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PRESENTACION

El software SINCOW que se implementd en el Area Metropolitana de Barranquilla AMB
debe ejecutar sus funciones de la mejor forma posible y con los requerimientos solicitados,
para lograr los beneficios que el sistema ofrece en su totalidad se debe dar soporte,
mantenimiento y actualizacion al sistema para mantener la funcionabilidad al cien por ciento y en
condiciones optimas para responder a solicitudes del usuario y efectuar las actividades de la

mejor maneara para las cuales ha sido desarrollado.

El mantenimiento, actualizacion y el soporte es una etapa fundamental en el ciclo de vida del
sistema por lo tanto se considera importante el desarrollo de una propuesta basada en los
procesos existentes, con el propdsito de asegurar la calidad del sistema. Para lograr este
proceso en el contrato que se suscribird se describiran as actividades que se realizaran
con los responsables asignados, en sus fechas establecidas para el caso de
mantenimiento preventivo, en caso de ocurrir un error o fallo inesperado se aplicara
mantenimiento correctivo para el cual el equipo encargado de mantenimiento y soporte dara una
solucién mediante el uso de los diferentes medios definidos o de forma presencial si el

incidente es dificil de solucionar.
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1. INTRODUCCION

Debido a que el sistema SINCOW se utilizard constantemente es necesaria la planificacion
del soporte, mantenimiento y actualizacién para asegurar la calidad. A medida que se
realicen actualizaciones o modificaciones a causa de cambios de requerimientos a
nivel legal, actualizaciones propias del software por liberacién de nuevas versione
0 que aparezcan nuevas necesidades del usuario serd preciso dar soporte a las
funciones agregadas y dar mantenimiento al equipo tecnoldgico para que el sistema pueda

desarrollar sus actividades a laperfeccion.

También se define esta propuesta para planificar el mantenimiento preventivo con el

objetivo de optimizar los recursos de software para garantizar la efectividad del sistema.

1.1 Alcances
El soporte, mantenimiento y actualizacién son una caracteristica de la calidad del
sistema, por lo tanto, para que este sea robusto y facil para la adaptacién de
cambios, después de la puesta en marcha es necesario contar con un equipo humano
y tecnoldgico con experiencia para realizar estas tareas. Estas actividades estan
presentes durante todo el ciclo de vida del sistema, debido cambios en el propio

sistema como en su entorno de operacion.

Para los procesos de soporte del sistema SINCOW se tendran en cuenta todas
las incidencias que reporten los usuarios en los temas de operacion de
SINCOW, dudas en el manejo y acompanamiento en la solucién de errores
operativos y que estan descritos en los puntos 3.1 y 3.2 de la presente
propuesta. Para los procesos de mantenimiento del sistema SINCOW se
tendran en cuenta los procedimientos descritos en el punto 3.3 de la presente
propuesta. Para los procesos de actualizacion del sistema SINCOW se tendran

en cuenta las liberaciones de nuevas versiones que tendran que
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ser instaladas, asi como gestionar configuracién, aseguramiento de la calidad,
verificacion y validacién y resolucidon de problemas relativos al sistema SINCOW sea cual
sea su fuente y naturaleza excluyendo de esto los datos de la base de datos de la
entidad.

Propodsito

Esta propuesta proporciona una guia sobre la gestion de como llevar a cabo el proceso
de soporte, mantenimiento y actualizacién del sistema SINCOW. Eso da lugar a que los
procedimientos incluidos en esta proporcionan una gran ayuda y faclidad de
seguimiento de las tareas que se llevaran a cabo en cada uno de los eventos generados
por los respectivos procesos durante la operacion del sistema dentro de la vigencia

del contrato.

Descripcidon del sistema al que se le dard soporte
El sistema al que se le dara soporte, mantenimiento y actualizacion es SINCOW el cual
fue instalado y puesto en marcha en el Area Metropolitana de Barranquilla AMB, los

mddulos incluidos son los que inicialmente fueron adquiridos.

