)

= Pear
@ Solutions

ANEXO 3 FORMULARIO - RELACION DE EXPERIENCIA MINIMA DEL
PROPONENTE

En el caso de consorcios y/o uniones temporales, el proponente deberd relacionar unicamente la
experiencia seguiin su porcentaje de participacion.

RELACION EXPERIENCIA PROPONENTE
CODIFICACION DE
BIENES Y SERVICIOS
DE ACUERDO CON EL | VALOR EN
CONTRATANTE OBJETO DEL CODIGO ESTANDAR SMLMV V%LOOI\I]{T'I;{(;?I‘AOLEDIE L No.
CONTRATO DE PRODUCTOS Y POR SMLMV FOLIO
SERVICIOS DE CODIGO
NACIONES UNIDAS
REQUERIDO
Prestar los servicios de
operacion, administracion
y gestién de los servicios
tecnologicos del
Ministerio de Agricultura y gﬁgg
MINAGRICULTURA | Desarrollo Rural, de 811123 3.222,96 $2.642.827.844,52 RUP
conformidad con las 811124 64
politicas y procedimientos 432315
internos y las buenas
practicas de gestion de las
TI, al amparo del acuerdo
marco de precios vigente.
Presar drvieode et iy
HOSPITAL de lgs re ﬁeﬂmientos de 811123
GENERAL DE los usuagos informaticos 811124 1.749,93 $1.589.862.500 RUP 16
MEDELLIN del Hospital general de 432315
Medellin

*Adicionar las filas que sean necesarias

La informacién contenida en el presente formulario se entiende presentada bajo la gravedad del
juramento con la firma de este.

Nombre representante legal: Francisco Javier Barato Moreno

CC: 79.870.233

<

Firma repreg.ent ntellegal

& PBX(60-1) 5082339
= comercialpear@pearsolutions.com.co

& www.pearsolutions.com.co
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LA SUSCRITA COORDINADORA DEL GRUPO DE CONTRATACION DE LA SECRETARIA GENERAL
DEL MINISTERIO DE AGRICULTURA'Y DESARROLLO RURAL, EN EJERCICIO DE LA DELEGACION

OTORGADA MEDIANTE RESOLUCION N° 000333 DEL 08 DE AGOSTO DE 2014.

HACE CONSTAR:

Que una vez verificada la informacién que reposa en los archivos del Grupo Contratacion del Ministerio de
Agricultura y Desarrollo Rural, se pudo constatar que entre el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural y
UT PS&MC, identificada con la NIT. 901.401.574-5, se celebr6 la contratacién que se relaciona a

continuacion:
1. | N° DE CONTRATO CLASE DE CONTRATO ENTIDAD CONTRATANTE
20210446 ORDEN DE COMPRA (65999) NACION - Ministerio de Agricultura
y Desarrollo Rural

OBJETO

Prestar los servicios de operacion, administracion y gestion de los servicios tecnoldgicos del
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, de conformidad con las politicas y procedimientos
internos y las buenas practicas de gestion de las T, al amparo del acuerdo marco de precios vigente.

ALCANCE AL OBJETO

El alcance del presente proceso es el establecido en la clausula Il del Acuerdo Marco de Precios
para la prestacion de Mesa de Servicio N° CCE-183-AMP-2020 celebrado entre la Agencia Nacional
de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente y (i) UT Sinergy - Microhard, (ii) UT PS & MC,
(iif) compafia Colombiana De Servicios De Valor Agregado y Telematicos COLVATEL S.A. E.S.P,
(iv) INDRA Colombia SAS, (v) COLSOF, (vi) UT Gestion ITO, (vii) Uniéon Temporal BPM & Stefanini
CCE, (vii) COMWARE SA, (ix) Axity Colombia Sociedad Por Acciones Simplificadas, (x) Selcomp
ingenieria S A S, (xi) COMSISTELCO SAS; (xii) Sonda de Colombia SA. Igualmente, el alcance del
presente proceso se encuentra alineado con lo establecido en el documento formato RFI solicitud
de informacion, publicado y dado a conocer a los proveedores a través del evento de informacion
No. 100917perteneciente al Acuerdo Marco de Precios para la prestacion de Mesa de Servicio N°
CCE-183- AMP-2020.

FECHA DE INICIO - | 30 de marzo de 2021

1. Entregar a Colombia Compra Eficiente en la oportunidad que esta
sefale, la informacién necesaria para incluir en el Catélogo y para
la operacion de la Tienda Virtual del Estado Colombiano.2 Conocer
y operar adecuadamente el portal de Proveedores de la Tienda
Virtual del Estado Colombiano en los términos definidos en las
guias de la Tienda Virtual. 3. Responder en las condiciones dentro

OBLIGACIONES
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del término previsto en los Documentos del Proceso las Solicitudes
de informaciéon elevadas por las Entidades Compradoras. 4.
Cumplir con los procesos definidos en la guia de proveedores para
el Acuerdo Marco. 5. Responder en las condiciones dentro del
término previsto en los Documentos del Proceso las Solicitudes de
Cotizacion de las Entidades Compradoras. La no cotizacién en los
términos descritos dara lugar a que las Entidades Compradoras
reporten a Colombia Compra Eficiente la situaciéon y proceda a
adelantar el procedimiento administrativo sancionatorio por
incumplimiento de las obligaciones derivadas del acuerdo marco. 6.
Informar a Colombia Compra Eficiente cualquier cambio en su
condicion como Proveedor, bien sea cambios de nombre, ser parte
de fusiones o adquisiciones o0 reorganizaciones empresariales. 7.
Informar de inmediato a Colombia Compra Eficiente cuando se
abstenga de cotizar o suspenda los Servicios por mora de la Entidad
Compradora. 8. Informar a la Agencia Nacional de Contratacion
Publica - Colombia Compra Eficiente — y a la Superintendencia de
Industria y Comercio y/o a la Fiscalia General de la Nacién de
manera inmediata cuando conozca de posibles hechos de colusion,
corrupcion o cualquier hecho delictivo que se presente entre los
Proveedores del Acuerdo Marco de Precios, o entre estos y
terceros. 9. Cumplir con los plazos establecidos en el Acuerdo
Marco. 10. Abstenerse de cotizar precios por encima de los precios
maximos permitidos calculados con el procedimiento de la Clausula
8. Los precios cotizados por encima de los precios maximos
permitidos, se entenderan como cotizados a los precios maximos
permitidos. 11. Abstenerse de modificar o alterar la informacién y
las féormulas de calculo de la Solicitud de Cotizacion y de los
formatos disponibles en la Tienda Virtual del Estado Colombiano.
12. Al momento de cotizar en caso de fallas en la plataforma el
Proveedor debe seguir el procedimiento de indisponibilidad
https://www.colombiacompra.gov.co/soporte/indisponibilidad-en-

las-plataformas. Si la falla se presenta en el simulador debe
reportarlo por lo menos con dos horas de anterioridad a la hora de
cierre de los eventos de cotizacion. 13. Mantener la debida
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confidencialidad de la informacion que pueda llegar a conocer
durante la ejecucion de la Acuerdo Marco. 14. Responder a los
reclamos, consultas y/o solicitudes de la Agencia Nacional de
Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente- eficaz y
oportunamente, de acuerdo con lo establecido en el presente
documento. 15. Considerar la Agencia Nacional de Contratacion
Publica - Colombia Compra Eficiente- como cliente prioritario. 16.
Mantener actualizada la informacion requerida por el SIIF. 17.
Entregar a Colombia Compra Eficiente un reporte de servicios
prestados al amparo del Acuerdo Marco, con los inconvenientes
recurrentes durante la vigencia del mismo en dos oportunidades: (i)
seis (6) meses antes del vencimiento del Acuerdo Marco; y (ii) diez
(10) dias habiles después del vencimiento del plazo del Acuerdo
Marco. 18. Informar de manera inmediata a la Agencia Nacional de
Contratacién Publica - Colombia Compra Eficiente -cuando una
Entidad Estatal de la Rama Ejecutiva del Poder Publico del orden
nacional, pretenda adquirir los Servicios por fuera del Acuerdo
Marco. 19. Informar a la Agencia Nacional de Contratacion Publica
- Colombia Compra Eficiente 30 dias después del vencimiento de la
Orden de Compra, si existen Entidades Compradoras con
obligaciones de pago pendientes. 20. Informar a la Entidad
Compradora y a la Agencia Nacional de Contratacion Publica -
Colombia Compra Eficiente, en el plazo establecido para responder
la Solicitud de Informacién y la Solicitud de Cotizacion la existencia
de posibles conflictos de interés con una Entidad Compradora en
los términos de la Clausula 23 21. Informar a la Agencia Nacional
de Contratacion Publica -Colombia Compra Eficiente cualquier
cambio en la persona que representa al Proveedor en la
administracion y ejecucion del Acuerdo Marco, a quien deben
dirigirse las comunicaciones y notificaciones de acuerdo con lo
establecido en la 0. 22. Cumplir con el Cédigo de Etica de la Agencia
Nacional de Contratacion Publica - Colombia Compra Eficiente. 23.
Cumplir con los Términos y Condiciones de la Tienda Virtual del
Estado Colombiano. 24. Allegar trimestralmente a la Agencia
Nacional de Contratacion Publica - Compra Eficiente y a las
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Entidades Compradoras la certificacion que acredite el
cumplimiento de la obligacién de mantener en su planta de personal
el numero de trabajadores con discapacidad que dio lugar a la
obtencién de puntaje adicional de la Oferta 25. Mantener
actualizada la garantia de cumplimiento segun lo establecido en la
0. 26. Notificar por escrito cualquier solicitud de modificacion del
Acuerdo Marco al asegurador que expida la garantia de
cumplimiento. 27. Entregar a la Agencia Nacional de Contratacién
Publica - Colombia Compra Eficiente el documento que acredite la
adecuada notificacién de la modificacion al asegurador, en la fecha
prevista para la firma de la modificacion del Acuerdo Marco. 28.
Cumplir con las disposiciones del Acuerdo Marco durante la
vigencia de todas las Ordenes de Compra, aun cuando estas
excedan la vigencia del Acuerdo Marco. 29. Publicar las facturas en
la Tienda Virtual del Estado Colombiano. 30. Cumplir con la guia
para Cotizar en la Tienda Virtual del Estado Colombiano. 31. Los
Proveedores deben acordar con la Entidad Compradora la cesion
de la Orden de Compra a otro Proveedor del Acuerdo Marco,
cuando estén incursos en situaciones que impidan la prestacion de
los Servicios. 32. Presentar a Colombia Compra Eficiente el plan de
bienestar dentro de los diez (10) dias siguientes a la firma del
Acuerdo Marco de Precios y actualizarlo semestralmente.

