instalaciones masivas de equipos de microinformatica.
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e Realizar y/o apoyar las Instalaciones masivas de software en los
equipos de microinformatica.

e Bajo ningun punto de vista, un agente de soporte en sitio puede
interrumpir el trabajo de un usuario para ejecutar la solucion de un
problema, excepto que cuente con una aprobacion explicita de la
persona o personas afectadas.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con la
atencion de soporte de Tl en sitio.

e Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora relacionadas
con servicios de soporte de TI.

Entrenamiento del
Proveedor en mesa de
Servicios de TI

El Proveedor previamente para iniciar la operacion debe entrenar, capacitar y
formar al Agente para adquirir y mantener las habilidades en las funciones de
Mesa De Servicios de Tl a fin de desarrollar la labor. El entrenamiento se debe
desarrollar con una intensidad de al menos veinticuatro (24) horas habiles
dentro de la jornada ordinaria sin ningln costo para la Entidad. El
entrenamiento se desarrolla en las instalaciones del Proveedor.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera
virtual.

Entrenamiento de la
Entidad Compradora

La Entidad Compradora debe entrenar, capacitar y formar al agente para
adquirir los conocimientos necesarios en la correcta prestacion del servicio en
Infraestructura tecnoldgica de la Entidad y en los sistemas de informacién que
gestiona el area de TI. Para esto la Entidad debe suministrar la lista de
aplicaciones o soluciones que considere debe soportar la mesa de servicios
de TI, el cual consiste basicamente, pero no limitado a, la Identificacion de
problemas de infraestructura o de aplicativo para diferenciar los casos y
realizar el escalamiento o proceso de resolucion respectiva. El entrenamiento
debe desarrollar con una intensidad de al menos cuarenta (40) horas hébiles
dentro de la jornada ordinaria. El entrenamiento se desarrolla en las
instalaciones del Proveedor.

El material para el entrenamiento debe ser preparado y suministrado por la

Entidad Compradora.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera
virtual.

Tiempo minimo de
contratacién

Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi:

Agente general, Agente técnico Y Agente Profesional: Minimo 30 dias
calendario si la contratacién es mensual, Minimo 100 horas si la contratacion
es por hora
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PERFIL PROFESIONAL

Caracteristica Descripcion
Nivel de Educacion Profesional en ingenieria de Sistemas, Eléctrica, Electrénica, de
Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines entendidas como
aquellas que comparten nicleo basico de conocimiento, de acuerdo con el
Sistema de Informacion SNIES del Ministerio de Educacion Nacional.

Certificacion en la especialidad que la Entidad requiera, expedida por
fabricante o por un partner certificado del fabricante

Certificacion obligatoria en ITIL V 3.0 Intermediate en cualquiera (CSI, 0 OSA,
0 PPO, 0 RCV, 0 SOA, o ST) o superior.
Certificacion adicional en una de las siguientes disciplinas:
PMP
COBIT
TOGAF
SCRUM MASTER
Experiencia General: Con experiencia “profesional minima de tres (3) afios en proyectos
relacionados con soporte en mesa de servicios de T, atencién telefénica y/o
servicio al cliente, atencion de servicios con herramientas de soporte remoto.
Especifica: Con experiencia minima de dos (2) afios en labores relacionadas
con el cargo a ejecutar.
Adicional: Con experiencia minima de un (1) afio a partir de la fecha de
expedicion de la certificacion ITIL V 3.0 Intermediate en cualquiera (CSI, o
OSA, o PPO, o RCV, o SOA, o ST) o superior, en temas relacionados con
servicios de TI.

Con experiencia minima de un (1) afio a partir de la fecha de expedicién de la
certificacion PMP, COBIT, TOGAF, SCRUM MASTERen temas relacionados
con servicios de TI.

Remuneracion minima Cuatro punto cinco (4.5) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes, antes
de prestaciones sociales, retenciones y descuentos, independiente de la
modalidad de vinculacion del Agente. El Proveedor debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el
Gobierno Nacional.

Habilidades y destrezas e Aptitud de servicio

¢ Excelente manejo de relaciones interpersonales

e Habilidad para negociacion

e Disciplina

e Organizacion

e Responsabilidad

e Proactividad

e Capacidad para seguimiento de instrucciones

e Disposicion para el trabajo bajo presion

e Habilidades de digitacion

¢ Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de
datos, hojas de calculo, herramientas de presentacion multimedia,
programas de e-mail, bases de Datos)

e Habilidades de consulta en Internet

e Manejo de herramientas de comunicacion bajo ambiente Internet

e Trabajo en equipo

e Liderazgo

e Manejo de personal
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e Formacion orientada al aprovechamiento de los recursos técnicos
disponibles en el medio de trabajo

e Capacidad de andlisis y organizacion de datos.

Funciones recomendadas e  Brindar atencion telefonica o por otros medios de entrada y/o realizar
camparfias de salida, que permita orientar e informar a los usuarios en
el uso de los servicios de Tl de la Entidad.

Identificar y diagnosticar incidentes.

Atencién prioritaria a los usuarios VIP.

Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de Ayuda
en caso de ser necesario un cambio de categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y expectativas, la
relacion con los clientes internos, durante la resolucion de los
problemas.

e Atender consultas, incidentes, solicitudes de servicio, recibidas a
través de los diferentes medios definidos y registrarlos en la
herramienta de software definida para tal fin.

e Escalar las consultas, incidentes, solicitudes de servicio a los agentes
respectivos en caso de no poder solucionarlo, debidamente
documentado en la herramienta de software definida para tal fin.

e Coordinar la gestién de la solicitud internamente o con terceros en
caso de ser necesario.

e Mantener el software del registro de la operacién de la mesa de
servicios de Tl actualizado de acuerdo con la prestacion del servicio.

e Brindar apoyo en las actividades requeridas para la operacion de la
mesa de servicios de Tl desde el registro de la solicitud de soporte
hasta la resolucién del mismo con el respectivo cierre de la solicitud
de soporte.

e El escalamiento a niveles superiores de soporte (segundo o tercer
nivel) deberd hacerse de manera automética para lo cual el sistema
de gestion de Mesa de servicios debera contar con tal funcionalidad.

e Prestar los servicios de soporte de Tl que le sean asignados en sitio
0 remotamente y registrar el servicio prestado en el software que el
Proveedor o la Entidad disponga para el registro de la operacion de
la mesa de servicios de TI.

e Prestar servicio de soporte técnico a los equipos tecnoldgicos
propiedad de la Entidad (Equipos Servidores, almacenamiento,
herramientas y librerias de backup, pc de escritorio, Workstation,
portatiles, Tablets, impresoras, video beams, video proyectores,
equipos de video conferencia, escaner, televisores, Smart TV,
pantallas inteligentes, plotters, Switch, unidad controladora acces
point, acces point (AP), lectores de cddigo de barras, etc. entre otros,
de acuerdo con el inventario presentado por la Entidad).

e Aplicar parches de software técnico a los equipos tecnoldgicos
propiedad de la Entidad.

Eliminar virus en las estaciones de trabajo.
Explicar la resolucion de los incidentes a los usuarios.

e Controlar el Software instalado y eliminar el mismo en caso de no
estar autorizado una vez ha sido validado con el coordinador.

e Instalar el equipo de respaldo reemplazando aquellos que estan
sujetos a reparaciones.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) de microinformatica segun lineamientos del coordinador.

e Realizar el mantenimiento correctivo de los equipos del inventario
propiedad de la Entidad. Para los casos en que se requiera un
repuesto, el servicio correctivo serd previamente autorizado por el
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coordinador y en caso de no existir el repuesto se debe informar a la
entidad compradora para que se realice el procedimiento necesario
para su consecucion.

e Recuperar y copiar la informacion de los equipos originales, a los
equipos de respaldo o reemplazo hasta que se ejecute la reparacion
respectiva, posteriormente realizar la migracion de la informacion
respectiva.

Realizar las Instalaciones masivas de equipos de microinformatica.
Realizar y/o apoyar las Instalaciones masivas de software en los
equipos de microinformatica.

e Bajo ningun punto de vista, un agente de soporte en sitio puede
interrumpir el trabajo de un usuario para ejecutar la solucion de un
problema, excepto que cuente con una aprobacién explicita de la
persona o personas afectadas.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con la
atencion de soporte de Tl en sitio.

e Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora
relacionadas con servicios de soporte de TI.

Entrenamiento del
Proveedor en mesa de
Servicios de TI

El Proveedor previamente para iniciar la operacion debe entrenar, capacitar y
formar al Agente para adquirir y mantener las habilidades en las funciones de
Mesa De Servicios de Tl a fin de desarrollar la labor. El entrenamiento se debe
desarrollar con una intensidad de al menos veinticuatro (24) horas habiles
dentro de la jornada ordinaria sin ningin costo para la Entidad. El
entrenamiento se desarrolla en las instalaciones del Proveedor.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera
virtual.

Entrenamiento de la
Entidad Compradora

La Entidad Compradora debe entrenar, capacitar y formar al agente para
adquirir los conocimientos necesarios en la correcta prestacion del servicio en
Infraestructura tecnoldgica de la Entidad y en los sistemas de informacién que
gestiona el area de TI. Para esto la Entidad debe suministrar la lista de
aplicaciones o soluciones que considere debe soportar la mesa de servicios
de TI, el cual consiste basicamente, pero no limitado a, la Identificacion de
problemas de infraestructura o de aplicativo para diferenciar los casos y
realizar el escalamiento o proceso de resolucién respectiva. El entrenamiento
debe desarrollar con una intensidad de al menos cuarenta (40) horas habiles
dentro de la jornada ordinaria. El entrenamiento se desarrolla en las
instalaciones del Proveedor.

El material para el entrenamiento debe ser preparado y suministrado por la

Entidad Compradora.

El entrenamiento, capacitaciéon o formacion se puede realizar de manera
virtual.

Tiempo minimo de
contratacién

Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi:

Agente general, Agente técnico Y Agente Profesional: Minimo 30 dias
calendario si la contratacién es mensual, Minimo 100 horas si la contratacion
es por hora.
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PERFIL ESPECIALIZADO

Caracteristica

Descripcion

Nivel de Educacion

Profesional en ingenieria de Sistemas, Eléctrica, Electrénica, de
Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines entendidas como
aquellas que comparten nicleo basico de conocimiento, de acuerdo con el
Sistema de Informacion SNIES del Ministerio de Educacion Nacional.

Especializaciébn o maestria en areas de ingenieria de Sistemas, Eléctrica,
Electrénica, de Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines, en
gerencia de proyectos de Tl o en areas relacionadas con la necesidad que
requiera la Entidad Compradora

Certificacion en la especialidad que la Entidad requiera, expedida por
fabricante o por un partner certificado del fabricante

Certificacion obligatoria en ITIL V 3.0 Intermediate en cualquiera (CSI, 0 OSA,
o0 PPO, 0 RCV, 0 SOA, o ST) o superior.

Certificacion adicional en una de las siguientes disciplinas:

PMP

COBIT

TOGAF

SCRUM MASTER

Experiencia

General: Con experiencia profesional minima de cuatro (4) afios en proyectos
relacionados con soporte en mesa de servicios de Tl, atencion telefonica y/o
servicio al cliente, atencidn de servicios con herramientas de soporte remoto.
Especifica: Con experiencia minima de tres (3) afios en labores relacionadas
con el cargo a ejecutar, a partir de la fecha de graduacion en la especializacion
0 maestria solicitada por la Entidad Compradora.

Adicional: Con experiencia minima de dos (2) afios a partir de la fecha de
expedicion de la certificacion ITIL V 3.0 Intermediate en cualquiera (CSl, o
OSA, o PPO, o0 RCV, o SOA, o ST) o superior en temas relacionados con
servicios de TI.

Con experiencia minima de dos (2) afios a partir de la fecha de expedicion de
la certificacion PMP, COBIT, TOGAF, SCRUM MASTER en temas
relacionados con servicios de TI.

Remuneraciéon minima

Seis punto cinco (6.5) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes, antes
de prestaciones sociales, retenciones y descuentos, independiente de la
modalidad de vinculacién del Agente. El Proveedor debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el
Gobierno Nacional

Habilidades y destrezas

e Aptitud de servicio

Excelente manejo de relaciones interpersonales

Habilidad para negociacion

Disciplina

Organizacion

Responsabilidad

Proactividad

Capacidad para seguimiento de instrucciones

Disposicion para el trabajo bajo presién

Habilidades de digitacion

Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de
datos, hojas de célculo, herramientas de presentacion multimedia,
programas de e-mail, bases de Datos)
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Habilidades de consulta en Internet

Manejo de herramientas de comunicacién bajo ambiente Internet

Trabajo en equipo

Liderazgo

Manejo de personal

Formacion orientada al aprovechamiento de los recursos técnicos

disponibles en el medio de trabajo

e Capacidad de andlisis y organizacion de datos

Funciones recomendadas e  Brindar atencion telefonica o por otros medios de entrada y/o realizar
campanas de salida, que permita orientar e informar a los usuarios en
el uso de los servicios de Tl de la Entidad.