Estado inicial del sistema

El sistema inicialmente requiere de mantenimiento para migrar y actualizar los datos y
mostrar resultados totalmente acordes a la realidad. Dar mantenimiento y posibles
reinstalaciones del motor de base de datos Microsoft SQL Server Express Edition y los

servicios requeridos para el funcionamiento del sistema.

¢Porgue es necesario el soporte, mantenimiento y actualizacion?

Estos son necesarios para mantener en éptimo funcionamiento el sistema SINCOW y
responder a las solicitudes generadas por los usuarios para asegurar de esta forma la
calidad en la operacién del sistema y los resultados obtenidos por este. El soporte se
prestard toda vez los usuarios reporten incidentes con la operacién de SINCOW y que

requieran asistencia para su resolucion. El mantenimiento se realizard de manera
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preventiva y correctiva en caso de ocurrir un error o cambios de requerimientos en el

sistema.

2. RECURSOS A UTILIZAR

2.1 Personal
El equipo del proyecto que dara soporte, mantenimiento y actualizacién son expertos
consultores con gran experiencia en la atencién a usuarios de SINCOW, esto en
conjunto al personal encargado de Informética del Area Metropolitana de Barranquilla
AMB. El monitoreo sera continuo para garantizar que el sistema esta siendo utilizado y

dando los resultados esperados y definidos en el desarrollo del proyecto.

2.2 Software
El software al que se le dard mantenimiento y soporte para el funcionamiento del

sistemase divide en dos que son: Servidory Estacionde trabajo.

Servidor
¢ Reinstalaciony reconfiguracion del software instalado
o Del Microsoft SQL Server version Express Edition, sus controladores de
dispositivos, Seguridad, etc.

o Utilerias.

Estacién de trabajo
¢ Reinstalaciony reconfiguracion del software instalado

o DelsistemaSINCOW, sus mddulos, Seguridad, etc.
o Componentes externos a SINCOW utilizados por este.
o Utilerias.
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PROCESO DE SOPORTE, MANTENIMIENTOY ACTUALIZACION

Los procesos de soporte, mantenimiento y actualizacion incluyen las actividades y tareas

necesarias para modificar y/o mejorar el sistema preservando su integridad. Estas

actividades son responsabilidad del personal técnico definido por Tecnologia Informatica de

Colombia S.A.S.. A continuacién, se detalla el proceso a seguir para la realizacién de estas

actividades:

3.1

3.2

3.3

Reporte de incidencias

Para reportar incidencias ocasionadas durante el uso del sistema se puede
realizar via teléfono o por correo electrénico por parte de los usuarios del sistema, los
cudles seran definidos en el momento de perfeccionar el contrato, estas seran atendidas
por personal altamente calificado los cuales se encargaran de todos los soportes

generados por los usuarios.

Soporte
La incidencia reportada debe de ser solucionada siguiendo los métodos

anteriormente descritos via teléfono o correo electrénico en primera instancia.

Asistencia técnica
La asistencia técnica brindada al sistema se propone de dos formas como

sigue:

Conexién remota: Siempre que la incidencia lo permita se intentara la solucion
inmediata via conexion remota dado que es la manera mas rapida de atender los casos

reportados.

Presencial: La asistencia técnica presencial se realiza en aquellos casos que
no se pueden solventar via conexién remota, para eso se realiza a través de los

siguientes modos:
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¢ Mantenimiento Preventivo:
El objetivo de proponer este servicio es para realizar un control sobre el software y
librerias en las que se basa SINCOW para su funcionamiento y operatividad a fin de
reducir la probabilidad de futuros problemas y garantizar la correcta adecuacién a
las necesidades de los usuarios y la empresa. Este servicio se brinda a través
de visitas rutinarias y se realiza tanto las tareas rutinarias preventivas como la

resolucion de problemasreportados.

¢ Mantenimiento correctivo
Servidores
Asistencia para solucionar problemas en el software en los siguientes ambitos:
v Instalaciéony configuracion de Microsoft SQL Sever version Express Edition y
componentes necesarios para el funcionamiento de SINCOW.
v Acompafiamiento al &rea de informatica en la configuraciény

mantenimiento de copias de seguridad de la base de datos.