VALOR INICIAL

TRES MIL DOSCIENTOS VEINTIDOS MILLONES NOVECIENTOS
SESENTA MIL SETECIENTOS OCHENTA Y SEIS PESOS
($3.222.960.786) M/CTE.

MODIFICACION No. |

Se requiere modificar la Orden de Compra para contar durante la
vigencia 2021, con los servicios de Mesa de Nivel 2 en modalidad
del servicio 7*24, para garantizar el correcto funcionamiento de los
diferentes servicios tecnoldgicos de la Entidad, de conformidad con
las necesidades institucionales plasmadas en el documento de
solicitud de informacién cargado en el evento de informacion
100917.

MODIFICACION No. Ii

Se requiere modificar la Orden de Compra para contar con los
servicios de Mesa de Nivel 2 en modalidad del servicio 7*24, y
agregar el perfil de Gerente de Proyecto, de conformidad con las
necesidades institucionales plasmadas en el documento de
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solicitud de informacién cargado en el evento de informacidn
100917. Asi mismo, en cumplimiento del numeral 9.2 del AMP, se
requiere realizar la adicién por concepto de incremento de SMMLV
e IPC, previa solicitud del proveedor. Por ultimo, se requiere
modificar la fecha de vencimiento de la Orden de Compra hasta el
22 de agosto de 2022, con el fin de garantizar que esta se encuentre
vigente para la prestacion de los servicios durante el periodo de
compensacion por incumplimiento de ANS, sin que esto implique
gastos adicionales para la Entidad. LOS DETALLES DE LA
MODIFICACION SE ENCUENTRAN RELACIONADOS EN EL
MEMORANDO 20221900127383, ANEXO AL FORMULARIO DE

SOLICITUD DE MODIFICACION.
PLAZO DE EJECUCION | : | Hasta el 31 de julio de 2022
PRORROGA : | Hasta el 12 de noviembre de 2022
CUATRO MIL NOVECIENTOS CUARENTA'Y OCHO MILLONES
VALOR EJECUTADO : | SETECIENTOS OCHENTA'Y UN MIL SETENTA'Y SIETE PESOS
CON TREINTA CENTAVOS ($4.948.781.077,30) M/CTE.
ESTADO DEL Ei
CONTRATO jecutado

La presente certificacion se expide a solicitud de UT PS&MC, en Bogota, D.C., a los 21 dias del mes de abril
de 2023.

LILIANA RIANO AMAYA
Coordinadora Grupo Contratacion

Proyecto: Ofelia Lopez G.C ¢~
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Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Miniseriode Arcur Rural

N.L.T. 899999028

ORDEN DE COMPRA

MinAgricultura

UT PS&MC Ndmero de Orden 65999
N.L.T. 901.401.574-5 No de Instrumento
Carrera 12 N°. 96 — 81 piso 6 Instrumento agregacion Mesa de Servicio Il
Bogota, Fecha de Emision 23/03/21
Atte: Jhon Ospina Fecha de Vencimiento  12/11/22
Comercial.cce@pearsolutions.com.co Comprador Alfonso Javier Celedon Simon
Teléfono: +57 1 5082339 Ordenador del gasto Integracioén SIIF
Supervisor John Edilson Patifo / Radl
Avellaneda
Teléfono 2543300

Detalle de Entrega

Gravamenes adicionales

Justificacion Prestar los servicios de operacion,
administracion y gestion de los servicios
tecnolégicos del Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural, de conformidad con las politicas y
procedimientos internos y las buenas practicas de
gestion de TI, al amparo del Acuerdo marco de
Precios vigente.

— Enviar a — Facturar a
Ministerio de Agricultura y Ministerio de Agricultura y
Desarrollo Rural Desarrollo Rural
Av. Jimenez No. 7A-17 Av. Jimenez No. 7A-17
Bogota D.C. Bogota D.C. Bogota D.C., Bogota D.C.
Colombia Colombia
Atte: John Edilson Patifio / Raul Atte: Alfonso Javier Celedon
Avellaneda Simon
Linea Presupuesto Descripcion Cant. Unidad Precio Total
1 mst02--1 - IT-MS-04-2503-e- 179 Mes 11.308.204,00 202.416.851,60

Coordinador de Mesa de Servicios
de Tl Mensual Mayor o igual a 6
meses_Remoto (instalaciones del
Proveedor)_Coordinador de Mesa
de Servicios de Tl Jornada
Ordinaria-Bronce - 1 Mensual

2 mst02--2 - IT-MS-01-91-e-Agente de 17.9 Mes 11.398.412,00 204.031.574,80
Mesa de Servicios Nivel 1 Mensual
Mayor o igual a 6 meses_Remoto
(instalaciones del
Proveedor)_Técnico Jornada
Ordinaria-Bronce - 4 Mensual

3 mst02--3 - IT-MS-04-2449-¢e- 179 Mes 6.526.633,00 116.826.730,70
Coordinador de Mesa de Servicios
de Tl Mensual Mayor o igual a 6
meses_En sitio (Instalaciones de la
Entidad) - zona 1_Coordinador de
Mesa de Servicios de Tl - zona 1
Jornada Ordinaria-Bronce - 1
Mensual
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Linea

Presupuesto

Descripcion

Cant. Unidad

Precio Total

4

10

11

mst02--4 - IT-MS-01-73-e-Agente de 17.9 Mes

Mesa de Servicios Nivel 1 Mensual
Mayor o igual a 6 meses_En sitio
(Instalaciones de la Entidad) - zona
1_Técnico - zona 1 Jornada
Ordinaria-Bronce - 4 Mensual

mst02--5 - IT-MS-01-1-e-Agente de
Mesa de Servicios Nivel 1 Mensual
Mayor o igual a 6 meses_En sitio
(Instalaciones de la Entidad) - zona
1_General - zona 1 Jornada
Ordinaria-Bronce - 1 Mensual

mst02--6 - IT-MS-05-2791-e-Agente
Gestor Mensual Mayor o igual a 6
meses_En sitio (Instalaciones de la
Entidad) - zona 1_Agente Gestor en
Administracion de Contratos y
Garantlas Jornada Ordinaria-Bronce
- 1 Mensual

mst02--7 - IT-MS-05-2629-e-Agente
Gestor Mensual Mayor o igual a 6
meses_En sitio (Instalaciones de la
Entidad) - zona 1_Agente Gestor en
Operaciones de Tl - zona 1 Jornada
Ordinaria-Bronce - 1 Mensual

mst02--8 - IT-MS-02-541-e-Agente
de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6
meses_En sitio (Instalaciones de la
Entidad) - zona 1_Especializado en
Administrador en Servidores y
Aplicaciones - zona 1 Jornada
Ordinaria-Bronce - 2 Mensual

mst02--9 - IT-MS-02-553-e-Agente
de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6
meses_En sitio (Instalaciones de la
Entidad) - zona 1_Especializado en
Administrador en Servidores y
Aplicaciones - zona 1 Servicio 7 x
24-Bronce - 1 Mensual

mst02--10 - IT-MS-02-217-e-Agente
de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6
meses_En sitio (Instalaciones de la
Entidad) - zona 1_Especializado en
Redes - zona 1 Jornada Ordinaria-
Bronce - 2 Mensual

mst02--11 - IT-MS-02-379-e-Agente
de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6
meses_En sitio (Instalaciones de la
Entidad) - zona 1_Especializado en
Bases de Datos - zona 1 Jornada
Ordinaria-Bronce - 1 Mensual

17.9

17.9

17.9

8.6

17.9

8.6

8.6

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

10.264.960,00 183.742.784,00

2.589.994,00 46.360.892,60

6.358.315,00 113.813.838,50

6.358.315,00 113.813.838,50

12.959.242,00 111.449.481,20

19.068.829,71 341.332.051,81

12.716.630,00 109.363.018,00

6.358.315,00 54.681.509,00
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Linea