Identificar y diagnosticar incidentes.
Atencién prioritaria a los usuarios VIP.

e Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de Ayuda
en caso de ser necesario un cambio de categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y expectativas, la
relacion con los clientes internos, durante la resoluciéon de los
problemas.

e Atender consultas, incidentes, solicitudes de servicio, recibidas a
través de los diferentes medios definidos y registrarlos en la
herramienta de software definida para tal fin.

e Escalar las consultas, incidentes, solicitudes de servicio a los agentes
respectivos en caso de no poder solucionarlo, debidamente
documentado en la herramienta de software definida para tal fin.

e Coordinar la gestion de la solicitud internamente o con terceros en
caso de ser necesario.

e Mantener el software del registro de la operacion de la mesa de
servicios de Tl actualizado de acuerdo con la prestacion del servicio.

e Brindar apoyo en las actividades requeridas para la operacion de la
mesa de servicios de Tl desde el registro de la solicitud de soporte
hasta la resolucién del mismo con el respectivo cierre de la solicitud
de soporte.

e El escalamiento a niveles superiores de soporte (segundo o tercer
nivel) deberd hacerse de manera automatica para lo cual el sistema
de gestion de Mesa de servicios debera contar con tal funcionalidad.

e Prestar los servicios de soporte de Tl que le sean asignados en sitio
0 remotamente y registrar el servicio prestado en el software que el
Proveedor o la Entidad disponga para el registro de la operacién de
la mesa de servicios de TI.

e Prestar servicio de soporte técnico a los equipos tecnoldgicos
propiedad de la Entidad (Equipos Servidores, almacenamiento,
herramientas y librerias de backup, pc de escritorio, Workstation,
portatiles, Tablets, impresoras, video beams, video proyectores,
equipos de video conferencia, escaner, televisores, Smart TV,
pantallas inteligentes, plotters, Switch, unidad controladora acces
point, acces point (AP), lectores de cddigo de barras, etc. , entre
otros, de acuerdo con el inventario presentado por la Entidad).

e Aplicar parches de software técnico a los equipos tecnoldgicos
propiedad de la Entidad.

Eliminar virus en las estaciones de trabajo.

e Explicar la resolucion de los incidentes a los usuarios.

e Controlar el Software instalado y eliminar el mismo en caso de no
estar autorizado una vez ha sido validado con el coordinador.

e Instalar el equipo de respaldo reemplazando aquellos que estan

sujetos a reparaciones.
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e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) de microinformatica segin lineamientos del coordinador.

e Realizar el mantenimiento correctivo de los equipos del inventario
propiedad de la Entidad. Para los casos en que se requiera un
repuesto, el servicio correctivo sera previamente autorizado por el
coordinador y en caso de no existir el repuesto se debe informar a la
entidad compradora para que se realice el procedimiento necesario
para su consecucion.

e Recuperar y copiar la informacion de los equipos originales, a los
equipos de respaldo o reemplazo hasta que se ejecute la reparacion
respectiva, posteriormente realizar la migraciéon de la informacién
respectiva.

Realizar las Instalaciones masivas de equipos de microinformatica.

e Realizar y/o apoyar las Instalaciones masivas de software en los
equipos de microinformatica.

e Bajo ningln punto de vista, un agente de soporte en sitio puede
interrumpir el trabajo de un usuario para ejecutar la solucién de un
problema, excepto que cuente con una aprobacion explicita de la
persona o personas afectadas.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con la
atencion de soporte de Tl en sitio.

e Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora relacionadas
con servicios de soporte de TI

e Brindar atencion de nivel especializado, de acuerdo con su formacion
profesional, en los aspectos que la Entidad Compradora requiera.

o Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora.

Entrenamiento del
Proveedor en mesa de
Servicios de TI

El Proveedor previamente para iniciar la operacion debe entrenar, capacitar y
formar al Agente para adquirir y mantener las habilidades en las funciones de
Mesa De Servicios de Tl a fin de desarrollar la labor. El entrenamiento se debe
desarrollar con una intensidad de al menos veinticuatro (24) horas habiles
dentro de la jornada ordinaria sin ningin costo para la Entidad. El
entrenamiento se desarrolla en las instalaciones del Proveedor.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera
virtual.

Entrenamiento de la
Entidad Compradora

La Entidad Compradora debe entrenar, capacitar y formar al agente para
adquirir los conocimientos necesarios en la correcta prestacion del servicio en
Infraestructura tecnolégica de la Entidad y en los sistemas de informacién que
gestiona el area de TI. Para esto la Entidad debe suministrar la lista de
aplicaciones o soluciones que considere debe soportar la mesa de servicios
de TI, el cual consiste basicamente, pero no limitado a, la Identificacion de
problemas de infraestructura o de aplicativo para diferenciar los casos y
realizar el escalamiento o proceso de resolucién respectiva. El entrenamiento
debe desarrollar con una intensidad de al menos cuarenta (40) horas habiles
dentro de la jornada ordinaria. El entrenamiento se desarrolla en las
instalaciones del Proveedor.

El material para el entrenamiento debe ser preparado y suministrado por la

Entidad Compradora.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera
virtual.

Tiempo minimo de
contratacién

Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi:

El futuro
es de todos

Pagina 65 de 112

Colombia Compra Eficiente
Tel. (+57 1)7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia

www.colombiacompra.gov.co




Colombia Compra Eficiente

Agente especializado, Agente experto Junior Y Agente experto Senior: Minimo
30 dias calendario si la contratacion es mensual, Minimo 100 horas si la
contratacion es por hora.
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PERFIL EXPERTO JUNIOR

Caracteristica

Descripcion

Nivel de Educacion

Profesional en ingenieria de Sistemas, Eléctrica, Electrénica, de
Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines entendidas como
aquellas que comparten nicleo basico de conocimiento, de acuerdo con el
Sistema de Informacion SNIES del Ministerio de Educacion Nacional.

Especializaciébn o maestria en areas de ingenieria de Sistemas, Eléctrica,
Electrénica, de Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines, en
gerencia de proyectos de Tl o en areas relacionadas con la necesidad que
requiera la Entidad Compradora

Certificacion en la especialidad que la Entidad requiera, expedida por
fabricante o por un partner certificado del fabricante

Certificacion obligatoria en ITIL V 3.0 expert o superior.

Certificacion adicional en una de las siguientes disciplinas:
PMP

COBIT

TOGAF

SCRUM MASTER

Experiencia

General: Con experiencia profesional o general minima de diez (10) afios en
proyectos relacionados con servicios de TI, a partir de la terminaciéon y
aprobacion del pénsum académico de la respectiva formacion profesional, en
el ejercicio de las actividades propias de la profesion o disciplina académica
exigida.

Especifica: Con experiencia minima de cinco (5) afios en labores relacionadas
con el cargo a ejecutar (Especialidad solicitada por la Entidad), a partir de la
fecha de la certificacion de la especialidad solicitada.

Adicional: Con experiencia minima de tres (3) afios a partir de la fecha de
expedicion de la certificacion ITIL V 3.0 expert o superior en temas
relacionados con servicios de TI.
Con experiencia minima de tres (3) afios a partir de la fecha de expedicion de
la certificacion PMP, COBIT, TOGAF, SCRUM MASTER en temas
relacionados con servicios de TI..

Remuneraciéon minima

Diez (10) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes, antes de
prestaciones sociales, retenciones y descuentos, independiente de la
modalidad de vinculacion del Agente. El Proveedor debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el
Gobierno Nacional

Habilidades y destrezas

e  Aptitud de servicio

¢ Excelente manejo de relaciones interpersonales

e Habilidad para negociacion

e Disciplina, organizacion, responsabilidad, proactividad, analisis,
creatividad, innovacion, adaptacién al cambio, trabajo en equipo,
ética, planificacion, liderazgo, comunicacion oral, escrita, compromiso
e iniciativa.
Capacidad para seguimiento de instrucciones

e Disposicion para el trabajo bajo presion
Habilidades de digitacion
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e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de
datos, hojas de célculo, herramientas de presentacion multimedia,
programas de e-mail, bases de Datos)

Habilidades de consulta en Internet

Manejo de herramientas de comunicacién bajo ambiente Internet

Manejo de personal

Formacion orientada al aprovechamiento de los recursos técnicos

disponibles en el medio de trabajo

Capacidad de analisis y organizacién de datos

Funciones recomendadas e  Brindar atencion telefonica o por otros medios de entrada y/o realizar
camparfias de salida, que permita orientar e informar a los usuarios en
el uso de los servicios de Tl de la Entidad.

e Identificar y diagnosticar incidentes.

e  Atencion prioritaria a los usuarios VIP.

Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de Ayuda
en caso de ser necesario un cambio de categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y expectativas, la
relaciébn con los clientes internos, durante la resolucién de los
problemas.

e Atender consultas, incidentes, solicitudes de servicio, recibidas a
través de los diferentes medios definidos y registrarlos en la
herramienta de software definida para tal fin.

e Coordinar la gestién de la solicitud internamente o con terceros en
caso de ser necesario.

e Mantener el software del registro de la operacién de la mesa de
servicios de Tl actualizado de acuerdo con la prestacion del servicio.

e Brindar apoyo en las actividades requeridas para la operacion de la
mesa de servicios de Tl desde el registro de la solicitud de soporte
hasta la resolucién del mismo con el respectivo cierre de la solicitud
de soporte.

e El escalamiento a niveles superiores de soporte (segundo o tercer
nivel) deberd hacerse de manera automatica para lo cual el sistema
de gestion de Mesa de servicios debera contar con tal funcionalidad.

e Prestar los servicios de soporte de Tl que le sean asignados en sitio
0 remotamente y registrar el servicio prestado en el software que el
Proveedor o la Entidad disponga para el registro de la operacion de
la mesa de servicios de TI.

e Aplicar parches de software técnico a los equipos tecnoldgicos
propiedad de la Entidad.

Explicar la resolucion de los incidentes a los usuarios.
Controlar el Software instalado y eliminar el mismo en caso de no
estar autorizado una vez ha sido validado con el coordinador.

e Instalar, configurar y poner en operacion el equipo de respaldo,
reemplazando aquellos que estan sujetos a reparaciones.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) de microinformatica segun lineamientos del coordinador.

e Brindar atencién de nivel especializado, de acuerdo con su formacion
y experiencia profesional, en los aspectos que la Entidad Compradora
requiera.

¢ Definir los requerimientos técnicos asociados con la necesidad y/o
especialidad solicitada por la Entidad.

e Disefiar e implementar procedimientos de mejora asociados con la
necesidad y/o especialidad solicitada por la Entidad
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e Identificar oportunidades de optimizacion sobre los servicios de TI
relacionados con la necesidad Y/o especialidad contratados por la
Entidad.

e Identificar los factores de rendimiento, disponibilidad, flexibilidad,
escalabilidad y seguridad requeridos por la Entidad.

e Analizar la arquitectura empresarial de la Entidad con énfasis en la
arquitectura TI, teniendo en cuenta los requerimientos de TI
asociados a los servicios contratados.

e Definir los aspectos técnicos clave que debe tener en cuenta la
Entidad para cubrir la necesidad.

e  Definir las mejores practicas de la industria que pueden ser aplicadas
en la Entidad para resolver las necesidades expresadas.

e Analizar la introduccion de nuevas tecnologias que permitan ofrecer
un mejor servicio.

e Documentar el analisis realizado sobre los servicios contratados y
entregarlo a la Entidad compradora.

e Ajustar o implementar procedimientos y politicas que permitan una
mejor gestion del servicio.

e Identificar los diferentes riesgos que se puedan presentar y hacer los
ajustes necesarios para la mitigacion de los riesgos encontrados.

e Apoyar técnicamente las respuestas a cualquier incidente que se
presente en la infraestructura de Tl de la Entidad de acuerdo con la
necesidad y/o especialidad solicitada por la Entidad.

e Apoyar a la Entidad compradora en los diferentes procesos de
configuracién y aprovisionamiento relacionados con la necesidad y/o
especialidad contratada.

e Desarrollar y ejecutar pruebas de desempefio en los diferentes
procesos relacionados con la necesidad y/o especialidad contratada.

e Monitorear y asegurar la integridad de la informacién de los procesos
a cargo, de acuerdo con la necesidad y/o especialidad contratada.

e Proponer la implementacion de proyectos de integracion asociados a
los demés servicios de TI.

e Administrar a seguridad, los esquemas de mantenimiento, parches y
actualizaciones de los servicios de Tl soportados.

¢ Realizar seguimiento de indicadores sobre los servicios bajo su
supervision.

