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REF: oferta servicios Microsoft.

ESPECIFICACIONES Y CONDICIONES TECNICAS DEL OBJETO CONTRACTUAL.

A continuacién, se relacionan las condiciones técnicas requeridas por la Entidad, que debe cumplir el
contratista, respecto al soporte técnico para las herramientas Microsoft

CUADRO DE CANTIDADES Y ANS:

El proponente debera ofertar la totalidad de los items relacionados a continuacién y de acuerdo con los
resultados de ahorros del proceso, la Entidad podra aumentar la cantidad de horas hasta donde lo
considere necesario, para un mayor cubrimiento de sus necesidades:

Cantida | Acuerdo de Nivel de Servicio

d Horas | ANS

Disponibilidad: de lunes a viernes
(5x8x2) 8 horas, con un tiempo de
320 respuesta en sitio de 2 horas desde
el momento en que se solicita el
servicio.

Disponibilidad: de lunes a viernes
(5x8x4) 8 horas, con un tiempo de
70 respuesta en sitio de 4 horas desde
el momento en que se solicita el
servicio.

Disponibilidad: de lunes a viernes
(5x8x4) 8 horas, con un tiempo de
70 respuesta en sitio de 4 horas desde
el momento en que se solicita el
servicio.

Si bien estos datos son tomados con base en la necesidad de la Entidad y el presupuesto disponible, se
aclara que durante la ejecucion del contrato dichas cantidades podran variar de acuerdo con la demanda
y con las necesidades de la UAEMC; sin embargo, el valor ejecutado correspondera solo al niumero de
horas efectivamente prestadas por el contratista en cada uno de los items y el valor de cada unidad de
hora sera fijo.
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Soporte técnico en sitio:

El Contratista debe atender incidentes y consultas relacionadas con los productos Microsoft con que cuenta
la Entidad. Los requerimientos deben ser formulados por el Supervisor del contrato.

El Contratista pondra a disposicion dentro de las instalaciones de la Entidad, el personal requerido en el
horario y los perfiles solicitados, para prestar el servicio de soporte técnico en sitio.

Las actividades de soporte técnico deben orientarse a solucién de problemas, reconfiguracion de las
aplicaciones y a mantener la disponibilidad de los productos Microsoft con que cuenta la Entidad.
Verificacién de la configuracion, activacion y acceso a los productos Microsoft.

Reinstalacién, desinstalacion y reconfiguracion de productos Microsoft.

Soporte a los usuarios de la Entidad sobre los productos Microsoft.

El Contratista debe escalar el incidente con el fabricante (Microsoft) oportunamente en caso de ser
requerido.

Los incidentes deben ser cerrados de comin acuerdo entre la Entidad y el Contratista, siempre y cuando
el problema sea resuelto satisfactoriamente.

El contratista debe realizar andlisis de causa raiz para buscar resolver incidentes que se presenten de
manera repetitiva y puedan ser catalogados como un problema

Generar la base de datos de conocimiento con la informacion referente a incidentes y requerimientos de
la plataforma Microsoft, de tal manera que sirva para posterior uso por parte del personal de la entidad
Ejecutar herramientas de diagnostico y entregar informes con recomendaciones especificas para los
hallazgos que representen riesgos para la infraestructura de la entidad

Realizar analisis del rendimiento y capacidad de los componentes que soportan la infraestructura Microsoft
de la entidad. Generar y entregar recomendaciones sobre ajustes de capacidad en la plataforma Microsoft.
Definir e implementar procedimientos de backup y restauracion para reducir el tiempo por indisponibilidad
del servicio en casos de fallas de las plataformas Microsoft.

Soporte técnico Proactivo y Reactivo

El Contratista debe llevar a cabo las actividades preventivas acordadas o solicitadas por la Entidad con el
fin de evitar la interrupcion del servicio y garantizar la operacion correcta y permanente de los productos
Microsoft. Los requerimientos deben ser formulados por el Supervisor del contrato.

Las actividades de soporte técnico deben orientarse a la prevencion de problemas o riesgos con el fin de
mantener la disponibilidad y la eficiencia de los productos Microsoft con que cuenta la Entidad.
Verificacién de la configuracion, activacion y acceso a los productos Microsoft.

Dar soporte y actualizacion a los usuarios de la Entidad sobre los productos Microsoft con que cuenta la
Entidad.