Presupuesto

Descripcion

Cant. Unidad

Precio

Total

12

13

14

15

16

17

18

19

mst02--12 - IT-MS-02-271-e-Agente
de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6
meses_En sitio (Instalaciones de la
Entidad) - zona 1_Especializado en
Almacenamiento - zona 1 Jornada
Ordinaria-Bronce - 1 Mensual

mst02--13 - IT-MS-02-487-e-Agente
de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6
meses_En sitio (Instalaciones de la
Entidad) - zona 1_Especializado en
Backup - zona 1 Jornada Ordinaria-
Bronce - 1 Mensual

mst02--14 - IT-MS-02-541-e-Agente
de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6
meses_En sitio (Instalaciones de la
Entidad) - zona 1_Especializado en
Administrador en Servidores y
Aplicaciones - zona 1 Jornada
Ordinaria-Bronce - 1 Mensual

mst02--15 - IT-MS-05-2899-e-
Agente Gestor Mensual Mayor o
igual a 6 meses_En sitio
(Instalaciones de la Entidad) - zona
1_Agente Gestor Administrador de
Gestion ITSM - zona 1 Jornada
Ordinaria-Bronce - 1 Mensual

mst02--16 - IT-MS-02-433-e-Agente
de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6
meses_En sitio (Instalaciones de la
Entidad) - zona 1_Especializado en
Seguridad - zona 1 Jornada
Ordinaria-Bronce - 1 Mensual

8.6

17.9

17.9

17.9

17.9

mst02--17 - IT-MS-06-3286-e-Enlace 17.9

Dedicado de Conectividad de
Internet Mensual Mayor o igual a 6
meses_Zona 1_10 Mbps Servicio 7
x 24-Bronce - 1 Mensual

mst02--18 - IT-MS-12-3554-f-
Mantenimiento Preventivo de
Equipos Mantenimiento / PC de
Escritorio Menor a 6 meses_Zona
1_N/A-Bronce - 611 Mantenimiento /
PC de Escritorio

mst02--19 - IT-MS-12-3563-f-
Mantenimiento Preventivo de
Equipos Mantenimiento /
WorkStation Menor a 6 meses_Zona
1_N/A-Bronce - 13 Mantenimiento /
WorkStation

2.0

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

6.358.315,00

10.112.736,00

6.358.315,00

6.358.315,00

6.358.315,00

1.840.411,13

9.787.022,44

208.234,52

54.681.509,00

181.017.974,40

113.813.838,50

113.813.838,50

113.813.838,50

32.943.359,23

19.574.044,88

416.469,04
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Linea Presupuesto Descripcion

Cant. Unidad

Precio

Total

20 mst02--20 - IT-MS-12-3527-
Mantenimiento Preventivo de
Equipos Mantenimiento / Equipos
Servidores Menor a 6 meses_Zona
1_N/A-Bronce - 53 Mantenimiento /
Equipos Servidores

21 mst02--21 - IT-MS-12-3662-f-
Mantenimiento Preventivo de
Equipos Mantenimiento / Switch
Menor a 6 meses_Zona 1_N/A-
Bronce - 94 Mantenimiento / Switch

22 mst02--22 - IT-MS-12-3608-f-
Mantenimiento Preventivo de
Equipos Mantenimiento / Video
Beam Menor a 6 meses_Zona
1_N/A-Bronce - 14 Mantenimiento /
Video Beam

23 mst02--23 - IT-MS-12-3536-f-
Mantenimiento Preventivo de
Equipos Mantenimiento /
Almacenamiento Menor a 6
meses_Zona 1_N/A-Bronce - 5
Mantenimiento / Almacenamiento

24 mst02--24 - IT-MS-12-3545-f-
Mantenimiento Preventivo de
Equipos Mantenimiento /
Herramientas y Librerias de Backup
Menor a 6 meses_Zona 1_N/A-
Bronce - 2 Mantenimiento /
Herramientas y Librerias de Backup

25 mst02--25 - IT-MS-20-4645-e-
Canales de Comunicacion o de
Atencion al Usuario. Correo
electrénico de propiedad de la
Entidad. Mayor o igual a 6
meses_Zona 1_N/A-Bronce - 1
Canal de comunicaciéon Correo
electronico de propiedad de la
Entidad

26 mst02--26 - IT-MS-20-4618-e-
Canales de Comunicacion o de
Atencioén al Usuario. linea extension
telefénica de propiedad de la
Entidad. Mayor o igual a 6
meses_Zona 1_N/A-Bronce - 1
Canal de comunicacion linea
extension telefonica

27 mst02--27 - IT-MS-20-4681-e-
Canales de Comunicacién o de
Atencion al Usuario. Canal de
comunicacién Autogestién Web de
propiedad de la Entidad. Mayor o
igual a 6 meses_Zona 1_N/A-Bronce
- 1 Canal de comunicacion
Autogestion Web de propiedad de la
Entidad

2.0

2.0

2.0

2.0

2.0

17.9

17.9

16.0

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

6.489.833,04

5.639.516,84

227.383,80

818.068,05

982.723,80

165.638,14

165.638,14

164.752,35

12.979.666,08

11.279.033,68

454.767,60

1.636.136,10

1.965.447,60

2.964.922,71

2.964.922,71

2.636.037,60
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Linea Presupuesto Descripcion Cant. Unidad

Precio

Total

28 mst02--28 - IT-MS-20-4654-e- 17.9
Canales de Comunicacion o de
Atencioén al Usuario. Chat en linea
con agente de propiedad de la
Entidad. Mayor o igual a 6
meses_Zona 1_N/A-Bronce - 1
Canal de comunicacion Chat en
linea con agente de propiedad de la
Entidad

29 mst02--29 - REP-01-Repuestos 1.0 Unidad 153.303.985,36 153.303.985,36

30 mst02--IVA

31 CDP 23021 Agente de Mesa de Servicios Nivel 2 2.4
Mensual Mayor o igual a 6 meses -
En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1 - Especializado en
Administrador en Servidores y
Aplicaciones - zona 1 Servicio 7 x 24
- Bronce - 2 Mensual

32 CDP 23021 Agente de Mesa de Servicios Nivel 2 2.4
Mensual Mayor o igual a 6 meses -
En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1 - Especializado en Redes -
zona 1 Servicio 7*24 - Bronce - 2
Mensual

33 CDP 23021 Agente de Mesa de Servicios Nivel 2 2.4
Mensual Mayor o igual a 6 meses -
En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1 - Especializado en Bases
de Datos - zona 1 Servicio 7*24 -
Bronce - 1 Mensual

34 CDP 23021 Agente de Mesa de Servicios Nivel 2 2.4
Mensual Mayor o igual a 6 meses -
En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1 - Especializado en
Almacenamiento - zona 1 Servicio
7*24 - Bronce - 1 Mensual

35 VF No. Expediente Agente de Mesa de Servicios Nivel 2 15.5
100/2021/SITPRES Mensual Mayor o igual a 6 meses -
En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1 - Especializado en
Administrador en Servidores y
Aplicaciones - zona 1 Jornada
Ordinaria - Bronce - 2 Mensual

36 CDP 23021 Agente de Mesa de Servicios Nivel 2 2.4
Mensual Mayor o igual a 6 meses -
En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1 - Especializado en
Administrador en Servidores y
Aplicaciones - zona 1 Servicio 7*24 -
Bronce - 2 Mensual

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

Mes

165.638,14

38.137.659,42

38.137.659,42

19.068.829,71

19.068.829,71

6.358.315,00

38.137.659,42

2.964.922,71

1.0 Unidad 790.141.516,54 790.141.516,54

91.530.382,61

91.530.382,61

45.765.191,30

45.765.191,30

98.553.882,50

91.530.382,61

file:///C:/Users/Usuario/Downloads/purchase_order (3).html

5/6



5/8/22, 13:05

purchase_order (3).html

Linea
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Descripcion

Cant. Unidad

Precio Total

37

38

39

40

41

42

43

44

45

CDP 3122

CDP 3122

CDP 3122

CDP 3122

Agente de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6 meses -
En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1 -Especializado en
Administrador en Servidores y
Aplicaciones - Servicio 724 -
Bronce - 2 Mensual

Agente de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6 meses -
En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1 -Especializado en Redes -
zona 1 Servicio 7*24 - Bronce - 2
Mensual

Agente de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6 meses -
En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1 - Especializado en Bases
de Datos - zona 1 Servicio 7*24 -
Bronce - 1 Mensual

Agente de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6 meses -
En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1Especializado en
Almacenamiento - zona 1 Servicio
7*24 -Bronce - 1 Mensual

VF No. Expediente Agente de Mesa de Servicios Nivel 2
100/2021/SITPRES Mensual Mayor o igual a 6 meses -

CDP 3122

CDP 3122

CDP 3122

CDP 3122

En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1 - Especializado en
Administrador en Servidores y
Aplicaciones - zona 1 - Jornada
Ordinaria - Bronce 1 Mensual

Agente de Mesa de Servicios Nivel 2
Mensual Mayor o igual a 6 meses -
En sitio (Instalaciones de la Entidad)
- zona 1 -Especializado en
Administrador en Servidores y
Aplicaciones - zona 1- Servicio 7*24
- Bronce 1 Mensual

Gerente de Proyecto Mensual menor
o igual a 6 meses - En sitio
(Instalaciones de la Entidad) - zona