¢ Dimensionar las cargas de trabajo de los servicios de Tl relacionados
con la necesidad contratada y proponer mejoras en los mismos.

e Instalar, configurar, dar soporte y mantenimiento a los servicios
contratados de acuerdo con las necesidades de la Entidad y la
experticia del experto contratado.

e Realizar analisis de métricas de trafico relacionadas con los servicios
soportados.

¢ Bajo ningun punto de vista, un agente de soporte en sitio puede
interrumpir el trabajo de un usuario para ejecutar la solucion de un
problema, excepto que cuente con una aprobacion explicita de la
persona o personas afectadas.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con la
atencion de soporte de Tl en sitio.

e Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora relacionadas
con servicios de soporte de Tl

Nota 1: La Entidad Compradora debe definir los conocimientos especificos que
debe tener el experto durante la operacién secundaria.

Pagina 69 de 112
75~ El futuro
L es de todos

||"||I|I‘I www.colombiacompra.gov.co

Colombia Compra Eficiente
Tel. (+57 1)7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia




Colombia Compra Eficiente

Nota 2: La Entidad Compradora define el lugar o lugares donde el experto debe
prestar el servicio durante la operacién secundaria.

Nota 3: La Entidad Compradora definira las actividades especificas del perfil
experto junior solicitado.

Nota 4: Si el experto debe prestar el servicio en las instalaciones de la Entidad
Compradora; la Entidad es responsable de suministrar el espacio fisico de
puesto de trabajo dotado de conectividad, corriente eléctrica y acceso a las
herramientas y aplicaciones necesarias para ejecutar las funciones y
actividades encomendadas.

Entrenamiento del
Proveedor en mesa de
Servicios de Tl

El Proveedor previamente para iniciar la operacion debe entrenar, capacitar y
formar al Agente para adquirir y mantener las habilidades en las funciones de
Mesa De Servicios de Tl a fin de desarrollar la labor. El entrenamiento se debe
desarrollar con una intensidad de al menos veinticuatro (24) horas habiles
dentro de la jornada ordinaria sin ningin costo para la Entidad. El
entrenamiento se desarrolla en las instalaciones del Proveedor.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera
virtual.

Entrenamiento de la
Entidad Compradora

La Entidad Compradora debe entrenar, capacitar y formar al agente para
adquirir los conocimientos necesarios en la correcta prestacion del servicio en
Infraestructura tecnoldgica de la Entidad y en los sistemas de informacion que
gestiona el area de TI. Para esto la Entidad debe suministrar la lista de
aplicaciones o soluciones que considere debe soportar la mesa de servicios
de TI, el cual consiste basicamente, pero no limitado a, la Identificacion de
problemas de infraestructura o de aplicativo para diferenciar los casos y
realizar el escalamiento o proceso de resolucion respectiva. El entrenamiento
debe desarrollar con una intensidad de al menos cuarenta (40) horas habiles
dentro de la jornada ordinaria. El entrenamiento se desarrolla en las
instalaciones del Proveedor.

El material para el entrenamiento debe ser preparado y suministrado por la

Entidad Compradora.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera
virtual.

Tiempo minimo de
contratacion

Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi:

Agente Especializado, Agente experto Junior Y Agente Experto Senior: Minimo
30 dias calendario si la contratacién es mensual, Minimo 100 horas si la
contratacion es por hora.
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PERFIL EXPERTO SENIOR

Caracteristica

Descripcion

Nivel de Educacion

Profesional en ingenieria de Sistemas, Eléctrica, Electrénica, de
Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines entendidas como
aquellas que comparten nicleo basico de conocimiento, de acuerdo con el
Sistema de Informacion SNIES del Ministerio de Educacion Nacional.

Especializaciébn o maestria en areas de ingenieria de Sistemas, Eléctrica,
Electrénica, de Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines, en
gerencia de proyectos de Tl o en areas relacionadas con la necesidad que
requiera la Entidad Compradora

Certificacion en la especialidad que la Entidad requiera, expedida por
fabricante o por un partner certificado del fabricante

Certificacion obligatoria en ITIL V 3.0 expert o superior.

Certificacion adicional en una de las siguientes disciplinas:
PMP

COBIT

TOGAF

SCRUM MASTER

Experiencia

General: Con experiencia profesional o general minima de quince (15) afios
en proyectos relacionados con servicios de TI, a partir de la terminacion y
aprobacion del pénsum académico de la respectiva formacion profesional, en
el ejercicio de las actividades propias de la profesion o disciplina académica
exigida.

Especifica: Con experiencia minima de diez (10) afios en labores
relacionadas con el cargo a ejecutar (Especialidad solicitada por la Entidad), a
partir de la fecha de la certificacion de la especialidad solicitada.

Adicional: Con experiencia minima de cinco (5) afios a partir de la fecha de
expedicion de la certificacion ITIL V 3.0 expert o superior en temas
relacionados con servicios de TI.

Con experiencia minima de cinco (5) afios a partir de la fecha de expedicion
de la certificacion PMP, COBIT, TOGAF, SCRM MASTER en temas
relacionados con servicios de TI.

Remuneraciéon minima

Quince (15) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes, antes de
prestaciones sociales, retenciones y descuentos, independiente de la
modalidad de vinculacion del Agente. El Proveedor debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el
Gobierno Nacional

Habilidades y destrezas

e  Aptitud de servicio

¢ Excelente manejo de relaciones interpersonales

e Habilidad para negociacion

e Disciplina, organizacion, responsabilidad, proactividad, analisis,
creatividad, innovacion, adaptacién al cambio, trabajo en equipo,
ética, planificacién, liderazgo, comunicacion oral, escrita, compromiso
e iniciativa.

e Capacidad para seguimiento de instrucciones
Disposicion para el trabajo bajo presién
Habilidades de digitacion
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e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de
datos, hojas de célculo, herramientas de presentacion multimedia,
programas de e-mail, bases de Datos)

Habilidades de consulta en Internet

Manejo de herramientas de comunicacién bajo ambiente Internet

Manejo de personal

Formacion orientada al aprovechamiento de los recursos técnicos

disponibles en el medio de trabajo

Capacidad de analisis y organizacién de datos

Funciones recomendadas e  Brindar atencion telefonica o por otros medios de entrada y/o realizar
camparfias de salida, que permita orientar e informar a los usuarios en
el uso de los servicios de Tl de la Entidad.

e Identificar y diagnosticar incidentes.

e  Atencion prioritaria a los usuarios VIP.

Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de Ayuda
en caso de ser necesario un cambio de categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y expectativas, la
relaciébn con los clientes internos, durante la resolucién de los
problemas.

e Atender consultas, incidentes, solicitudes de servicio, recibidas a
través de los diferentes medios definidos y registrarlos en la
herramienta de software definida para tal fin.

e Coordinar la gestién de la solicitud internamente o con terceros en
caso de ser necesario.

e Mantener el software del registro de la operacién de la mesa de
servicios de Tl actualizado de acuerdo con la prestacion del servicio.

e Brindar apoyo en las actividades requeridas para la operacion de la
mesa de servicios de Tl desde el registro de la solicitud de soporte
hasta la resolucién del mismo con el respectivo cierre de la solicitud
de soporte.

e Prestar los servicios de soporte de Tl que le sean asignados en sitio
0 remotamente y registrar el servicio prestado en el software que el
Proveedor o la Entidad disponga para el registro de la operacién de
la mesa de servicios de TI.

e Aplicar parches de software técnico a los equipos tecnoldgicos
propiedad de la Entidad.

Explicar la resolucion de los incidentes a los usuarios.
Controlar el Software instalado y eliminar el mismo en caso de no
estar autorizado una vez ha sido validado con el coordinador.

e Instalar, configurar y poner en operacién el equipo de respaldo,
reemplazando aquellos que estan sujetos a reparaciones.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) de microinformatica segun lineamientos del coordinador.

e El escalamiento a niveles superiores de soporte (segundo o tercer
nivel) debera hacerse de manera automéatica para lo cual el sistema
de gestion de Mesa de servicios debera contar con tal funcionalidad.

e Brindar atencién de nivel especializado, de acuerdo con su formacion
y experiencia profesional, en los aspectos que la Entidad Compradora
requiera.

o Definir los requerimientos técnicos asociados con la necesidad y/o
especialidad solicitada por la Entidad.

e Disefiar e implementar procedimientos de mejora asociados con la
necesidad y/o especialidad solicitada por la Entidad
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e Identificar oportunidades de optimizacion sobre los servicios de TI
relacionados con la necesidad Y/o especialidad contratados por la
Entidad.

e Identificar los factores de rendimiento, disponibilidad, flexibilidad,
escalabilidad y seguridad requeridos por la Entidad.

e Analizar la arquitectura empresarial de la Entidad con énfasis en la
arquitectura TI, teniendo en cuenta los requerimientos de TI
asociados a los servicios contratados.

e Definir los aspectos técnicos clave que debe tener en cuenta la
Entidad para cubrir la necesidad.

e  Definir las mejores practicas de la industria que pueden ser aplicadas
en la Entidad para resolver las necesidades expresadas.

e Analizar la introduccion de nuevas tecnologias que permitan ofrecer
un mejor servicio.

e Documentar el analisis realizado sobre los servicios contratados y
entregarlo a la Entidad compradora.

e Ajustar o implementar procedimientos y politicas que permitan una
mejor gestion del servicio.

e Identificar los diferentes riesgos que se puedan presentar y hacer los
ajustes necesarios para la mitigacion de los riesgos encontrados.

e Apoyar técnicamente las respuestas a cualquier incidente que se
presente en la infraestructura de Tl de la Entidad de acuerdo con la
necesidad y/o especialidad solicitada por la Entidad.

e Apoyar a la Entidad compradora en los diferentes procesos de
configuracién y aprovisionamiento relacionados con la necesidad y/o
especialidad contratada.

e Desarrollar y ejecutar pruebas de desempefio en los diferentes
procesos relacionados con la necesidad y/o especialidad contratada.

e Monitorear y asegurar la integridad de la informacién de los procesos
a cargo, de acuerdo con la necesidad y/o especialidad contratada.

e Proponer la implementacion de proyectos de integracion asociados a
los demés servicios de TI.

e Administrar a seguridad, los esquemas de mantenimiento, parches y
actualizaciones de los servicios de Tl soportados.

¢ Realizar seguimiento de indicadores sobre los servicios bajo su
supervision.

¢ Dimensionar las cargas de trabajo de los servicios de Tl relacionados
con la necesidad contratada y proponer mejoras en los mismos.

e Instalar, configurar, dar soporte y mantenimiento a los servicios
contratados de acuerdo con las necesidades de la Entidad y la
experticia del experto contratado.

e Realizar analisis de métricas de trafico relacionadas con los servicios
soportados.

e Bajo ningun punto de vista, un agente de soporte en sitio puede
interrumpir el trabajo de un usuario para ejecutar la solucion de un
problema, excepto que cuente con una aprobacion explicita de la
persona o personas afectadas.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con la
atencion de soporte de Tl en sitio.

e Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora relacionadas
con servicios de soporte de Tl

Nota 1: La Entidad Compradora debe definir los conocimientos especificos que
debe tener el experto durante la operacién secundaria.
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Nota 2: La Entidad Compradora define el lugar o lugares donde el experto debe
prestar el servicio durante la operacién secundaria.

Nota 3: La Entidad Compradora definira las actividades especificas del perfil
experto senior solicitado.

Nota 4: Si el experto debe prestar el servicio en las instalaciones de la Entidad
Compradora; la Entidad es responsable de suministrar el espacio fisico de
puesto de trabajo dotado de conectividad, corriente eléctrica y acceso a las
herramientas y aplicaciones necesarias para ejecutar las funciones y
actividades encomendadas.

Entrenamiento del | El Proveedor previamente para iniciar la operacién debe entrenar, capacitar y
Proveedor en mesa de | formar al Agente para adquirir y mantener las habilidades en las funciones de
Servicios de Tl Mesa De Servicios de Tl a fin de desarrollar la labor. El entrenamiento se debe

desarrollar con una intensidad de al menos veinticuatro (24) horas habiles
dentro de la jornada ordinaria sin ningln costo para la Entidad. El
entrenamiento se desarrolla en las instalaciones del Proveedor.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera
virtual.

Entrenamiento de la | La Entidad Compradora debe entrenar, capacitar y formar al agente para
Entidad Compradora adquirir los conocimientos necesarios en la correcta prestacion del servicio en
Infraestructura tecnoldgica de la Entidad y en los sistemas de informacion que
gestiona el area de TI. Para esto la Entidad debe suministrar la lista de
aplicaciones o soluciones que considere debe soportar la mesa de servicios
de TI, el cual consiste basicamente, pero no limitado a, la Identificacion de
problemas de infraestructura o de aplicativo para diferenciar los casos y
realizar el escalamiento o proceso de resolucion respectiva. El entrenamiento
debe desarrollar con una intensidad de al menos cuarenta (40) horas habiles
dentro de la jornada ordinaria. El entrenamiento se desarrolla en las
instalaciones del Proveedor.