Estaciones de Trabajo

v Instalacién de mddulo de SINCOW en estaciones nuevas

v" Reinstalacion de médulos de SINCOW por cualquier motivo en estaciones
existentes.

v Actualizacién de mddulos de SINCOW (nuevas versiones) en todas las estaciones
de trabajo.

v" Instalacion de componentes externos que sean utilizados por SINCOW.

3.4 Tiempo de respuesta
Tiempo maximo de respuesta: se estipula el tiempo maximo de actuacion para
asistencias criticas via acceso remoto para el usuario en un maximo de 8 horas a

partir de la recepcion de la incidencia.
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Tiempo de actuacion presencial: se estipula el tiempo maximo de actuacién

de asistencias criticas para el usuario en un maximo de 24 horas a partir de la

recepcion de la incidencia.

Tiempo de respuesta inmediata: Las llamadas recibidas por incidencias seran

respondidas inmediatamente dando la solucién de la incidencia via telefénica o via correo

electrdnico.

3.5 Tareas a realizar

v

Acordar con el supervisor del contrato o con el funcionario encargado de la
Oficina de Informacién y Comunicacion el plan de trabajo para la ejecucién del
objeto contractual.

Brindar el mantenimiento y actualizacion del sistema en SINCOW para
garantizar el éptimo funcionamiento del sistema de incorporacion de cambios
normativos en lo concerniente a los procesos que comprende el sistema y
actualizacion de plataforma y estructura del Sistema que aporten optimizacién
a los procesos de la Entidad.

Apoyar en el soporte oportuno a los usuarios finales en cuanto al manejo de la
aplicacion y/o aclaracion de inquietudes procedimentales en lo referente a la
operatividad en el sistema.

Entregar en tiempo 6ptimo el desarrollo de nuevas opciones y/o ajustes de las
opciones que requieran los usuarios finales del Sistema Integral SINCOW de los
distintos mddulos del Sistema, tales como: Contabilidad, Cuentas por Pagar,
Nomina, Presupuesto, Cartera, Almacén, Activos Fijos y Materiales.

Apoyar en el proceso de capacitacion a los usuarios finales del Sistema SINCOW
en caso que lo requieran, por funcionarios nuevos, traslados o cuando asi lo
indique el supervisor del contrato, para asegurar la calidad en la operacion del
sistema y resultados obtenidos por éste.

Participar en conjunto con el supervisor del contrato o con el funcionario
encargado de la Oficina de Informacién y Comunicacion en la priorizacion de
los Requerimientos Funcionales dados por los usuarios de los diferentes
Sistemas de Informacion de la Entidad, para que el desarrollo de éstos sea

coherente con lo solicitado.
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v' Brindar asistencia presencial, telefénica y remota a las solicitudes de los
usuarios finales del sistema de manera oportuna, de tal manera, que no se vea
afectada la continuidad de los procesos en la Entidad.

v' Estar en plena disposicién para solucionar las necesidades de los usuarios
finales del Sistema Integral SINCOW en cuanto a la optimizacién del uso vy

funcionalidad de las opciones del sistema.

3.6 Horario de Atencion

La presente propuesta operard con base en solicitudes de servicio del Area
Metropolitana de Barranquilla AMB que deberan sujetarse al horario
comprendido de lunes a viernes de 08:00 a.m. a 06:00 p.m. a excepcién de
dias festivos. Quedara a discrecion de Tecnologia Informatica de Colombia
S.A.S., el otorgar servicios fuera del horario ordinario, considerandose tales

como servicios extraordinarios.

4, PLAZO DE EJECUCION
El término para la ejecucién de esta propuesta es de seis meses.

5. VALOR DE LA PROPUESTA
El valor de esta propuesta para todos los efectos legales y fiscales asciende a la

suma de Noventa y nueve millones de pesos m.l. ($49.500.000) incluido IVA.