1 -Gerente de Proyecto zona 1
Jornada Ordinaria - Bronce1
Mensual

Incremento SMMLYV para la vigencia
2022 (10.07%), para los servicios
que requieren la remuneracién de un
agente de servicio

Incremento IPC para la vigencia
2022 (5,62%), para los servicios que
no requieren la remuneracion de un
agente de servicio

6.9 Mes

6.9 Mes

6.9 Mes

6.9 Mes

8.6 Mes

6.9 Mes

6.9 Mes

41.978.121,72 289.649.039,87

41.978.121,72 289.649.039,87

20.989.060,86 144.824.519,93

20.989.060,86 144.824.519,93

6.358.315,00 54.681.509,00

20.989.060,86 144.824.519,93

16.629.260,00 114.741.894,00

1.0 Unidad 87.413.037,19 87.413.037,19

1.0 Unidad 2.298.783,20 2.298.783,20
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Y DESARROLLO RURAL ANEXO TECNICO

ACUERDO MARCO MESA DE SERVICIOS FORMATO RFI

Como primer paso en la adquisicién de Servicios en el AMP de Mesa de Servicios, y de acuerdo con la necesidad
que la Entidad Compradora posea, la Entidad Estatal debe identificar y registrar las siguientes caracteristicas, lo
anterior para conocer claramente el requerimiento y de esta manera otorgar a los proveedores la informacién
necesaria y suficiente para la correcta proyeccion de todos los servicios indispensables para cubrir las necesidades
de la Entidad.

El registro de la informacién por parte de la Entidad garantiza que sean proporcionados suficientes datos al
proveedor para dimensionar y proponer la solucién que se adecue a las necesidades de la Entidad, por lo tanto,
Colombia Compra Eficiente recomienda que la Entidad registre la mayor cantidad de informacion posible (La
Entidad podra relacionar informacién en documentos adicionales):

1. CONTEXTO

En este espacio la Entidad hace un resumen indicando como es el funcionamiento actual de la mesa de servicios, y
una proyeccion de los servicios que desea adquirir a través del AMP.

El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural cuenta con los servicios de Mesa de Servicios, conformado por
recurso humano y herramientas tecnoldgicas que, junto con la implementacion de las politicas y procedimientos
internos y las buenas practicas de gestion de Tl, garantizan la operacién, administracion y gestion de los servicios
tecnoldgicos del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

2. OBJETIVOS

La Entidad Compradora enunciara los objetivos generales y especificos relativos al AMP de mesa de servicios.
1. Contar con la prestacion de servicios de Mesa de Servicios punto Unico de contacto.
2. Contar con la prestacién de servicios de Mesa de Servicios soporte técnico presencial.

3. Contar con la prestacion de servicios de Mesa de Servicios soporte especializado para la administra-
cion y operacion de componentes criticos de Infraestructura Tecnolégica.

3. TIPIFICACION DE LA NECESIDAD

La Entidad Compradora describira la necesidad teniendo en cuenta las siguientes categorias o criterios:

3.1.  CANTIDAD DE SOLICITUDES DE SOPORTE:
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MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

ANEXO TECNICO

A continuacién, se presenta el historico de datos desde la vigencia 2019 al mes de agosto de 2022.

o ATENCION DE LLAMADAS (MESA DE SERVICIOS PUNTO UNICO DE CONTACTO)

ATENCION DE LLAMADAS
MES / ANO 2019 ‘ 2020 2021
Enero 1294 1109 256 466
Febrero 1554 1189 369 479
Marzo 1182 1063 528 260
Abril 989 170 229 295
Mayo 1273 158 152 286
Junio 938 308 143 265
Julio 1534 341 126 297
Agosto 1077 348 219 293
Septiembre 1115 429 529
Octubre 1160 417 362
Noviembre 875 378 333
Diciembre 1140 361 338
e CASOS REGISTRADOS:
2020
MES INCIDENTE ‘ REQUERIMIENTO INFORMATIVO TOTAL
Enero 243 2147 192 2582
Febrero 220 1805 144 2169
Marzo 186 1533 171 1890
Abril 15 975 100 1090
Mayo 22 958 28 1008
Junio 28 1115 87 1230
Julio 38 1173 102 1313
Agosto 99 1178 110 1387
Septiembre 29 1928 126 2083
Octubre 17 1810 112 1939
Noviembre 20 1793 110 1923
Diciembre 41 1816 163 2020

2021

INCIDENTE

INFORMATIVO

TOTAL

Enero

REQUERIMIENTO
2161

129

2293
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Febrero 33 2023 124 2180
Marzo 35 1731 99 1865
Abril 233 257 90 580
Mayo 209 451 61 721
Junio 144 744 72 960
Julio 174 610 68 852
Agosto 96 1485 26 1607
Septiembre 88 1423 22 1533
Octubre 29 1515 26 1570
Noviembre 64 1133 14 1211
Diciembre 31 7559 21 7611
2022

MES INCIDENTE REQUERIMIENTO INFORMATIVO TOTAL
Enero 20 4676 23 4719
Febrero 49 1432 14 1495
Marzo 40 1336 20 1396
Abril 37 965 18 1020
Mayo 68 1282 9 1359
Junio 64 1369 9 1442
Julio 78 1186 12 1276
Agosto 71 1953 28 2052

o TENDENCIA POR LA LiNEA DE SERVICIO.

Para este item es importante aclarar que la gestion del servicio de impresion (diagnéstico y solucion) es-
tuvo a cargo de la Mesa de Servicio hasta marzo de 2021, a partir de abril de 2021 el servicio de impre-
sion lo opera un proveedor diferente, sin embargo, bajo lo estipulado por el Acuerdo Marco de Precios, el
proveedor de Mesa de Servicios debe gestionar la atencidn de todos los requerimientos (creacién de ca-
s0s), por lo cual en las tablas de 2021 y hasta agosto de 2022 se discriminan los casos registrados para
este fin:

2020
Soporte especializado para la administracion

Punto Unico Atencion Oficina

MES . y operacion de componentes criticos de TOTAL
de contacto  presencial - TIC
Infraestructura Tecnolégica

Enero 518 874 1159 31 2582
Febrero 509 1084 546 30 2169

Marzo 604 707 538 41 1890

Abril 307 356 399 28 1090
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Mayo 211 317 459 21 1008
Junio 310 469 408 43 1230
Julio 406 416 456 35 1313
Agosto 348 430 573 36 1387
Septiembre 381 1135 528 39 2083
Octubre 404 918 583 34 1939
Noviembre 394 880 615 34 1923
Diciembre 420 705 876 19 2020
2021
MES Punto tnico  Atencidon S_gporte espe_cjalizado e adminis_tra- Servicio de | Oficina
de contacto | presencial cion ydoperaclon de component’es. criticos —- TIC TOTAL
e Infraestructura Tecnoldgica
Enero 395 687 1187 24 2293
Febrero 388 880 885 27 2180
Marzo 354 738 735 38 1865
Abril 101 289 190 0 580
Mayo 193 300 228 0 721
Junio 234 268 405 52 1 960
Julio 219 234 358 41 0 852
Agosto 175 509 761 108 54 1607
Septiembre 261 629 497 116 30 1533
Octubre 171 761 526 86 26 1570
Noviembre 117 629 355 82 28 1211
Diciembre 399 1411 5265 511 25 7611
2022
Punto tinico  Atencion S.c?porte espec ’ializado T adminis_tra- Serviciode  Oficina
de contacto presencial clony doperacmn e component'es. e impresion TIC
e Infraestructura Tecnoldgica
Enero 336 913 2577 862 31 4719
Febrero 144 488 703 149 1 1495
Marzo 147 469 705 73 2 1396
Abril 98 358 289 46 229 1020
Mayo 115 709 310 65 160 1359
Junio 109 833 275 40 185 1442
Julio 79 616 358 60 163 1276
Agosto 11 627 902 93 319 2052

o TENDENCIA POR MEDIO DE CONTACTO.
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2019

EMAIL TELEFONO CHAT WEB
Enero 2,386 737 82 0 3,205
Febrero 2,117 908 51 0 3,076
Marzo 1,222 797 69 0 2,088
Abril 960 638 69 0 1,667
Mayo 1,186 799 54 0 2,039
Junio 909 599 27 0 1,535
Julio 1,204 923 24 0 2,151
Agosto 954 852 24 0 1,830
Septiembre 1,095 704 39 0 1,838
Octubre 1,027 932 26 0 1,985
Noviembre 818 750 18 0 1,586
Diciembre 1,096 608 17 0 1,721

2020
EMAIL TELEFONO CHAT WEB

Enero 1,830 730 22 0 2,582
Febrero 1,479 656 34 0 2,169
Marzo 1,274 596 20 0 1,890
Abril 927 154 0 1,090
Mayo 711 294 0 1,008
Junio 844 335 29 22 1,230
Julio 957 203 46 107 1,313
Agosto 969 203 57 158 1,387
Septiembre 995 272 81 735 2,083
Octubre 1,075 243 79 542 1,939
Noviembre 1,056 261 59 547 1,923
Diciembre 1,385 241 65 329 2,020