El material para el entrenamiento debe ser preparado y suministrado por la
Entidad Compradora.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera

virtual.
Tiempo minimo de | Los tiempos minimos de prestacién del servicio se definen asi:
contratacion Agente Especializado, Agente experto Junior Y Agente experto Senior: Minimo

30 dias calendario si la contratacion es mensual, Minimo 100 horas si la
contratacién es por hora.
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PERFIL GESTOR

Caracteristica

Descripcion

Nivel de Educacion

Profesional en ingenieria de Sistemas, Eléctrica, Electronica, de
Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines entendidas como
aquellas que comparten nicleo basico de conocimiento, de acuerdo con el
Sistema de Informacion SNIES del Ministerio de Educacion Nacional.

Especializacion o maestria en areas de ingenieria de Sistemas, Eléctrica,
Electrénica, de Telecomunicaciones, Telematica, Informatica o afines, en
gerencia de proyectos de Tl o en &reas relacionadas con la necesidad que
requiera la Entidad Compradora.

Certificacion en la especialidad que la Entidad requiera, expedida por
fabricante o por un partner certificado del fabricante.

Certificacion obligatoria en ITIL V 3.0 Intermediate en cualquiera (CSI, o OSA,
0 PPO, o RCV, o SOA, o ST) o superior.Certificacion adicional en una de las
siguientes disciplinas:

PMP

COBIT

TOGAF

SCRUM MASTER

Experiencia

General: Con experiencia profesional o general minima de seis (6) afios en
proyectos relacionados con servicios de TIl, a partir de la terminacion y
aprobacion del pénsum académico de la respectiva formacion profesional, en
el ejercicio de las actividades propias de la profesion o disciplina académica
exigida.

Especifica: Con experiencia minima de cuatro (4) afios en labores
relacionadas con el cargo a ejecutar (Especialidad solicitada por la Entidad), a
partir de la fecha de la certificacion de la especialidad solicitada.

Adicional: Con experiencia minima de dos (2) afios a partir de la fecha de
expedicion de la certificacion ITIL V 3.0 Intermediate en cualquiera (CSl, o
OSA, o PPO, o0 RCV, o SOA, o ST) o superior en temas relacionados con
servicios de TI..

Con experiencia minima de dos (2) afios a partir de la fecha de expedicion de
la certificacion PMP, COBIT, TOGAF, SCRM MASTER en temas relacionados
con servicios de TI..

Remuneraciéon minima

Siete punto cinco (7.5) Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes, antes
de prestaciones sociales, retenciones y descuentos, independiente de la
modalidad de vinculacién del Agente. El Proveedor debe ajustar la
remuneracion de acuerdo con el aumento del SMMLV decretado por el
Gobierno Nacional

Habilidades y destrezas

e Aptitud de servicio

e Excelente manejo de relaciones interpersonales

e Habilidad para negociacion

¢ Disciplina, organizacién, responsabilidad, proactividad, analisis,
creatividad, innovacion, adaptacion al cambio, trabajo en equipo,
ética, planificacion, liderazgo, comunicacion oral, escrita, compromiso
e iniciativa.
Capacidad para seguimiento de instrucciones
Disposicion para el trabajo bajo presién

e Habilidades de digitacion
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e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de
datos, hojas de célculo, herramientas de presentacion multimedia,
programas de e-mail, bases de Datos)

Habilidades de consulta en Internet

Manejo de herramientas de comunicacién bajo ambiente Internet

Manejo de personal

Formacion orientada al aprovechamiento de los recursos técnicos

disponibles en el medio de trabajo

Capacidad de analisis y organizacién de datos

Funciones recomendadas e  Brindar atencion telefonica o por otros medios de entrada y/o realizar
camparfias de salida, que permita orientar e informar a los usuarios en
el uso de los servicios de Tl de la Entidad.

e Identificar y diagnosticar incidentes.

e  Atencion prioritaria a los usuarios VIP.

Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de Ayuda
en caso de ser necesario un cambio de categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y expectativas, la
relaciébn con los clientes internos, durante la resolucién de los
problemas.

e Atender consultas, incidentes, solicitudes de servicio, recibidas a
través de los diferentes medios definidos y registrarlos en la
herramienta de software definida para tal fin.

e Coordinar la gestién de la solicitud internamente o con terceros en
caso de ser necesario.

e Mantener el software del registro de la operacién de la mesa de
servicios de Tl actualizado de acuerdo con la prestacion del servicio.

e Brindar apoyo en las actividades requeridas para la operacion de la
mesa de servicios de Tl desde el registro de la solicitud de soporte
hasta la resolucién del mismo con el respectivo cierre de la solicitud
de soporte.

e El escalamiento a niveles superiores de soporte (segundo o tercer
nivel) deberd hacerse de manera automatica para lo cual el sistema
de gestion de Mesa de servicios debera contar con tal funcionalidad.

e Prestar los servicios de soporte de Tl que le sean asignados en sitio
0 remotamente y registrar el servicio prestado en el software que el
Proveedor o la Entidad disponga para el registro de la operacién de
la mesa de servicios de TI.

e Aplicar parches de software técnico a los equipos tecnoldgicos
propiedad de la Entidad.

Explicar la resolucion de los incidentes a los usuarios.
Controlar el Software instalado y eliminar el mismo en caso de no
estar autorizado una vez ha sido validado con el coordinador.

e Instalar, configurar y poner en operacion el equipo de respaldo,
reemplazando aquellos que estan sujetos a reparaciones.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) de microinformatica segun lineamientos del coordinador.

e Brindar atencién de nivel especializado, de acuerdo con su formacién
y experiencia profesional, en los aspectos que la Entidad Compradora
requiera.

o Definir los requerimientos técnicos asociados con la necesidad y/o
especialidad solicitada por la Entidad.

e Disefiar e implementar procedimientos de mejora asociados con la
necesidad y/o especialidad solicitada por la Entidad
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e Identificar oportunidades de optimizacion sobre los servicios de TI
relacionados con la necesidad Y/o especialidad contratados por la
Entidad.

e Identificar los factores de rendimiento, disponibilidad, flexibilidad,
escalabilidad y seguridad requeridos por la Entidad.

e Analizar la arquitectura empresarial de la Entidad con énfasis en la
arquitectura TI, teniendo en cuenta los requerimientos de TI
asociados a los servicios contratados.

e Definir los aspectos técnicos clave que debe tener en cuenta la
Entidad para cubrir la necesidad.

e  Definir las mejores practicas de la industria que pueden ser aplicadas
en la Entidad para resolver las necesidades expresadas.

e Analizar la introduccién de nuevas tecnologias que permitan ofrecer
un mejor servicio.

e Documentar el analisis realizado sobre los servicios contratados y
entregarlo a la Entidad compradora.

e Ajustar o implementar procedimientos y politicas que permitan una
mejor gestion del servicio.

e Identificar los diferentes riesgos que se puedan presentar y hacer los
ajustes necesarios para la mitigacion de los riesgos encontrados.

e Apoyar técnicamente las respuestas a cualquier incidente que se
presente en la infraestructura de Tl de la Entidad de acuerdo con la
necesidad y/o especialidad solicitada por la Entidad.

e Apoyar a la Entidad compradora en los diferentes procesos de
configuracién y aprovisionamiento relacionados con la necesidad y/o
especialidad contratada.

e Desarrollar y ejecutar pruebas de desempefio en los diferentes
procesos relacionados con la necesidad y/o especialidad contratada.

e Monitorear y asegurar la integridad de la informacion de los procesos
a cargo, de acuerdo con la necesidad y/o especialidad contratada.

e Proponer la implementacion de proyectos de integracion asociados a
los demés servicios de TI.

e Administrar a seguridad, los esquemas de mantenimiento, parches y
actualizaciones de los servicios de Tl soportados.

¢ Realizar seguimiento de indicadores sobre los servicios bajo su
supervision.

¢ Dimensionar las cargas de trabajo de los servicios de Tl relacionados
con la necesidad contratada y proponer mejoras en los mismos.

e Instalar, configurar, dar soporte y mantenimiento a los servicios
contratados de acuerdo con las necesidades de la Entidad y la
experticia del experto contratado.

e Realizar analisis de métricas de trafico relacionadas con los servicios
soportados.

e Bajo ningun punto de vista, un agente de soporte en sitio puede
interrumpir el trabajo de un usuario para ejecutar la soluciéon de un
problema, excepto que cuente con una aprobacion explicita de la
persona o personas afectadas.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con la
atencion de soporte de Tl en sitio.

¢ Demas funciones solicitadas por la Entidad Compradora relacionadas
con servicios de soporte de Tl

Nota 1: La Entidad Compradora debe definir los conocimientos especificos que
debe tener el experto durante la operacién secundaria.
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Nota 2: La Entidad Compradora define el lugar o lugares donde el experto debe
prestar el servicio durante la operacién secundaria.

Nota 3: La Entidad Compradora definira las actividades especificas del perfil
gestor solicitado.

Nota 4: Si el experto debe prestar el servicio en las instalaciones de la Entidad
Compradora; la Entidad es responsable de suministrar el espacio fisico de
puesto de trabajo dotado de conectividad, corriente eléctrica y acceso a las
herramientas y aplicaciones necesarias para ejecutar las funciones y
actividades encomendadas.

Entrenamiento del | El Proveedor previamente para iniciar la operacion debe entrenar, capacitar y
Proveedor en mesa de | formar al Agente para adquirir y mantener las habilidades en las funciones de
Servicios de Tl Mesa De Servicios de Tl a fin de desarrollar la labor. El entrenamiento se debe

desarrollar con una intensidad de al menos veinticuatro (24) horas habiles
dentro de la jornada ordinaria sin ningln costo para la Entidad. El
entrenamiento se desarrolla en las instalaciones del Proveedor.

El entrenamiento, capacitacién o formacion se puede realizar de manera
virtual.

Entrenamiento de la | La Entidad Compradora debe entrenar, capacitar y formar al agente para
Entidad Compradora adquirir los conocimientos necesarios en la correcta prestacion del servicio en
Infraestructura tecnoldgica de la Entidad y en los sistemas de informacion que
gestiona el area de TI. Para esto la Entidad debe suministrar la lista de
aplicaciones o soluciones que considere debe soportar la mesa de servicios
de TI, el cual consiste basicamente, pero no limitado a, la Identificacion de
problemas de infraestructura o de aplicativo para diferenciar los casos y
realizar el escalamiento o proceso de resolucion respectiva. El entrenamiento
debe desarrollar con una intensidad de al menos cuarenta (40) horas hébiles
dentro de la jornada ordinaria. El entrenamiento se desarrolla en las
instalaciones del Proveedor.

El material para el entrenamiento debe ser preparado y suministrado por la

Entidad Compradora.

El entrenamiento, capacitacion o formacion se puede realizar de manera
virtual.

Tiempo minimo servicio Los tiempos minimos de prestacion del servicio se definen asi:

Agente general, Agente técnico Y Agente Profesional: Minimo 30 dias
calendario si la contratacién es mensual, Minimo 100 horas si la contratacion
es por hora.

Pagina 78 de 112
75~ El futuro
L es de todos

I|“||I|I|I www.colombiacompra.gov.co

Colombia Compra Eficiente
Tel. (+57 1)7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia




Colombia Compra Eficiente

EQUIVALENCIAS ENTRE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

¢ Homologacion de requisitos para perfil profesional y especializado:

Titulo de posgrado en la . Dos afios de experiencia profesional y viceversa, siempre y cuando
modalidad de se acredite el titulo profesional; o

especializacion por: . Titulo profesional adicional al exigido siempre y cuando sea afin con
las funciones del cargo; o

. Terminacion y aprobacion de estudios profesionales adicionales al
titulo profesional exigido en el requisito del respectivo empleo, siempre y
cuando dicha formacion adicional sea afin con las funciones del cargo, y un
(1) afio de experiencia profesional.

El titulo de postgrado en la . Tres (3) afios de experiencia profesional y viceversa, siempre que se
modalidad de maestria acredite el titulo profesional; o

por: . Titulo profesional adicional al exigido en el requisito del respectivo
empleo, siempre y cuando dicha formacién adicional sea afin con las
funciones del cargo; o

. Terminacién y aprobacion de estudios profesionales adicionales al
titulo profesional exigido en el requisito del respectivo empleo, siempre y
cuando dicha formacién adicional sea afin con las funciones del cargo, y un
(1) afio de experiencia profesional.