Actualizacion de los productos Microsoft, sistemas operativos y licencias de productos, con sus respectivos
parches de seguridad, para evitar pérdidas de informacion por posibles ataques informaticos.

Respaldo de las aplicaciones soportadas con los productos Microsoft.

Control de cambios (versiona miento y puntos de restauracion) de los productos Microsoft.

Llevar a cabo tareas de respaldo que permitan recuperar la informacion cuando ocurra un daio critico del
sistema operativo y configuraciones del servicio.

Otras actividades preventivas solicitadas por la Entidad.

El personal que ejecute el soporte técnico debe contar con un equipo de cOmputo y todas las herramientas
adicionales de hardware y software requeridas para la prestacion éptima del servicio.

Brindar orientacion y acompafiamiento para la activacion de nuevas caracteristicas del software Microsoft
de la entidad




Brindar transferencia de conocimientos sobre buenas practicas de administracion de la plataforma
Microsoft existente en la entidad. Estas charlas / talleres se dirigiran a los funcionarios de soporte y
tecnologia

Gestionar los incidentes mayores y problemas de producto sobre las plataformas Microsoft implementadas
Recuperar los servidores y plataformas afectadas por incidentes

Analizar los logs de eventos para identificar posibles problemas en las plataformas Microsoft de la entidad
Proponer el despliegue de nuevas plataformas y servicios que coadyuven a tener una gestion de plataforma
mas eficiente y/o que mejoren la disponibilidad de las plataformas

ESCALA DE DESCUENTOS EN LA FACTURA POR NO CUMPLIMIENTO DE LOS ACUERDOS DE NIVELES DE

SERVICIO ANS:

Acuerdo de Nivel de .
. - Tiempo de
Actividad Servicio Descuento Respuesta al ANS
ANS
Disponibilidad:  de Se descontara  del
. valor de la
lunes a viernes . las 2 horas de
facturacion, una hora
(5x8x2) 8 horas, con respuesta se
Soporte . por cada hora de
e un tiempo de cuentan desde las
Técnico en o retraso en el | o,
. respuesta en sitio de . i 8:00 horas del lunes
sitio aprovisionamiento
2 horas desde el . hasta las 17.00
momento en que se del  servicio, ~ de horas del viernes
solicita el serv?cio acuerdo con el ANS
establecido.
Disponibilidad:  de Se descontara  del
. valor de la
lunes a viernes facturacion dos Las 4 horas de
(5x8x4) 8 horas, con ! respuesta se
Soporte . horas por cada hora
AR un tiempo de cuentan desde las
Técnico - de retraso en el| .
) respuesta en sitio de . . 8:00 horas del lunes
Proactivo aprovisionamiento
4 horas desde el . hasta las 17.00
momento en que se del  servicio, ~ de horas del viernes
solicita el serv(iqcio acuerdo con el ANS
establecido.
Disponibilidad:  de Se descontara  del
. valor de la
lunes a viernes . Llas 4 horas de
facturacion, dos
(5x8x4) 8 horas, con respuesta se
Soporte . horas por cada hora
e un tiempo de cuentan desde las
Técnico . de retraso en el| ;.
) respuesta en sitio de . . 8:00 horas del lunes
Reactivo aprovisionamiento
4 horas desde el . hasta las 17.00
momento en que se del  servicio, ~ de horas del viernes
solicita el serv(iqcio acuerdo con el ANS
establecido.

Nota: En caso que se presenten incumplimiento de ANS que conlleven a descuentos en la factura mensual,
se realizara una reunién de seguimiento y conciliacién, entre el Contratista y el Supervisor del Contrato
por parte de la Entidad, a fin de determinar el monto final de descuento; igualmente sera necesario
proponer y ejecutar acciones correctivas para el préximo periodo que conlleven a minimizar los
incumplimientos.




Oferta Economica

Ref. - .. . . Precio unitario | Precio total

Articulo Cddigo UNSPSC Descripcion Cantidad Unidad estimado estimado

1 81111811 Soporte Técnico en Sitio 2 meses | $11.982.496 | $ 23.964.991
Soporte Técnico

2 81111811 proactivo 80 Horas | ¢ 99.854 | $7.988.327
Soporte Técnico

3 BLI11811  |Reactivo 80 foras | 499854 | $7.988.327

Cordialmente,
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