EMAIL TELEFONO CHAT WEB
Enero 1,943 189 76 85 2,293
Febrero 1,677 242 125 136 2,180
Marzo 1,311 288 74 192 1,865
Abril 308 138 96 38 580
Mayo 374 231 116 721
Junio 615 262 78 959
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2021
EMAIL TELEFONO CHAT WEB
Julio 622 121 81 28 852
Agosto 1,228 119 93 167 1,607
Septiembre 985 262 123 163 1,633
Octubre 736 169 79 586 1,570
Noviembre 614 114 63 420 1,211
Diciembre 7,060 118 85 348 7,611

2022
EMAIL TELEFONO CHAT WEB
Enero 4,386 104 22 207 4,719
Febrero 1,040 166 61 228 1,495
Marzo 1,167 131 54 44 1,396
Abril 769 146 42 63 1,020
Mayo 964 142 41 212 1,359
Junio 909 102 35 396 1,442
Julio 867 131 37 241 1,276
Agosto 1786 138 48 80 2052

CANTIDAD DE SEDES Y USUARIOS:

Actualmente el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural cuenta con 4 sedes, todas ubicadas en la ciudad de
Bogota D.C., distribuidas asi:

Sede Principal: Edificio Pedro A. Lopez ubicado en la Avenida Jiménez Numero 72-17 (Aproximadamente
834 usuarios, de los cuales aproximadamente 50 son VIP, los deméas son usuarios generales)

Sede Bancol ubicado en la Carrera 8 Nimero 12B-31, piso 5 (Aproximadamente 50 usuarios, de los cua-
les aproximadamente 5 son VIP, los demas son usuarios generales)

Sede Mezanine ubicado en la Av. Carrera 10? Nimero 16-92. (Aproximadamente 2 usuarios)

Sede Fontibdn; Calle 19a # 120-09 Bodega Redservi Aimagrario (Aproximadamente 14 usuarios)

SE INFORMA A LOS PROVEEDORES, POSIBLES TRASLADOS DE LAS SEDES DEL MINISTERIO, POR LO
TANTO, DEBERAN CONTEMPLAR LA PRESTACION DEL SERVICIO, EN DONDE SE DEFINA POR PARTE DE
LA ENTIDAD, QUE SERA EN LA CIUDAD DE BOGOTA.

Se aclara que entre los usuarios VIP se encuentran el Ministro, Viceministros, Secretaria General, Directores, Jefes
de Oficina, Subdirectores, Asesores, Secretaria privada de Ministro, Secretarias de las de las diferentes
dependencias, y Supervisores y apoyo a la supervision del contrato de la Mesa de Servicio.

Los agentes que prestaran los servicios de Mesa de Servicios Punto Unico de Contacto deberan prestar los
servicios directamente desde la sede principal de la entidad.
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Los agentes que prestaran los servicios de Mesa de Servicios Atencién Presencial y Mesa de Servicios de Soporte
Especializado para la administracién y operaciéon de componentes de Infraestructura Tecnoldgica criticos estaran
ubicados en la sede Principal del Ministerio, sin embargo, deberan estar en capacidad de desplazarse para brindar
el servicio de soporte técnico en las demas sedes cuando asi sea necesario. Para los desplazamientos a las sedes
de Bancol y Mezanine no se incurre en gastos de transporte, ya que estan ubicadas en el mismo sector de la sede
principal. Respecto al desplazamiento a la sede Fontibén, de acuerdo con los datos histdricos en condiciones
normales se realiza maximo tres visitas al afio.

La prestacion de los servicios contratados debe ser presencial en las instalaciones de la Entidad, sin embargo, se
aclara que, de llegar a presentarse algin evento de fuerza mayor como puede llegar a ser una situacion de salud
publica que obligue a las organizaciones a trabajar de manera hibrida, cuando se requiera se permitira el desarrollo
de actividades de manera remota, previa autorizacion del Ministerio.

3.3.  SERVICIOS Y RECURSO HUMANO QUE LO SOPORTA: los servicios de Mesa de Servicios del Ministe-
rio de Agricultura y Desarrollo Rural actualmente son soportados por los siguientes:

A. MESA DE SERVICIOS:

La recepcidn de solicitudes se debe realizar en un horario de lunes a viernes de 7:00 a.m. a 7:00 p.m., por lo cual
los agentes de mesa de servicios deben tener turnos ya que se contempla Jornada Ordinaria.

Entre sus obligaciones se encuentran las siguientes actividades, pero no se limita a:

¢+ Operar la mesa de servicios de acuerdo con las buenas practicas de la industria, especialmente ITIL y COBIT,
asegurando la disponibilidad del servicio y garantizando cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio
(ANS) establecidos por el MinAgricultura y satisfaccidn de los usuarios.

¢+ Atender las llamadas, correos electronicos, chat y ticket por autoservicio (cuando se haya desplegado el servi-
cio de autogestidn de TI), de eventos reportados por los usuarios.

+» Ejecutar labores de recepcion, registro, analisis, escalamiento, documentacion, seguimiento, solucidn y cierre
de los eventos de servicios solicitados por los usuarios.

¢+ Atender, orientar y acompafiar a los usuarios en el uso de los diferentes servicios tecnoldgicos suministrados
por la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

«+  Suministrar informacion basica sobre procesos, productos, servicios, trdmites y demas informacion relacionada
con la Gestién de Tl en la Entidad.

+» Registrar los eventos de servicio en la herramienta de gestion que sean solicitados por cualquiera de los me-
dios mencionados anteriormente (correo electrdnico, teléfono, chat y autoservicio cuando se haya desplegado
el servicio de autogestion de Tl).

+»+ Resolver en primera instancia las solicitudes de servicio que correspondan a atencién de primer nivel y realizar

los escalamientos del requerimiento a la instancia que deba dar la solucion, de acuerdo con los procedimientos

definidos, en caso de ser de segundo o tercer nivel.

Realizar el diagnéstico preliminar de la solucion de cada solicitud de servicio y definir la estrategia de atencion

de esta, considerando los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) previamente establecidos.

» Asignar la prioridad de atencion a las solicitudes de servicio segun los ANS establecidos.

» Notificar a los usuarios sobre el avance en la solucién de eventos o problemas tanto colectivos como individua-

les seguin los ANS establecidos.
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Verificar con el usuario que el evento reportado ha sido solucionado, asi como la calidad en el cumplimiento
del ANS y el nivel de satisfaccion frente a la solucion del evento.

Notificar a los usuarios sobre el estado de los eventos de servicio.

Conocer y aplicar los procedimientos de Gestion de Tl y Gobernabilidad de TI.

Efectuar el control efectivo sobre los tiempos de respuesta y escalamiento de eventos en caso de no resolver-
los.

Realizar el cierre del evento con base en la autorizacién del Usuario.

Cerrar los eventos que se encuentren en estado resuelto y realizar la respectiva documentacion en la herra-
mienta de gestion.

Realizar las respectivas encuestas de satisfaccion a los usuarios para medir el grado de satisfaccion del servi-
cio prestado por la Mesa de Servicios.

Realizar instalacion o desinstalacion masiva de software.

Realizar seguimiento constante y gestionar continuamente los eventos que no se hayan solucionado y cerrado.
Documentar los eventos registrados en la herramienta con la informacion suministrada por otros niveles de
escalamiento o por usuarios.

Generar los reportes requeridos por el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

Tener un trato respetuoso y formal con los usuarios acatando fielmente los procedimientos que se establecen
para la prestacién del servicio.

Tomar acciones proactivas y correctivas para la mejora del servicio a partir del analisis de los reportes de ser-
vicio, niveles de servicio y encuestas de satisfaccidn.

Proporcionar soluciones eficientes y oportunas basadas en la informacién almacenada en la base de datos de
conocimiento de la herramienta u los manuales y documentacion relacionada.

Informar a los supervisores del contrato incidencias que afecten el servicio.

Atender las sugerencias, recomendaciones y mejoras dadas por los supervisores del contrato.

Tabular las encuestas de satisfaccion del servicio que se enviaran de forma automatica a través de la herra-
mienta de gestion.

ACTUALIZAR EL CATALOGO DE SERVICIOS TECNOLOGICOS, DE CONFORMIDAD CON LOS LINEA-
MIENTOS DE LA OFICINA TIC Y SU POSTERIOR IMPLEMENTACION EN LA HERRAMIENTA DE GESTION
ITSM.

COMO ANEXO AL PRESENTE, SE ADJUNTA EL CATALOGO DE SERVICIOS QUE PROYECTA LA ENTIDAD Y
QUE DEBERA SER GESTIONADO EN EL MARCO DEL CONTRATO RESULTANTE. ESTE TOMA COMO RE-

FER

1.

ENCIA EL QUE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE.

e REQUISITOS DEL SERVICIO:
PLANTA TELEFONICA

El servicio seré prestado en la sede de la Entidad, sin embargo, el proveedor debera contar con un sistema de
planta telefénica adecuado para este tipo de servicio, donde permita configurar:

Mensaje de Bienvenida

o Mensajes de campafias que requiera la Entidad
Contar con Interfaz para disefiar arboles de Interactive Voice Response (IVR). Configuracion de IVR por lo
menos con 4 niveles

e  Suministrar e implementar los mecanismos que permita transferir llamadas desde la Mesa de Servicio ha-
cia las extensiones de la Planta telefonica del Ministerio
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e Grabar el 100% de las llamadas telefénicas entrantes, debera permitir rotulacion por fecha para la fécil
busqueda de registros, dichas grabaciones deberan ser entregadas al MinAgricultura cada tres meses, pa-
ra la liberacién de espacio del sistema del proveedor.

o  Permitir el seguimiento, control y monitoreo de ticket en tiempo real e historico desde el Ministerio a través

de Internet.