El titulo de postgrado en la . Cuatro (4) afios de experiencia profesional y viceversa, siempre que
modalidad de doctorado o se acredite el titulo profesional; o

postdoctorado, por: o Titulo profesional adicional al exigido en el requisito del respectivo
empleo, siempre y cuando dicha formacion adicional sea afin con las
funciones del cargo; o

o Terminacion y aprobacion de estudios profesionales adicionales al
titulo profesional exigido en el requisito del respectivo empleo, siempre y
cuando dicha formacion adicional sea afin con las funciones del cargo, y
dos (2) afios de experiencia profesional.

o Tres (3) afios de experiencia profesional por titulo universitario
adicional al exigido en el requisito del respectivo empleo.

o Homologacién de requisitos para perfil general

Titulo académico Experiencia equivalente

Titulo de formacidn tecnoldgica o
de formacion técnica profesional
por:

Un (1) afio de experiencia relacionada, siempre y cuando se acredite
la terminacién y la aprobacién de los estudios en la respectiva
modalidad.

Tres (3) afios de experiencia
relacionada por:

Titulo de formacion tecnoldgica o de formacion técnica profesional
adicional al inicialmente exigido, y viceversa.

Un (1) afo de educacién superior
por:

un (1) afio de experiencia y viceversa, o por seis (6) meses de
experiencia relacionada y curso especifico de minimo sesenta (60)
horas de duracion y viceversa, siempre y cuando se acredite
diploma de bachiller para ambos casos.

Diploma de bachiller en cualquier
modalidad por:

Aprobacion de cuatro (4) afios de educacion basica secundaria y un
(1) afio de experiencia laboral y viceversa, o por aprobacién de
cuatro (4) afios de educacién basica secundaria y Certificado de
Aptitud Profesional (CAP) del Sena.

Aprobacion de un (1) afio de
educacion basica secundaria por:

Seis (6) meses de experiencia laboral y viceversa, siempre y cuando
se acredite la formacién basica primaria.
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Tres (3) aflos de educacion basica El Certificado de Aptitud Profesional (CAP) del Sena.
secundaria o dieciocho (18) meses
de experiencia, por:

Dos (2) afios de formacion en El Certificado de Aptitud Profesional (CAP) Técnico del Sena 'y
educacion superior, o dos (2) afios bachiller, con intensidad horaria entre 1.500 y 2.000 horas.
de experiencia por:

Tres (3) aflos de formacién en El Certificado de Aptitud Profesional (CAP) Técnico del Senay
educacion superior o tres (3) afios bachiller, con intensidad horaria superior a 2.000 horas.
de experiencia por:
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5. ACUERDOS DE NVEL DE SERVICIO — ANS

contratado y de
acuerdo con los
servicios
contratados .

Las condiciones
de calidad bajo
las cuales seran
evaluados los
reportes deben
ser pactadas
desde el inicio;
es decir, una
vez se emite la
orden de
compray de
acuerdo con los
servicios
contratados.

Las condiciones
de calidad de
los reportes
deben ser
pactadas de
mutuo acuerdo
entre la Entidad
Compradora y el
Proveedor y de
acuerdo con los
servicios
contratados.

El Proveedor
debe garantizar
la calidad de la
informacién que

gue haya escogido la
entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

SERVICIOS | ANS DESCRIPCION | MEDICION PENALIDAD - COMPENSACION

ANS

(FICHAS)

IT-MS-01 Calidad El perfil Devoluciones 3-4 devoluciones del mismo reporte:

IT-MS-02 y contratado debe | maximas por cada BRONCE: 10 horas / 1 dia

IT-MS-03 oportuni | contactar a la reporte PLATA: 20 horas / 2 dias

IT-MS-04 dad en Entidad <=2 devoluciones de | ORO: 40 horas/ 4 dias

IT-MS-05 los Compradora y un mismo reporte. adicionales del perfil contratado para la

IT-MS-15 reportes | pactar el prestacion del servicio.

IT-MS-16 entregad | cronograma, Penalidad por no

IT-MS-17 os actividades de conformidad - BRONCE: Descuento del 5% del servicio en
trabajo a modalidad la factura del mes.
ejecutar y compensacion sin PLATA: Descuento del 10% del servicio en la
reportes a costo adicional, de factura del mes.
entregar segln acuerdo con la ORO: Descuento del 15% del servicio en la
el tiempo unidad de facturacién | factura del mes.

5-7 devoluciones del mismo reporte:
BRONCE: 20 horas / 2 dias

PLATA: 40 horas / 4 dias

ORO: 80 horas / 8 dias

adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio.

BRONCE: Descuento del 10% del servicio en
la factura del mes.

PLATA: Descuento del 15% del servicio en la
factura del mes.

ORO: Descuento del 20% del servicio en la
factura del mes.

Mas de 7 devoluciones del mismo reporte:
BRONCE: 40 horas / 4 dias

PLATA: 80 horas / 8 dias

ORO: 160 horas / 16 dias

adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio

BRONCE: Descuento del 15% del servicio en
la factura del mes.

PLATA: Descuento del 20% del servicio en la
factura del mes.

ORO: Descuento del 25% del servicio en la
factura del mes.
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contienen los
reportes que
entrega el perfil
contratado a la
Entidad
Compradora.

Con el fin de
garantizar la
calidad de los
reportes se
define el nUmero
maximo de
devoluciones en
gue puede
incurrir el
Proveedor sin
que se generen
penalizaciones
para cada nivel
de servicio.
Adicionalmente,
se establecen
las penalidades
por no
conformidad que
se le haran al

trabajo a
ejecutar segun
el tiempo
contratado.

La no
conformidad en
la ejecucion de
las actividades
pactadas sera
penalizado con
el ANS
Rendimiento del
perfil contratado.

entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

Proveedor
cuando supera
el nimero
méximo de
devoluciones.
IT-MS-01 Rendimi | El perfil Penalidad por no 1 actividad no ejecutada:
IT-MS-02 ento del | contratado debe | conformidad - BRONCE: 10 horas / 1 dia
IT-MS-03 perfil contactar a la modalidad PLATA: 20 horas / 2 dias
IT-MS-04 contrata | Entidad compensacion sin ORO: 40 horas / 4 dias
IT-MS-05 do Compradora y costo adicional, de adicionales del perfil contratado para la
IT-MS-15 pactar el acuerdo con la prestacion del servicio.
IT-MS-16 cronograma y unidad de facturacién
IT-MS-17 actividades de que haya escogido la | BRONCE: Descuento del 5% del servicio en

la factura del mes.

PLATA: Descuento del 10% del servicio en la
factura del mes.

ORO: Descuento del 15% del servicio en la
factura del mes.

2 actividades no ejecutadas:

BRONCE: 20 horas / 2 dias

PLATA: 40 horas / 4 dias

ORO: 80 horas / 8 dias

adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio.

BRONCE: Descuento del 10% del servicio en
la factura del mes.
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PLATA: Descuento del 15% del servicio en la
factura del mes.

ORO: Descuento del 20% del servicio en la
factura del mes.

3 0 mas actividades no ejecutadas:
BRONCE: 40 horas / 4 dias

PLATA: 80 horas / 8 dias

ORO: 160 horas / 16 dias

adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio

BRONCE: Descuento del 15% del servicio en
la factura del mes.

PLATA: Descuento del 20% del servicio en la
factura del mes.

ORO: Descuento del 25% del servicio en la
factura del mes.

IT-MS-01 Puntuali
IT-MS-02 dad del
IT-MS-03 perfil
IT-MS-04 contrata
IT-MS-05 do
IT-MS-15

IT-MS-16

IT-MS-17

El perfil
contratado debe
contactar a la
Entidad
Compradora y
pactar el
cronograma y
actividades de
trabajo a
ejecutar segun
el tiempo
contratado.

El cronograma
debe establecer
los tiempos en
gue se da inicio
y fin a las
actividades
pactadas.

El
incumplimiento
en la hora de
inicio y fin de las
actividades
pactadas sera
penalizado con
el ANS
Puntualidad del

perfil contratado.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional, de
acuerdo con la
unidad de facturacion
gue haya escogido la
entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

Hasta 2 retrasos en el inicio y fin de las
actividades:

BRONCE: 10 horas / 1 dia

PLATA: 20 horas / 2 dias

ORO: 40 horas / 4 dias

adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio.

BRONCE: Descuento del 5% del servicio en
la factura del mes.

PLATA: Descuento del 10% del servicio en la
factura del mes.

ORO: Descuento del 15% del servicio en la
factura del mes.

3 - 5 retrasos en el inicio y fin de las
actividades:

BRONCE: 20 horas / 2 dias

PLATA: 40 horas / 4 dias

ORO: 80 horas / 8 dias

adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio.

BRONCE: Descuento del 10% del servicio en
la factura del mes.

PLATA: Descuento del 15% del servicio en la
factura del mes.

ORO: Descuento del 20% del servicio en la
factura del mes.

Mas de 5 retrasos en el inicio y fin de las
actividades:

BRONCE: 40 horas / 4 dias

PLATA: 80 horas / 8 dias

ORO: 160 horas / 16 dias

adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio
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BRONCE: Descuento del 15% del servicio en
la factura del mes.

PLATA: Descuento del 20% del servicio en la
factura del mes.

ORO: Descuento del 25% del servicio en la
factura del mes.

1 rotacion = 1
cambio del perfil
contratado
inicialmente
asignado.

acuerdo con la
unidad de facturacion
que haya escogido la
entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN

IT-MS-01 Verificac | La Entidad Penalidad por no El perfil no se ajusta al definido:
IT-MS-02 ion del Compradora conformidad - BRONCE: 10 horas / 1 dia
IT-MS-03 cumplim | puede verificar modalidad PLATA: 20 horas / 2 dias
IT-MS-04 iento del | en cualquier compensacion sin ORO: 40 horas / 4 dias
IT-MS-05 perfil momento costo adicional, de adicionales del perfil contratado para la
IT-MS-15 exigido durante la acuerdo con la prestacion del servicio.
IT-MS-16 duracion del unidad de facturacién
IT-MS-17 servicio que el que haya escogido la | BRONCE: Descuento del 5% del servicio en
perfil contratado | entidad. la factura del mes.
asignado por el PLATA: Descuento del 10% del servicio en la
Proveedor NOTA: LA ENTIDAD | factura del mes.
cumple con las PODRA ESCOGER ORO: Descuento del 15% del servicio en la
caracteristicas ENTRE factura del mes.
que define la DESCUENTO EN LA
ficha técnica FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.
IT-MS-01 Rotacion | El Proveedor Rotacion méaxima 2 rotaciones en dos (2) meses:
IT-MS-02 maxima | debe garantizar | permitida: BRONCE: 25 horas / 3 dias adicionales
IT-MS-03 gue la rotacion 1 rotacién por cada PLATA: 50 horas / 6 dias adicionales
IT-MS-04 de los perfiles dos (2) ORO: 100 horas / 10 dias adicionales del
IT-MS-05 contratados perfil contratado para la prestacion del
IT-MS-15 asignados sea Penalidad por no servicio.
IT-MS-16 inferior a los conformidad -
IT-MS-17 niveles que modalidad BRONCE: Descuento del 10% del servicio en
establece este compensacion sin la factura del mes.
ANS costo adicional, de PLATA: Descuento del 20% del servicio en la

factura del mes.
ORO: Descuento del 30% del servicio en la
factura del mes.

3 0 més rotaciones en dos (2) meses):
BRONCE: 50 horas / 6 dias adicionales
PLATA: 1000 horas / 12 dias adicionales
ORO: 200 horas / 20 dias adicionales del
perfil contratado para la prestacion del
servicio.

BRONCE: Descuento del 20% del servicio en
la factura del mes.

PLATA: Descuento del 30% del servicio en la
factura del mes.
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COSTO PARA LA ORO: Descuento del 40% del servicio en la
ENTIDAD. factura del mes.
IT-MS-01 Tiempo Tiempo que Tiempo asignacion de | Retraso 1 dia habil:
IT-MS-02 de tarda el un nuevo perfil BRONCE: 10 horas / 1 dia
IT-MS-03 asignaci | Proveedor en contratado PLATA: 20 horas / 2 dias
IT-MS-04 6n de un | asignar un perfil | Zona 1: Cinco (5) ORO: 40 horas / 4 dias
IT-MS-05 nuevo contratado para | dias habiles. adicionales del perfil contratado para la
IT-MS-15 perfil atender a la Zona 2: Diez (10) prestacion del servicio.
IT-MS-16 contrata | Entidad dias habiles.
IT-MS-17 do en Compradora Zona 3: Quince (15) BRONCE: Descuento del 5% del servicio en
caso de | cuando hay una | dias habiles. la factura del mes.
rotacion | rotacion. PLATA: Descuento del 10% del servicio en la
Penalidad por no factura del mes.
El tiempo de conformidad - ORO: Descuento del 15% del servicio en la
atencion incluye | modalidad factura del mes.
el tiempo que compensacion sin
tarda el perfil costo adicional, de Retraso 2 dias habiles:
contratado en acuerdo con la BRONCE: 20 horas / 2 dias
desplazarse y unidad de facturacién | PLATA: 40 horas / 4 dias
estar disponible | que haya escogido la | ORO: 80 horas / 8 dias
en el sitio en entidad. adicionales del perfil contratado para la
gue la Entidad prestacion del servicio.
Compradora lo NOTA: LA ENTIDAD
requiere o el PODRA ESCOGER BRONCE: Descuento del 10% del servicio en
tiempo que ENTRE la factura del mes.
tarda el perfil DESCUENTO EN LA | PLATA: Descuento del 15% del servicio en la
contratado en FACTURACION factura del mes.
estar disponible | MENSUAL O ORO: Descuento del 20% del servicio en la
de forma virtual | COMPENSACION factura del mes.
para atender los | EN TIEMPO DE Retraso 3 0 més dias habiles:
requerimientos SERVICIO BRONCE: 40 horas / 4 dias
de la Entidad ADICIONAL SIN PLATA: 80 horas / 8 dias
Compradora. COSTO PARA LA ORO: 160 horas / 16 dias
ENTIDAD. adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio
BRONCE: Descuento del 15% del servicio en
la factura del mes.
PLATA: Descuento del 20% del servicio en la
factura del mes.
ORO: Descuento del 25% del servicio en la
factura del mes.
IT-MS-01 Tiempo Tiempo que Tiempo asignacion de | Retraso 1 dia habil:
IT-MS-02 asignaci | tarda el un perfil contratado, BRONCE: 10 horas / 1 dia
IT-MS-03 6n de un | Proveedor en de acuerdo con lo PLATA: 20 horas / 2 dias
IT-MS-04 perfil asignar un perfil | definido en las ORO: 40 horas / 4 dias
IT-MS-05 contrata | contratado para | condiciones adicionales del perfil contratado para la
IT-MS-15 do atender a la transversales, en la prestacion del servicio.
IT-MS-16 Entidad caracteristica
IT-MS-17 Compradora. “tiempos de BRONCE: Descuento del 5% del servicio en
aprovisionamiento”, la factura del mes.
El tiempo de Tabla 1: Tiempos de PLATA: Descuento del 10% del servicio en la
atencion incluye | aprovisionamiento factura del mes.
el tiempo que para personal.
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tarda el perfil
contratado en
desplazarse y
estar disponible
en el sitio en
que la Entidad
Compradora lo
requiere o el
tiempo que
tarda el perfil
contratado en
estar disponible
de forma virtual
para atender los
requerimientos

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional, de
acuerdo con la
unidad de facturacion
que haya escogido la
entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA

ORO: Descuento del 15% del servicio en la
factura del mes.

Retraso 2 dias habiles:

BRONCE: 20 horas / 2 dias

PLATA: 40 horas / 4 dias

ORO: 80 horas / 8 dias

adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio.

BRONCE: Descuento del 10% del servicio en
la factura del mes.

PLATA: Descuento del 15% del servicio en la
factura del mes.

ORO: Descuento del 20% del servicio en la

PLATA: > 99.5%
mensual, maximo 2
interrupciones, RTO
incidente: maximo
120 minutos.

ORO: > 99.9%
mensual, maximo 1
interrupcion, RTO
incidente: maximo 43
minutos.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE

de la Entidad FACTURACION factura del mes.
Compradora. MENSUAL O
COMPENSACION Retraso 3 o mas diashabiles:
EN TIEMPO DE BRONCE: 40 horas / 4 dias
SERVICIO PLATA: 80 horas / 8 dias
ADICIONAL SIN ORO: 160 horas / 16 dias
COSTO PARA LA adicionales del perfil contratado para la
ENTIDAD. prestacion del servicio
BRONCE: Descuento del 15% del servicio en
la factura del mes.
PLATA: Descuento del 20% del servicio en la
factura del mes.
ORO: Descuento del 25% del servicio en la
factura del mes.
IT-MS-06 Disponib | Disponibilidad BRONCE: > 99% BRONCE: NO cumplimiento del maximo de
ilidad (d) del enlace en | mensual, maximo 3 interrupciones o del RTO maximo:
Enlaces el periodo interrupciones, RTO 08%<d<99% 2 dias adicionales de
dedicad inCidente: méXimO Compensacién, 0
os (d) 180 minutos. Descuento del 6% del servicio en la factura

del mes.

97%<d<98% 3 dias adicionales de
compensacion, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

d<97% 5 dias adicionales de compensacion
del servicio contratado, o

Descuento del 15% del servicio en la factura

del mes.

PLATA: NO cumplimiento del méaximo de
interrupciones o del RTO maximo:
99%<d<99.5% 3 dias adicionales de
compensacion, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

75~ El futuro
L es de todos

Pagina 86 de 112

Colombia Compra Eficiente

Tel. (+57 1)7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia

www.colombiacompra.gov.co




Colombia Compra Eficiente

DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

98%<d<99% 5
compensacion, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

dias adicionales de

d<98% 6 dias adicionales de compensacion
del servicio contratado, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

ORO: NO cumplimiento del méximo de
interrupciones o del RTO maximo:
99,5%<d<99.9% 4 dias adicionales de
compensacion, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.
99%<d<99.5%
compensacion, o
Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

d<99% 7 dias adicionales de compensacion
del servicio contratado, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

6 dias adicionales de

IT-MS-01
IT-MS-02
IT-MS-17

Atencién
Canal
Telefdni
coylo
linea
celular (
c)

Se refiere ala
rapidez con la
cual los agentes
de mesa de
servicios
contestan las
llamadas una
vez ingresan al
sistema

Numero de llamadas
atendidas antes de
(Tiempo definido con
Entidad) en el periodo
/ Numero total de
llamadas atendidas
en el periodo

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

ORO: Nivel requerido 97%

90%<= C < 97%: Siete (7) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

85%-<= C < 90%:

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

C < 85%

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

PLATA: Nivel requerido 90%

85%-<= C < 90%: Cuatro (4) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes. 80%<= C < 85%: Cinco (5) dias
adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.C < 80%:
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Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE: Nivel requerido 80%

75%<= C < 80%: Un (1) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.70%<= C < 75%: Dos (2) dias
adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.C < 70%:

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

IT-MS-01
IT-MS-02
IT-MS-17

Atencién
de canal
(C)
email,
web,
Chat en
Linea
con
agente,
canales
de
autogest
ion,

Mide el
porcentaje
mensual de
incidentes y
requerimientos
del canal (C)
atendidos dentro
del tiempo
maximo
establecido .

TMDPAPC: Es
el Tiempo
Maximo Definido
Para Atender
Por Canal:

Email: 5
minutos,

Chat: 1 minuto,
Web: 1 minuto.
Canal de
autogestion:
Respuesta
automatica.

Numero de
Requerimientos del
Canal ( C) atendidos
antes de (TMDPAPC)
/ Ndmero Total de
requerimientos del
Canal.

Penalidad o
compensacion en
tiempo de servicio sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

ORO: Nivel requerido 97%

90%<= C < 97%: Siete (7) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

85%-<= C < 90%:

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

C<85%

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

PLATA: Nivel requerido 90%

85%<= C < 90%: Cuatro (4) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes. 80%<= C < 85%: Cinco (5) dias
adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.C < 80%:

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o
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Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE: Nivel requerido 80%

75%<= C < 80%: Un (1) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.70%<= C < 75%: Dos (2) dias
adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.C < 70%:

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin

IT-MS-11 Puntuali Mide el tiempo Duracion de la BRONCE, PLATA Y ORO: Duracion
dad en que tarda el instalacion segun instalacion maxima + 1 dia calendario de
Instalaci | Proveedor en region: retraso:
6n VPN | hacerla tiempo <=5 dias 5 dias adicionales de compensacion, o

configuracién calendario, después | pescuento del 10% del servicio en la factura
del servicio y de instalado el del mes.
penaliza las enlace. Duracion instalacion maxima + 2 dias
mlféaslim(e):]aenslos _ calendario de retraso:
gempog de Eg:fi':%?ga%or no 10 dias adicionales de compensacion, o
duracion de la : B Descuento del 15% del servicio en la factura
modalidad
instalacion compensacién sin del mes.
definidos por costo adicional para L o -
cada nivel de la Entidad. Duracion instalacion maxima + 3 o mas dias
servicio. calendario de retraso:
NOTA: LA ENTIDAD 15 dias adicionales de compensacion del
La medicién se | pODRA ESCOGER servicio contratado, o
hace de forma ENTRE Descuento del 20% del servicio en la factura
individual sobre DESCUENTO EN LA | del mes.
cada equipo. Es EACTURACION
decir, cada MENSUAL O
equipo debe COMPENSACION
cumplir con el EN TIEMPO DE
valor exigido en | sgrvICIO
el ANS. ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

IT-MS-01 Resoluci | Porcentaje de NuUmero de tickets ORO: Nivel requerido 95%

IT-MS-17 on de tickets resueltos | resueltos en el 90%<= C < 95%: Siete (7) dias adicionales de
tickets por el nivel 1 en | periodo / nimero total | servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
Nivel 1 ( el periodo (C) de tickets abiertos en | adicional para la Entidad, o
C) el periodo. Descuento del 15% del servicio en la factura

del mes.

85%<= C < 90%:
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costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

C<85%

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

PLATA: Nivel requerido 90%

85%<= C < 90%: Cuatro (4) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes. 80%-<= C < 85%: Cinco (5) dias
adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.C < 80%,

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.BRONCE: Nivel requerido 80%
75%<= C < 80%: Un (1) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

70%<= C < 75%: Dos (2) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

C < 70%,

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

IT-MS-02
IT-MS-17

Resoluci
6n de
tickets
Nivel 2 (
C)

Porcentaje de
tickets resueltos
por el nivel 2 en
el periodo (C)

Numero de tickets
resueltos en el
periodo / Total de
tickets abiertos en el
periodo escalados a
nivel 2.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin

ORO: Nivel requerido 95%

90%<= C < 95%: Siete (7) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

85%-<= C < 90%:
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costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

C<85%

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

PLATA: Nivel requerido 90%

85%<= C < 90%: Cuatro (4) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes. 80%-<= C < 85%: Cinco (5) dias
adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.C < 80%,

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE: Nivel requerido 80%

75%<= C < 80%: Un (1) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

70%<= C < 75%: Dos (2) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

C < 70%,

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

IT-MS-01
IT-MS-02
IT-MS-17

Cierre
de
Tickets (
C)

Porcentaje de
tickets cerrados
en el tiempo
maximo
establecido para
su cierre a partir
de su
resolucion. (C)

Numero de tickets
cerrados en menos
de 3 Dias Habiles a
partir de su
resolucién durante el
periodo / nimero de
tickets cerrados a
partir de su
resolucion durante el
periodo.

ORO: Nivel requerido 90%

85%<= C < 90%: Siete (7) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

80%-<= C < 85%:
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Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

C<80%

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

PLATA: Nivel requerido 80%

75%<= C < 80%:

Cuatro (4) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

70%<= C < 75%: Cinco (5) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

C < 70%:

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE: Nivel requerido 70%

65%<= C < 70%: Un (1) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

60%<= C < 65%: Dos (2) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

C < 60%:

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

IT-MS-01
IT-MS-02
IT-MS-17

Escalam
iento de
tickets (
C)

Porcentaje de
tickets
correctamente
escalados en el
periodo. (C)

Numero de tickets
correctamente
escalados / NUmero
de tickets escalados
por cualquier canal.

ORO: Nivel requerido 95%

90%<= C < 95%: Siete (7) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

75~ El futuro
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Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

85%-<= C < 90%:

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

C<85%

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

PLATA: Nivel requerido 90%

85%<= C < 90%: Cuatro (4) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes. 80%<= C < 85%: Cinco (5) dias
adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.C < 80%,

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE: Nivel requerido 80%

75%<= C < 80%: Un (1) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

70%<= C < 75%: Dos (2) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

C < 70%,

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

IT-MS-01
IT-MS-02
IT-MS-17

Resoluci
6n de
tickets
usuarios
VIP (C)

Porcentaje de
tickets resueltos
para usuarios
VIP (C)

Numero de tickets
resueltos en hasta 4
horas para usuarios
VIP abiertos en el
periodo para usuarios
VIP / total de tickets
abiertos en el periodo
para usuarios VIP.

ORO: Nivel requerido 97%

90%<= C < 97%: Ocho (8) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 40% del servicio en la factura
del mes.85%<= C < 90%:
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Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 45% del servicio en la factura
del mes.

C<85%

Diez (10) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 50% del servicio en la factura
del mes.

PLATA: Nivel requerido 90%

85%<= C < 90%: Cinco (5) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

80%=<= C < 85%: Seis (6) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 30% del servicio en la factura
del mes.