Disponer de una fila Gnica de enrutamiento inteligente para llamadas telefénicas entrantes.

Permitir el acceso remoto de monitoreo a llamadas en tiempo real al Ministerio.

Permitir la supervision discreta de la actividad de los agentes.

Contar con mecanismos para hacer seguimiento y evaluacion de servicio al cliente.

Generar reportes y estadisticas de llamadas entrantes, abandonadas, tiempo medio de atencién, tiempo

de espera en linea. Los reportes podran generarse en conjunto o por agente

o Contar con las medidas de contingencia para garantizar la continuidad y correcta prestacion del servicio
(Plan de Continuidad del Servicio)

MESA DE SERVICIOS ATENCION PRESENCIAL:

El horario de atencién del servicio de soporte técnico atencion presencial es de lunes a viernes en un horario de

7:00

a.m. a 7:00 p.m., por lo cual los técnicos de soporte técnico en sitio, soporte de audiovisuales y gestion de

inventarios y garantias deben tener turnos ya que se contempla Jornada Ordinaria.

Se aclara que uno de los técnicos de soporte en sitio debe tener disponibilidad 7+24.

Entre sus obligaciones se encuentran las siguientes actividades, pero no se limita a:

X3

8

X3

A

DS
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Administrar y operar el soporte técnico en sitio de acuerdo con mejores practicas de la industria, asegurando la
disponibilidad del servicio y garantizando el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS).
Atender y solucionar las solicitudes de servicio que sean escaladas desde la Mesa de Servicios Punto Unico
de Contacto, solucionandolas conforme a las buenas practicas de la industria, especialmente ITIL y COBIT,
asegurando la disponibilidad del servicio y garantizando cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio
(ANS) establecidos por el MinAgricultura y satisfaccion de los usuarios.

Identificar, diagnosticar, documentar y solucionar los incidentes y requerimientos.

Validar e identificar la prioridad de los problemas

Una vez solucionado el incidente, el técnico de Soporte en Sitio del proveedor "soluciona” el ticket en la he-
rramienta, proporcionando toda la informacion adicional relevante sobre el incidente, documentando la solu-
cion de las fallas en la herramienta de gestién, con el fin que dicha documentacién sirva para el mejoramiento
continuo del servicio. Ademas, actualizar la base de conocimientos en la herramienta de gestion.

Proporcionar apoyo técnico (presencial o remoto) a los usuarios internos en el uso de recursos de hardware y
software.

Coordinar con el usuario la disponibilidad del equipo para dar solucion al requerimiento

Escalar los problemas que no pueda resolver al personal correspondiente

Realizar pruebas, verificaciones y adecuaciones requeridas para la instalacion de nuevos productos.

Si el incidente se debe a problemas de infraestructura del MinAgricultura se debe escalar al area respectiva
dentro de cada dependencia.

Divulgar las soluciones de interés comun a los grupos de usuarios respectivos

Realizar los reemplazos de los equipos, ya sea de partes o completo para dejarlos operativos de acuerdo con
el estandar de configuracion
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Si el equipo no esta en garantia se debera emitir el diagndstico técnico, el cual debera estar acompafiado con
las posibles soluciones y se realizara seguimiento sobre el Ticket, incluyendo la nueva informacién conseguida
sobre el Incidente al lider de usuarios.

Se deberan realizar los IMAC (instalaciones, movimientos, adiciones y cambios) masivos y/o de operacion, de
equipos de la Entidad, (el promedio mensual de IMAC’s es de 100). Del mismo modo, debera participar en las
renovaciones tecnoldgicas que se den durante la vigencia del contrato.

Proveer entrenamiento basico y servicio de operacién a los usuarios (instrucciones basicas de operacién e
impresion para garantizar un correcto uso de estos servicios).

Atender a los usuarios con amabilidad y respeto.

Mantener el control histérico de equipos y del movimiento autorizado de componentes de PC

Sera responsable de la distribucion y actualizacién del software de cliente utilizado en el MinAgricultura

Adicionalmente, hacen parte de los servicios de atencidn presencial el servicio de soporte para audiovisuales y la
gestion de inventarios y garantias, que tienen el siguiente alcance:

Y/
0'0

K/
0’0

DS

DS

K/
0’0

e AUDIOVISUALES:

El servicio de audiovisuales consiste en la asignacion de una persona exclusiva para la atencidn, operacion,
soporte técnico, administracién, mantenimiento de las salas de reuniones, donde se incluyen equipos de soni-
do, grabacion, equipos de proyeccion, videoconferencia, logistica para coordinacién de reuniones y todo lo re-
querido a nivel tecnoldgico para asistencia a reuniones.

Administrar las salas de reuniones de la Entidad, asi como también, los equipos que hagan parte de este ser-
vicio.

Administrar, soportar y operar el sistema de carteleras digitales de la Entidad

Debera brindar apoyo técnico y soporte requerido en las reuniones del Ministro, Viceministros y Secretaria
General.

Debera dar recomendaciones para la correcta prestacion del servicio y tomar acciones preventivas para evitar
problemas en el servicio

o INVENTARIOS Y GARANTIAS:

Este servicio tiene por objeto gestionar la parte técnica de las diferentes garantias y contratos de mantenimiento y
soporte que tiene suscritos el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural con terceros, asi como llevara el control
del licenciamiento de la Entidad y el inventario que soporta y gestiona la Oficina TIC, Incluye ademas las
siguientes actividades:

®
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DS
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Gestionar la garantia de partes o equipos, cuando se presenten dafios en la entrega inicial o durante el perio-
do de cubrimiento de esta. La disponibilidad del equipo del Usuario se restablece mediante la instalacion de un
equipo de recambio o de contingencia. Toda la documentacion de la gestién realizada quedaréa en el Ticket co-
rrespondiente.

Comunicacion y solicitud del requerimiento ante la empresa con la cual se tiene la garantia de equipos.
Seguimiento a la Garantia, dejando registrada la informacion en el Ticket.

Verificacion de que el servicio de garantia haya sido realizado a satisfaccidn y dentro de los niveles de servicio
pactados dentro del contrato de garantia suscrito con el fabricante y/o contratista.

Avenida Jimenez N°. 7A -17. Correspondencia y Atencién al Ciudadano: Carrera 8 N°12B - 31, Piso 5 Codigo Postal N° 17N
PBX (+571)2543300 Linea de Atencioén al Ciudadano Nacional Gratuita 018000510050 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural



‘%? MINISTERIO DE AGRICULTURA
l?j Y DESARROLLO RURAL

Y/
0'0

Y/
0'0

ANEXO TECNICO

Documentar y registrar las comunicaciones, evidencias soporte técnico que genera la gestion de cada garantia
en el Ticket correspondiente.

Realizar la gestion ante la dependencia que corresponda, cuando como resultado de la atencién de garantia
se realice el reemplazo del bien reportado.

Llevar el control del licenciamiento del MinAgricultura, el cual debe contener como minimo: licencias propie-
dad del Ministerio, responsable, equipo donde se encuentran instaladas, fecha de adquisicién y fecha de expi-
racion para cuando aplique, licencias disponibles por asignar.

El contratista validara que el licenciamiento quede dentro de la disponibilidad de licencias del MinAgricultura,
asi como dentro de los pardmetros legales que existen al respecto.

Debera levantar, mantener y gestionar el inventario de hardware y software de todos los servicios contratados
como de los elementos de microinformatica (computadores, impresoras, periféricos, audiovisuales, entre otros)
y todo lo que maneja y entrega la oficina TIC, relacionados con el proyecto como los elementos de infraestruc-
tura (data center, switches, aires, access point, servidores, entre otros.)

Llevara control del inventario que soporta y gestiona la Oficina TIC.

Reportar la informacién relacionada con los movimientos y cambios de inventario de bienes de Tl (hardware y
software).

Toda la informacién de gestion de inventarios debera ser registrada en la herramienta System Center Configu-
ration Manager integrada con la UCMDB, con la que para tal fin cuenta el Ministerio, que estara disponible pa-
ra registro y/o consulta de manera permanente para los usuarios autorizados, el gestor de inventarios debera
actualizarla cada vez que ocurra un evento y/o incidente, y que origine cambios en las hojas de vida de los
bienes.

La administracion de la herramienta System Center Configuration Manager integrada hace parte de las obliga-
ciones del contratista.

El Ministerio entregara el inventario al inicio del contrato, es responsabilidad del contratista validar el inventario
recibido en la fase de transicién, mantenerlo actualizado durante la fase de operacién y entregarlo correcta-
mente en la fase de cierre.

Debera ser el enlace entre la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y el Grupo de
Almacén con el fin de hacer conciliaciones de inventario, dar conceptos técnicos de equipos para ser reinte-
grados a almacén y aplicar los procedimientos y politicas indicadas por la Oficina TIC para este servicio.

EN EL MARCO DE LA EJECUCION DE LA ORDEN DE COMPRA RESULTANTE DEL PRESENTE PROCESO, EL
PROVEEDOR DEBERA GARANTIZAR LA ACTUALIZACION DEL INVENTARIO TECNOLOGICO
INSTITUCIONAL, ASi COMO SU ACTUALIZACION EN LA CMDB QUE HACE PARTE DE LA HERRAMIENTA DE
GESTION ITSM.