C < 80%:

Siete (7) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 35% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE: Nivel requerido 80%

75%<= C < 80%: Dos (2) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes

70%<= C < 75%: Tres (3) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

C < 70%:

Cuatro (4) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

IT-MS-01
IT-MS-02
IT-MS-17

Porcenta
je de
satisfacc
i6én en la
calidad

Resultados
obtenidos en la
aplicacién de
encuestas de
satisfaccion del

Numero de encuestas
con el nivel de
aprobacién exigido /
Total de encuestas

ORO: Nivel requerido 95%
90%<= C < 95%: Siete (7) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o
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del servicio al aplicadas en el Descuento del 15% del servicio en la factura
servicio usuario final periodo. del mes.
prestado
a Penalidad por no 85%<= C < 90%:
usuario conformidad - Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
final modalidad de Servicios de Tl sin costo adicional para la
compensacion sin Entidad, o
costo adicional para | pescuento del 20% del servicio en la factura
la Entidad. del mes.
C < 85%
NOTA: LA ENTIDAD Nueve (9) dias adicionales de servicio de
PODRA ESCOGER . : -
ENTRE Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
DESCUENTO EN LA | Parala Entidad, o
FACTURACION Descuento del 25% del servicio en la factura
MENSUAL O del mes. _
COMPENSACION PLATA: Nivel requerido 90%
EN TIEMPO DE 85%<= C < 90%: Cuatro (4) dias adicionales
SERVICIO de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
ADICIONAL SIN costo adicional para la Entidad, o
COSTO PARA LA Descuento del 10% del servicio en la factura
ENTIDAD. del mes. 80%<= C < 85%: Cinco (5) dias
adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.C < 80%,
Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o
Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.
BRONCE: Nivel requerido 80%
75%<= C < 80%: Un (1) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de TI sin costo
adicional para la Entidad, o
Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.
70%<= C < 75%: Dos (2) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o
Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.
C < 70%,
Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.
IT-MS-01 Calidad Calidad en el Cantidad de ORO: Nivel requerido 100%
IT-MS-02 en la escalamiento garantias escaladas 95%-<= C < 100%: Siete (7) dias adicionales
IT-MS-17 gestion del proceso de correctamente a de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin
de gestion de proveedores y/o costo adicional para la Entidad, o
garantias ante fabricantes / Total de
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garantia
s(C).

proveedores y/o
fabricantes. (C

).

garantias escaladas a
proveedores y/o
fabricantes en el
periodo.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

90%<= C < 95%:

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

C <90%

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

PLATA: Nivel requerido 95%

90%<= C < 95%: Cuatro (4) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

85%<= C < 90%: Cinco (5) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

C < 85%:

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE: Nivel requerido 90%

85%<= C < 90%: Un (1) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

80%<= C < 85%: %: Dos (2) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

C < 80%:

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.
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IT-MS-01
IT-MS-02
IT-MS-17

Tiempo
de
reparaci
6n de
equipos
tecnolég
icos. (C

).

Equipos que
presentan dafio
o falla técnica
y/o han sido
retirados de los
puestos de
trabajo o
ubicacion fisica ,
y deben ser
reparados. (C).

Tiempo maximo de
reparacion: 40 horas
hébiles.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

ORO: Nivel requerido 100%

95%<= C < 100%: Siete (7) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

90%<= C < 95%:

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes C < 90%

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

PLATA: Nivel requerido 95%

90%<= C < 95%: %: Cuatro (4) dias
adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

85%-<= C < 90%: Cinco (5) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

C < 85%:

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.BRONCE: Nivel requerido 90%
85%<= C < 90%: Un (1) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

80%<= C < 85%: Dos (2) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
adicional para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

C < 80%:

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.
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Transversal | Tickets NUmero de Este indicador no ORO, PLATA, BRONCE: Nivel requerido
atodos los reabierto | tickets debera superar el 5% | 95%
servicios s(C). reabiertos por del total de los 90%<= C < 95%: Siete (7) dias adicionales de
solucién servicios atendidos servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
incorrecta. (C). | durante el mes. adicional para la Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
Penalidad por no del mes.
conformidad - 85%<= C < 90%:
modalidad Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
compensacion sin de Servicios de Tl sin costo adicional para la
costo adicional para )
la Entidad Entidad, o
' Descuento del 20% del servicio en la factura
NOTA: LAENTIDAD | del mes
» 0,
PODRA ESCOGER | C<8% ~ »
ENTRE Nueve (9) dla_ls_ ad|C|onaIe_s de servicio de
DESCUENTO EN LA Mesa de S_erV|C|os de TI sin costo adicional
FACTURAC|ON para la Entldad, (0]
MENSUAL O Descuento del 25% del servicio en la factura
COMPENSACION del mes.
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.
Transversal | Docume | Consiste en Este indicador no ORO, PLATA, BRONCE: Nivel requerido
atodoslos | ntacion mantener el deberéa superar el 5% | 95%
servicios. ticket software de del total de los 90%<= C < 95%: Siete (7) dias adicionales de
resuelto. | gestion de Mesa | servicios atendidos servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
(C). de Servicios de durante el mes. adicional para la Entidad, o
Ti documentado, Descuento del 15% del servicio en la factura
actualizado, con | Penalidad por no del mes.
la informacion conformidad - 85%<= C < 90%:
de todo el modalidad . Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
proceso de compensacion sin de Servicios de Tl sin costo adicional para la
solucion del costo adicional para Enti
i : ntidad, o
ticket generado la Entidad. D del 20% del - la f
por el usuario. escuento de 6 del servicio en la factura
Base de NOTA: LA ENTIDAD | d¢!mes
conocimiento PODRA ESCOGER | & <8% iy
actualizada al ENTRE Nueve (9) dlqs_ ad|C|onaIe_s de servicio de
dia. DESCUENTO EN LA | Mesa de S_erV|C|os de TI sin costo adicional
FACTURAC|ON para la Entldad, (0]
MENSUAL O Descuento del 25% del servicio en la factura
COMPENSACION del mes.
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.
IT-MS-12 Tiempo Es el tiempo Ver ficha de servicio BRONCE: Sobrepasar el tiempo méaximo del
Maximo méximo con que | IT-MS-12 mantenimiento preventivo:
Manteni cuenta el Mantenimiento
miento | Proveedor para | Preventivo de Hasta en un (1) dia adicional: Un (1) dia extra
Preventi | realizar el Equipos, de compensacion de prestacion del servicio
Vo mantenimiento caracteristica
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preventivo, de
acuerdo con el
ANS contratado.

requerida “Nivel de
Servicio”.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

de Mesa de Servicios de Tl contratado por la
Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

Hasta en dos (2) dias adicionales: Dos (2)
dias extra de compensacion de prestacién del
servicio de Mesa de Servicios de TI
contratado por la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Tres (3) o mas dias adicionales: Tres (3) dias
extra de compensacion de prestacion del
servicio de Mesa de Servicios de TI
contratado por la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

PLATA: Sobrepasar el tiempo méaximo del
mantenimiento preventivo:

Hasta en un (1) dia adicional: Dos (2) dias
extra de compensacién de prestacion del
servicio de Mesa de Servicios de TI
contratado por la Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

Hasta en dos (2) dias adicionales: Cuatro (4)
dias extra de compensacion de prestacion del
servicio de Mesa de Servicios de TI
contratado por la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Tres (3) o més dias adicionales: Seis (6) dias
extra de compensacion de prestacion del
servicio de Mesa de Servicios de TI
contratado por la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

ORO: Sobrepasar el tiempo méaximo del
mantenimiento preventivo:

Hasta en un (1) dia adicional: Cinco (5) dias
extra de compensacion de prestacion del
servicio de Mesa de Servicios de TI
contratado por la Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

Hasta en dos (2) dias adicionales: Siete (7)
dias extra de compensacion de prestacion del
servicio de Mesa de Servicios de TI
contratado por la Entidad, o
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Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Tres (3) o mas dias adicionales: Diez (10)
dias extra de compensacion de prestacion del
servicio de Mesa de Servicios de TI
contratado por la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

IT-MS-12 Renterve | Porcentaje Ver ficha de servicio

nciones. | maximo de IT-MS-12

(R). reintervenciones | Mantenimiento
(R) permitidas al | Preventivo de
proveedor Equipos,
después de caracteristica
realizar el requerida “Nivel de
mantenimiento Servicio”.
preventivo.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

BRONCE: Sobrepasar el porcentaje maximo
permitido de reintervenciones (R) del
mantenimiento preventivo:

Entre 6% < R <= 8%: Un (1) dia extra de
compensacion de prestacion del servicio de
Mesa de Servicios de TI contratado por la
Entidad, o Descuento del 10% del servicio en
la factura del mes.

Entre 8% < R <= 10%: Dos (2) dias extra de
compensacion de prestacion del servicio de
Mesa de Servicios de TI contratado por la
Entidad, o Descuento del 15% del servicio en
la factura del mes.

Superior al 10%: Tres (3) dias extra de
compensacion de prestacion del servicio de
Mesa de Servicios de TI contratado por la
Entidad, o Descuento del 20% del servicio en
la factura del mes.

PLATA: Sobrepasar el porcentaje maximo
permitido de reintervenciones (R) del
mantenimiento preventivo:

Entre 4% < R <= 6%: Dos (2) dias extra de
compensacion de prestacion del servicio de
Mesa de Servicios de Tl contratado por la
Entidad, o Descuento del 10% del servicio en
la factura del mes.

Entre 6% < R <= 8%: Cuatro (4) dias extra de
compensacion de prestacion del servicio de
Mesa de Servicios de Tl contratado por la
Entidad, o Descuento del 15% del servicio en
la factura del mes.

Superior al 8%: Seis (6) dias extra de
compensacion de prestacion del servicio de
Mesa de Servicios de Tl contratado por la
Entidad, o Descuento del 15% del servicio en
la factura del mes.

ORO: Sobrepasar el porcentaje maximo
permitido de reintervenciones (R) del
mantenimiento preventivo:
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Entre 2% < R <= 4%: Cinco (5) dias extra de
compensacion de prestacion del servicio de
Mesa de Servicios de TI contratado por la
Entidad, o Descuento del 10% del servicio en
la factura del mes.

Entre 4% < R <= 6%: Siete (7) dias extra de
compensacion de prestacion del servicio de
Mesa de Servicios de TI contratado por la
Entidad, o Descuento del 15% del servicio en
la factura del mes.

Superior al 8%: Diez (10) dias extra de
compensacion de prestacion del servicio de
Mesa de Servicios de Tl contratado por la
Entidad, o Descuento del 20% del servicio en
la factura del mes.

Transversal Disponib
ilidad
del
software
de
gestion
dela
Mesa de
Servicio
sde Tl (
C).

Porcentaje de
tiempo en el
cual los
recursos de la
plataforma
tecnologica que
soporta la Mesa
de Servicios de
Tl estd en
funcionamiento.

RTO (Tiempo
para volver a
operar después
de un incidente
atribuibles al
Proveedor de
servicios —
Recovery Time
Objective).

NUmero de minutos

de disponibilidad real
de la plataforma en el
mes / nimero total de
minutos en operacion

Numero total de
minutos en operacién
corresponde a la
cantidad de minutos
en el horario de
operacion durante
cada mes.

Nivel requerido:
99.9%.

RTO incidente: 43
min.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

Nivel requerido 99,9%:

90%<= C < 99,9%: Siete (7) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

85%-<= C < 90%:

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

C < 85%

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.
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Medicion mensual.
Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE

Transversal Resoluci | Porcentaje de Numero de incidentes | ORO, PLATA Y BRONCE: Nivel requerido
on de incidentes criticos resueltos en 100%:
incidente | criticos menos de 4 horas en
s criticos | resueltos por el periodo por 90%<= C < 100%: Siete (7) dias adicionales
por soporte en sitio mantenimiento de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
manteni | para correctivo / total de costo adicional para la Entidad, o
miento mantenimiento incidentes criticos Descuento del 15% del servicio en la factura
correctiv | correctivo. abiertos en el periodo | ge| mes.
0. (C). por mantenimiento
correctivo.
Nivel requerido: 85%<= C < 90%:
100%'_ , Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
Medlc_lon mensual. de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Penalidad por no .
conformidad - Entidad, o 0 .
modalidad Descuento del 20% del servicio en la factura
compensacion sin del mes.
costo adicional para
la Entidad. C <85% N N
Nueve (9) dias adicionales de servicio de
NOTA: LA ENTIDAD | Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
PODRA ESCOGER | parala Entidad, o
ENTRE Descuento del 25% del servicio en la factura
DESCUENTO EN LA | del mes.
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.
Transversal Resoluci | Porcentaje de Numero de incidentes | ORO, PLATA Y BRONCE: Nivel requerido
on de incidentes no no criticos resueltos 100%:
incidente | criticos en menos de 8 horas
s ho resueltos por en el periodo por 90%<= C < 100%: Siete (7) dias adicionales
criticos soporte en sitio mantenimiento de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin
por para correctivo / total de costo adicional para la Entidad, o
manteni mantenimiento incidentes no criticos | pescuento del 15% del servicio en la factura
miento correctivo abiertos en el periodo | ye| mes.
correctiv por mantenimiento
0. (C). correctivo.
Nivel requerido: 85%<= C < 90%:
100%.