3.4.

INVENTARIO DE EQUIPOS:

El inventario de equipos de Tl del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural se encuentra detallado en el
documento anexo inventario de Cl's

Para informacion de los proveedores, del inventario de equipos de computo, Unicamente cuenta con garantia 162
equipos portatiles Acer Travel Mate.
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EN EL MARCO DE LA EJECUCION DE LA ORDEN DE COMPRA RESULTANTE DEL PRESENTE PROCESO, EL
PROVEEDOR DEBERA GARANTIZAR LA ACTUALIZACION DEL INVENTARIO TECNOLOGICO
INSTITUCIONAL, ASi COMO SU ACTUALIZACION EN LA CMDB QUE HACE PARTE DE LA HERRAMIENTA DE
GESTION ITSM.

3.5. SERVICIOS TRANSVERSALES A LA MESA DE SERVICIO.
Mantenimiento Preventivo.

Este servicio consiste en la realizacién de mantenimientos preventivos de tipo l6gico y fisico a los equipos de Tl del
Ministerio, o brindar el acompafiamiento y asesoria necesaria para cuando este mantenimiento deba ser realizado
a través de un contrato vigente, de acuerdo con el inventario relacionado en el numeral 3.1. del presente
documento, el proveedor en su propuesta de solucién debera indicar claramente los items a contratar para
garantizar se cuente con los servicios de mantenimiento preventivo requeridos.

En el marco de la ejecucién de la Orden de Compra resultante del presente proceso, el proveedor debera realizar
mantenimiento preventivo a por lo menos los siguientes equipos:

600 equipos de cémputo tipo escritorio.

13 estaciones de trabajo

50 servidores fisicos

50 equipos de comunicaciones (switches, routers, aps, controladoras wifi, entre otras).
15 equipos video proyectores.

Alcance:
Hace parte del servicio mantenimiento preventivo l6gico y fisico de equipos:

e Mantenimiento preventivo de componentes de Tl y periféricos (equipos de cdmputo, impresoras, equipos de
audiovisuales, equipos de IT critica entre otros)
Mantenimiento l6gico de equipos de computo.

o Acompafiamiento a proveedores para la realizacion de mantenimientos preventivos, cuando estos se deban
realizar dentro de la ejecucion de algun contrato.

Equipos de respaldo o backup.

De conformidad con lo establecido en las fichas técnicas del AMP, condiciones transversales, el proveedor debera
contemplar en su propuesta de solucion, disponer de equipos de recambio equivalente al 2% de la linea base para
equipos de computo tipo escritorio y portatiles instalados en la Entidad, los cuales deberan ser de las mismas
caracteristicas o superiores a los equipos que sean objeto del recambio, pero no tendran que ser de la misma
marca 0 modelo del equipo sustituido.

La instalacion de un equipo de recambio o de contingencia se realizara Unicamente como atencion de una solicitud
realizada por uno de los usuarios del Ministerio, en ninguna circunstancia seran instalados para suplir insuficiencias
de equipos de computo. También se podran utilizar para suplir garantias, para lo cual el técnico del proveedor
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procedera a ejecutar un procedimiento de cambio o IMAC, el cual debe ser validado y aprobado por la supervision
del contrato.

Los equipos del Ministerio sustituidos por procedimientos de recambio (equipos de contingencia) deberan ser
trasladados al laboratorio dispuesto por la Entidad para su revision detallada. Si el equipo es restaurado a las
condiciones normales de operacion, se procede a reinstalar en la localizacién original y se recupera el equipo de
recambio. Si es imposible reparar el equipo sustituido, ya sea por obsolescencia, falta de repuestos, porque la
reparacién excede las 3/4 partes del valor del equipo o cualquier ofra razén de caracter técnico, se procedera a
informar a la supervision del contrato, para que apruebe e inicie un procedimiento de reemplazo del equipo dafiado
y se de paso al procedimiento administrativo que corresponda.

Una vez el MinAgricultura autorice el procedimiento de reemplazo, el CONTRATISTA procedera a instalar el nuevo
equipo proporcionado por el MinAgricultura y traslada el equipo de recambio al stock de recambios.

El procedimiento de recambio no aplica para situaciones relacionadas con robos, incendios, inundacion,
vandalismo, baja tensién o casos fortuitos que no tenga que ver con la operacion normal del equipo.

Todas las acciones realizadas con los equipos de recambio deberan ser registradas en el Ticket del servicio.

Los equipos de contingencia estaran almacenados en las instalaciones del Ministerio para un rapido uso.

C. MESA DE SERVICIOS SOPORTE ESPECIALIZADO PARA LA ADMINISTRACION Y OPERACION DE
COMPONENTES CRITICOS DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA.

La administracion y operacion de componentes criticos de infraestructura tecnolégica busca la optima
administracion y operacién de la infraestructura y servicios de TI, realizando analisis permanente del estado,
haciendo las recomendaciones de mejora continua a que haya lugar, realizando planes de acciones correctivas y/o
preventivas que se requieran y apoyando la toma de decisiones, alineados a las mejores préacticas de la industria,
especialmente ITIL y COBIT, con el fin de prestar servicios de Tl eficientes, disponibles y estables.

El proveedor debe garantizar la disponibilidad de la plataforma, sus servicios y operacién, y generar conceptos
técnicos que permitan mejorar la prestacion del servicio, asi como también el liderazgo en la modernizacién de
servicios tecnoldgicos, implementacién de proyectos que hagan parte del portafolio de la Oficina TIC y mejoras a
los servicios del catalogo de servicios.

Este servicio consiste en la operacion, administracion y soporte técnico de la plataforma tecnolégica del Ministerio
de Agricultura y Desarrollo Rural y gestion en la modernizacion de servicios tecnol6gicos, garantizando la
disponibilidad y correcta operacion de los servicios a los usuarios. El servicio se compone de los siguientes items

del Centro de Datos
de Backup

de almacenamiento.
de virtualizacion

Gestién, administracion y soporte técnico de la plataforma (hardware — software
Gestion, administracion y soporte técnico de la plataforma (hardware — software
Gestién, administracién y soporte técnico de la plataforma (hardware — software
Gestion, administracion y soporte técnico de la plataforma (hardware — software
Gestién, administracion y soporte técnico de servidores fisicos y virtuales.
Gestion, administracion y soporte técnico de la plataforma (hardware — software) de antivirus

Gestion, administracion y soporte técnico de servicios base (Directorio Activo, DNS, DHCP, GPO, Proxy, File
Server, impresion entre otros)

DN NI NI NI NI NN
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v Gestién y administracién y soporte técnico de plataformas de Nube publica y privada.

v Gestion, administracién y soporte técnico de Base de datos (Oracle, SQL, MySq|, entre otras)

v Gestién, administracién y soporte técnico de la plataforma de redes, comunicaciones y seguridad

v Gestién, administracién y soporte técnico de la plataforma de Correo electrénico

v' Gestion, administracién y soporte técnico de la plataforma (hardware — software) de comunicaciones unifica-
das.

v Gestion, administracion, desarrollo y soporte técnico de las plataformas tecnoldgicas que apoyan los procesos
de gestion documental.

v' Gestion, administracion y soporte técnico de portales y sistemas de informacion.

v" Gestion, administracion y soporte de la herramienta de gestion de la entidad.

v Gestién, administracion y soporte a las demas herramientas, sistemas de informacién y/o servicios tecnologi-

cos liberados por la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Para todos los servicios que forman parte de la administracién y operacién de componentes criticos de
infraestructura tecnoldgica, se deben contemplar las actividades relacionadas con la implementacion de la
estrategia de seguridad de la informacion, apoyando en las actividades de andlisis, gestion y tratamiento de
riesgos, implementacion de controles de seguridad.

Los servicios tecnologicos de la Entidad deben tener una disponibilidad de 7*24*365, lo cual implica que el
personal responsable de la administracién de los componentes de backend y frontend de estos servicios debera
velar por su cumplimiento.

A continuacién, se detallan las actividades que hacen parte de cada uno de los servicios:
Gestion, administracion y soporte técnico de la plataforma (hardware — software) del Centro de Datos

Este servicio consiste en mantener disponible, operativos y en correcto funcionamiento todos los elementos que
componen la plataforma del centro de datos, dicho mantenimiento debe ser sobre cada elemento ya sea activo o
pasivo, asi como también mantener el lugar organizado y acatar las politicas de seguridad y gestion dadas por la
Oficina de Tecnologias de la Informacidn y las Comunicaciones.

Este servicio debera estar monitoreado 7X24X365, es prestado por los roles de Administradores de Infraestructura
y Administradores de Redes y Comunicaciones.

Este servicio tiene por objeto gestionar todo lo relacionado con el Centro de Datos, el cual contempla UPS (de data
center y de pisos), planta eléctrica, aires acondicionados, sistema de deteccion y extincion de incendios, sistema
de video vigilancia, control de acceso, sistema de alarma y todos los sistemas fisicos para la correcta operacion del
servicio:

R/
0’0

Revisién diaria de las condiciones normales de operacion del centro de cdmputo, en cuanto a energia, aire
acondicionado, humedad, control de accesos al centro de computo y sistema de video vigilancia.