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

C < 85%

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o
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DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

modalidad

ENTIDAD.
Transversal Entrega Es la entrega de | Nivel requerido: ORO, PLATA Y BRONCE: Nivel requerido
de informes de 100%. 100%:
informes | operaciony
de gestién Periodicidad: 90%<= C < 100%: Siete (7) dias adicionales
operacié | acordados entre | Mensual o la de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
ny la Entidad y el acordada entre la costo adicional para la Entidad, o
gestion. (| proveedor, Entidad y el Descuento del 15% del servicio en la factura
C). relacionados Proveedor. del mes.
con todos los
servicios de la Penalidad por no
Mesa de conformidad - 85%<= C < 90%:
Serviciosde Tl | modalidad Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
contratada. compensacion sin de Servicios de TI sin costo adicional para la
costo adicional para Entidad. o
Ndmero de la Entidad. ’ -,
informes Descuento del 20% del servicio en la factura
entregados NOTA: LA ENTIDAD | del mes.
oportunamente / | PODRA ESCOGER
Numero de ENTRE C<8% - .
informes que DESCUENTO EN LA | Nueve (9) dias adicionales de servicio de
deben ser EACTURACION Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
entregados MENSUAL O para la Entidad, o
COMPENSACION Descuento del 25% del servicio en la factura
EN TIEMPO DE del mes.
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.
IT-MS-15 Devoluci | Es la entrega de | Hasta dos (2) Hasta dos (2) devoluciones permitidas de
on del los documentos | devoluciones cada entregable.
documen | acordados entre | permitidas de cada
to la Entidad y el entregable. ORO:
Gestion proveedor, Una (1) devolucion adicional a la permitida:
de relacionados Periodicidad: La Siete (7) dias adicionales de servicio de Mesa
Catalogo | con la gestion fecha de entrega de Servicios de Tl sin costo adicional para la
de del catdlogo de | acordada entre la Entidad, o
Servicios | servicios de T Entidad y el Descuento del 15% del servicio en la factura
de Tl de de la Entidad Proveedor paracada | yo| mes.
la (Caracterizacion | uno de los
Entidad Y - docgn_wentos de los Dos (2) devoluciones adicionales a la
(car_a}cterl documentacion). | servicios contratados. permitida:
zacion y . Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
documen Penalidad por no d ‘e : -
! . e Servicios de TI sin costo adicional para la
tacion) conformidad -

Entidad, o
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compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

Tres o mas devoluciones adicionales a las
permitidas:

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

PLATA:

Una (1) devolucién adicional a la permitida:
Cuatro (4) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) devoluciones adicionales a la
permitida:

Cinco (5) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Tres o mas devoluciones adicionales a las
permitidas:

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE:

Una (1) devolucion adicional a la permitida:
Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) devoluciones adicionales a la
permitida:

Dos (2) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Tres o mas devoluciones adicionales a las
permitidas:

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.
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IT-MS-15

Fecha de
entrega
del
documen
to
Gestion
de
Catélogo
de
Servicios
de Tl de
la
Entidad
(caracteri
zacion y
documen
tacion,
cambios
0]
mejoras)

Es el
cumplimiento de
las fechas
pactadas para la
entrega de los
documentos
acordados entre
la Entidad y el
proveedor,
relacionados
con la gestién
del catélogo de
servicios de Tl
de la Entidad
(Caracterizacion
y
documentacion,
cambios o
mejoras).

Periodicidad: La
fecha de entrega
acordada entre la
Entidad y el
Proveedor para cada
uno de los
documentos de los

servicios contratados.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

Hasta dos (2) devoluciones permitidas de
cada entregable.

ORO:

Una (1) devolucién adicional a la permitida:
Siete (7) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) devoluciones adicionales a la
permitida:

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

Tres 0 mas devoluciones adicionales a las
permitidas:

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de TI sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

PLATA:

Una (1) devolucion adicional a la permitida:
Cuatro (4) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) devoluciones adicionales a la
permitida:

Cinco (5) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Tres o mas devoluciones adicionales a las
permitidas:

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE:
Una (1) devolucion adicional a la permitida:
Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o
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Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) devoluciones adicionales a la
permitida:

Dos (2) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Tres o mas devoluciones adicionales a las
permitidas:

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

IT-MS-16

Fecha de
entrega
del
nuevo
servicio
parametri
zado en
la
herramie
nta de
Gestién
de
Servicios
de Tl del
catalogo
de la
Entidad.

Es el
cumplimiento de
las fechas
pactadas para la
entrega en la
herramienta de
las
parametrizacion
es acordadas
entre la Entidad
y el Proveedor.

Periodicidad: La
fecha de entrega
acordada entre la
Entidad y el
Proveedor para cada
una de las
parametrizaciones
aprobadas

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD

Hasta dos (2) devoluciones permitidas de
cada entregable.

ORO:

Una (1) devolucion adicional a la permitida:
Siete (7) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) devoluciones adicionales a la
permitida:

Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

Tres o mas devoluciones adicionales a las
permitidas:

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

PLATA:

Una (1) devolucion adicional a la permitida:
Cuatro (4) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de TI sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) devoluciones adicionales a la
permitida:

75~ El futuro
L es de todos

Pagina 106 de 112

Colombia Compra Eficiente

Tel. (+57 1)7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia

www.colombiacompra.gov.co




Colombia Compra Eficiente

Cinco (5) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Tres o mas devoluciones adicionales a las
permitidas:

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE:

Una (1) devolucion adicional a la permitida:
Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) devoluciones adicionales a la
permitida:

Dos (2) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Tres o mas devoluciones adicionales a las
permitidas:

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

IT-MS-17 Fechade | Esel Periodicidad: La Hasta dos (2) devoluciones permitidas de
inicio de cumplimiento de | fecha de entrega cada entregable.
administr | las fechas acordada entre la
acion del | pactadas para el | Entidad y el ORO:
nuevo inicio del nuevo Proveedor para cada | Una (1) devolucion adicional a la permitida:
servicio | servicio en la uno de los servicios Siete (7) dias adicionales de servicio de Mesa
parametri | herramienta, nuevos, cambiados 0 | de Servicios de Tl sin costo adicional para la
zado en acordadas entre | modificados para la Entidad, o
la | laEntdadyel | administracion por Descuento del 15% del servicio en la factura
herramie | Proveedor para | parte del Proveedor. del mes.
nta de su
Gestion administracion. Penalldqd por no Dos (2) devoluciones adicionales a la
de conformidad - itida:
Servicios modalidad permitea. - .~ .~
. Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Tl del compensacion sin - . ..
. o de Servicios de Tl sin costo adicional para la
catalogo costo adicional para Entidad
de la la Entidad. ntidad, o . .
Entidad Descuento del 20% del servicio en la factura
para del mes.
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administr NOTA: LA ENTIDAD | Tres o mas devoluciones adicionales a las
acion por PODRA ESCOGER permitidas:
parte del ENTRE Nueve (9) dias adicionales de servicio de
proveedo DESCUENTO EN LA | Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
r. FACTURACION para la Entidad, o
MENSUALO Descuento del 25% del servicio en la factura
COMPENSACION del mes.
EN TIEMPO DE
SERVICIO PLATA:
ADICIONAL SIN Una (1) devolucién adicional a la permitida:
COSTO PARA LA Cuatro (4) dias adicionales de servicio de
ENTIDAD Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o
Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.
Dos (2) devoluciones adicionales a la
permitida:
Cinco (5) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.
Tres 0 mas devoluciones adicionales a las
permitidas:
Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o
Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.
BRONCE:
Una (1) devolucion adicional a la permitida:
Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o
Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.
Dos (2) devoluciones adicionales a la
permitida:
Dos (2) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o
Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.
Tres o mas devoluciones adicionales a las
permitidas:
Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.
Transversal Tiempo Es el tiempo Zona 1: Hasta cinco ORO:
maximo méaximo de (5) dias habiles.
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de
entrega
de
recursos
o
repuesto
s por
bolsa de
repuesto
s.

entrega de un
repuesto por
parte del
Proveedor a
partir de la
solicitud de
soporte y
registro de
cambio de parte
o solicitud de
repuesto en la
herramienta de
gestién, previa
aprobacion por
parte de la
Entidad.

NOTA: para
aquellos
repuestos o
elementos que
por su
disponibilidad en
el mercado son
de dificil
consecucion, el
Proveedor
deberé entregar
carta del
fabricante
indicando el
tiempo
requerido para
su entrega, con
esto queda
exento el
proveedor de la
aplicacién de los
ANS
correspondiente
s.

Zona 2: Hasta diez
(10) dias habiles.
Zona 3: Hasta quince
(15) dias habiles.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD

Un (1) dia adicional a la fecha permitida: Siete
(7) dias adicionales de servicio de Mesa de
Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) dias adicionales a la fecha permitida:
Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

Tres 0 mas dias adicionales a la fecha
permitida:

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes

PLATA:

Un (1) dia adicional a la fecha permitida: %:
Cuatro (4) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) dias adicionales a la fecha permitida:
Cinco (5) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Tres 0 mas dias adicionales a la fecha
permitida:

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE:

Un (1) dia adicional a la fecha permitida: Dos
Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) dias adicionales a la fecha permitida:
Dos (2) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o
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Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Tres 0 mas dias adicionales a la fecha
permitida:

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Transversal Tiempo
maximo
de
entrega
de un
reemplaz
o de
repuesto
so
recursos
defectuo
S0s por
bolsa de
repuesto
s.

Es el tiempo
maximo de
entrega de un
reemplazo de
repuestos o
recursos
defectuosos por
parte del
Proveedor a
partir de la
solicitud de
soporte y
registro de
cambio de parte
o solicitud de
repuesto en la
herramienta de
gestion, previa
aprobacion por
parte de la
Entidad.

NOTA: para
aquellos
repuestos o
elementos que
por su
disponibilidad en
el mercado son
de dificil
consecucion, el
Proveedor
deberé entregar
carta del
fabricante
indicando el
tiempo
requerido para
su entrega, con
esto queda
exento el
proveedor de la
aplicacién de los
ANS
correspondiente
s

Zona 1: Hasta tres (3)
dias habiles.

Zona 2: Hasta seis
(6) dias habiles.
Zona 3: Hasta nueve
(9) dias habiles.

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD

ORO:

Un (1) dia adicional a la fecha permitida: Siete
(7) dias adicionales de servicio de Mesa de
Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) dias adicionales a la fecha permitida:
Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

Tres o mas dias adicionales a la fecha
permitida:

Nueve (9) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes

PLATA:

Un (1) dia adicional a la fecha permitida: %:
Cuatro (4) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) dias adicionales a la fecha permitida:
Cinco (5) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional
para la Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Tres o mas dias adicionales a la fecha
permitida:

Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

BRONCE:

75~ El futuro
L es de todos

Pagina 110 de 112

Colombia Compra Eficiente

Tel. (+57 1)7956600 o Carrera 7 No. 26 - 20 Piso 17 e Bogota - Colombia

www.colombiacompra.gov.co




Colombia Compra Eficiente

Un (1) dia adicional a la fecha permitida: Dos
Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 5% del servicio en la factura
del mes.

Dos (2) dias adicionales a la fecha permitida:
Dos (2) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Tres o méas dias adicionales a la fecha
permitida:

Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o

Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Instalacio
n canales
de
comunica
cién

IT-MS-20

Mide el tiempo
que tarda el
Proveedor en
hacer la
configuracion
del servicio y
penaliza las
instalaciones
que superan los
tiempos de
duracioén de la
instalacion
definidos por
cada nivel de
servicio.

La medicion se
hace de forma
individual sobre
cada canal de
comunicacion
instalado. Es
decir, cada
canaldebe
cumplir con el
valor exigido en
el ANS.

Duracion de la
instalacion segun
region:

tiempo <7 dias
calendario, después
de instalado el
servicio (canal de
comunicacion)

Penalidad por no
conformidad -
modalidad
compensacion sin
costo adicional para
la Entidad.

NOTA: LA ENTIDAD
PODRA ESCOGER
ENTRE
DESCUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSACION
EN TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA LA
ENTIDAD.

BRONCE, PLATA Y ORO: Duracion
instalacion maxima + 1 dia calendario de
retraso:

5 dias adicionales de compensacion, o
Descuento del 10% del servicio en la factura
del mes.

Duracién instalacion maxima + 2 dias
calendario de retraso:

10 dias adicionales de compensacion, o
Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

Duracion instalacion maxima + 3 o mas dias
calendario de retraso:

15 dias adicionales de compensacion del
servicio contratado, o

Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.

NOTA: PARA TODOS LOS ANS, EN LA PENALIDAD O COMPENSACION, SE APLICARA TANTO AL

SERVICIO DIRECTAMENTE

INVOLUCRADO COMO A LOS SERVICIOS CONEXOS ADICIONALES

AFECTADOS POR LA FALLA O INCUMPLIMIENTO DEL SERVICIO AFECTADO INICIALMENTE, PARA LOS

CASOS QUE APLIQUE.
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