Revision del estado de carga de baterias de UPS declaradas en la linea base.

» Revision de alarmas y/o eventos registrados de las UPS declaradas en la linea base.

» Coordinacion y/o realizacion de mantenimientos preventivos a la plataforma de hardware del centro de datos,
conforme a lo establecido para el SERVICIO MANTENIMIENTO PREVENTIVO LOGICO Y FiSICO DE EQUI-
POS del presente documento.

X3

S

DS

DS
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+» Coordinacion y apoyo al proveedor, en la realizacién de pruebas de respaldo de UPS, semestralmente, con-
forme a lo establecido para el SERVICIO MANTENIMIENTO PREVENTIVO LOGICO Y FiSICO DE EQUIPOS
del presente documento.

Revisidn de fallas en los equipos.

Documentar y mantener actualizada la Hoja de vida de activos.

Dar recomendaciones para mejorar el servicio.

Revisar la operacion de los aires acondicionados.

Revisidn de alarmas y/o eventos registrados en las herramientas de monitoreo

Escalar a proveedores incidentes que se presenten con los diferentes equipos de la plataforma (hardware —
software) del Centro de Datos de acuerdo con los contratos con los cuales cuente el MinAgricultura.

Realizar los cambios en el servicio, previa aprobacidn de control de cambios a través del proceso establecido
en la Oficina TIC.

+» Controlar el acceso al centro de computo de las personas autorizadas por el gestor de operacion, supervisores
y jefe de la Oficina TIC.

Acompafiamiento de acceso al centro de computo

Revisidn y ajuste de los sistemas del Circuito Cerrado de Televisidn (camaras de seguridad)

Operacion y mantenimiento de sistema grabacion

Documentar los procesos y actividades requeridos para la operacion del servicio.

Elaboracién de bitacoras de monitoreo, seguimiento y acceso al centro de datos.

Reporte de eventos criticos.

Atencion de incidentes criticos.

Atencion servicios registrados en la herramienta de gestion relacionado con el servicio.

Organizacion centro de computo.

Documentacion, actualizacion y reporte de riesgos.

Implementacién de politicas de seguridad aplicables a la plataforma de hardware del centro de datos.
Transferencia de conocimiento a personal del proyecto en los sistemas a operar.

Conceptos técnicos del servicio.

Todas las actividades que garanticen la correcta operacién del Centro de Datos y sistemas asociados al servi-
cio.

Implementacion de mejores practicas emitidas por los proveedores a partir de los escalamientos realizados
con los mismos, previa aprobacion de la Supervision del contrato.
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Gestion, administracion y soporte técnico de la plataforma (hardware — software) de Backup

X3

A

Administracion, configuracion y operacion de la solucién de respaldo a disco implementada por el Ministerio.
Realizar la programacion y verificacion de la correcta ejecucion de Jobs o tareas de copias de respaldo.
Realizar la gestion con el proveedor de custodia de cintas.

Realizar las actividades de restauracion y pruebas de funcionamiento del servicio.

Realizar las copias de respaldo (backup) de los servicios actuales (locales o en la Nube) y de la configuracién
de los equipos de red y servidores.

Revision y cambio de cintas magnéticas

Etiquetado de cintas

Inventario de cintas

Documentar el servicio, cambios y nuevas configuraciones

Revision de logs de Jobs de backup

Andlisis de eventos presentados
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+«+ Cuando aplique, escalar al proveedor fallas del sistema

++ Revision del funcionamiento y capacidad del servidor donde se encuentra desplegado el servicio

+¢ Operacion de la libreria de cintas

«» Realizar y/o coordinar con el proveedor del servicio (cuando aplique) las actividades de mantenimiento del

servicio, previa aprobacion del MinAgricultura

+»+ Configurar nuevos servicios en el sistema de backup

+» Restauracién de backup

¢ Realizar las pruebas de restauracion y recuperacion de los activos de informacién respaldada de conformidad
con los procedimientos institucionales.

» Emitir las recomendaciones de mejora del servicio

Realizar reportes de la operacion

Atencion de solicitudes registrados en la herramienta de gestién, relacionadas con el servicio.

Conceptos técnicos del servicio

Monitoreo del servicio 7X24X365

Generacién de alarmas en caso de que se presente problemas con la ejecucion del sistema

Documentar los riesgos del servicio

Informar oportunamente eventos criticos que se presenten con el servicio

Realizar cambios en el servicio que hayan sido aprobados, basado en control de cambios

Aplicar politicas de seguridad al sistema

Documentar y actualizar Hoja de vida de activos

Implementacion de mejores practicas emitidas por los proveedores a partir de los escalamientos realizados

con los mismos, previa aprobacion del Supervisor del contrato.

Gestionar y acompafiar el proceso de backups a contingencia y/o proveedor de almacenamiento de cintas.

Participar activamente en el sistema de gestion de seguridad de la informacién
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Gestion, administracion y soporte técnico de la plataforma de almacenamiento

Este servicio tiene por objeto gestionar los componentes de Tl que permiten la prestacion de los servicios de alma-
cenamiento del Ministerio (SAN):

X3

S

Operar y administrar la red de almacenamiento

Realizar configuraciones para nuevas asignaciones a servicios de almacenamiento

Presentacion de discos a la SAN

Configuracion de arreglos de discos

Revisién de errores de discos

Revisién logs de la SAN

Realizar y/o coordinar (cuando aplique) los mantenimientos preventivos y/o correctivos
Documentacion del Servicio SAN

Monitoreo y anélisis de rendimiento de servidores y dispositivos que prestan los servicios de SAN
Garantizar la correcta operacion del servicio o de los servicios asociados a la red de almacenamiento,
Implementacion de mejores practicas emitidas por los proveedores a partir de los escalamientos realizados
con los mismos, previa aprobacién del Supervisor del contrato.

Participar activamente en el sistema de gestion de seguridad de la informacién

» Generar planes de capacidad del servicio.
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Gestion, administracion y soporte técnico de servidores fisicos y plataforma de virtualizacion y Gestion,
administracion y soporte técnico de servidores fisicos y virtuales en entorno local y en la Nube.

Este servicio consiste en la ejecucion de todos los procesos técnicos, operativos y administrativos para la correcta
operacion de la plataforma de virtualizacidén desplegada y los servidores fisicos y virtuales de la Entidad.

También debera velar por la correcta operacion de la plataforma tecnoldgica dedica a tal fin, adicionalmente debera
participar activamente en la documentacion del servicio, implementacion de mejores practicas, aseguramiento de
que los servicios liberados por la Oficina TIC cuenten con una correcta definicion de este servicio.
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Operacidn, gestién y monitoreo del correcto funcionamiento de la plataforma de virtualizacion y servidores
fisicos y virtuales.

Revision y asignacion de roles en servidores.

Revision y andlisis del log eventos de Servicios y servidores.

Remediacién de vulnerabilidades de Sistema operativo previa aprobacion del comité de seguridad

Revisién del funcionamiento de los servicios de servidores.

Revisién de performance y capacidad de servidores.

Realizar y/o coordinar (cuando aplique) los mantenimientos preventivos y/o correctivos

Escalar a proveedores cuando aplique, los errores presentados en los servidores

Solucionar los incidentes y Servicios escalados

Configurar Servicios requeridos en los servidores previa aprobacion del comité de cambios

Aplicar linea base de seguridad de servidores definida y aprobada por el MinAgricultura

Recomendaciones del Servicio

Conceptos técnicos del Servicio

Monitoreo y analisis de rendimiento de servidores

Instalacion, desinstalacién de software en servidores

Control de licenciamiento del software de servidores propiedad del Ministerio

Aplicar procesos de emergencia para restablecer Servicios

Aprovisionamiento de servidores fisicos

Configuracion y despliegue de servidores virtuales

Control de acceso a servidores

Configurar y afinar las configuraciones de sistemas operativos existentes

Garantizar la disponibilidad de los Servicios

Realizar las pruebas de cambios de versién sistemas operativos

Llevar el control de vigencias de garantias, lo cual deberé estar registrado en la hoja de vida de los equipos.
Gestionar con proveedores el cumplimiento de las actividades del contrato

Atencidn eventos criticos 7X24X365 en servidores de mision critica

Todo lo relacionado con la correcta prestacién de los servicios alojados en los servidores tanto fisicos como
virtuales

Implementacion de mejores practicas emitidas por los proveedores a partir de los escalamientos realizados
con los mismos, previa aprobacion del Supervisor del contrato.

Participar en el sistema de gestion de seguridad de la informacion

Generar planes de capacidad del servicio
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Gestion, administracion y soporte técnico de la plataforma de antivirus (servicio prestado por los administra-
dores de infraestructura)

% Operacion, gestion y monitoreo del correcto funcionamiento de la plataforma de antivirus.

% Realizar las configuraciones necesarias en la plataforma de antivirus para garantizar servicios seguros

% Validar que todas las maquinas (equipos de computo tipo cliente y servidores fisicos y virtuales) se encuentren
reportadas en la consola y tomar acciones para que se cumpla la politica

+«»+ Depurar la consola de maquinas que salgan de la plataforma

¢ Instalary configurar el antivirus en los servidores

+¢ Realizar y/o coordinar (cuando aplique) los mantenimientos preventivos y/o correctivos

+«+ Garantizar la disponibilidad y la correcta operacidn del servicio

+ Implementacion de mejores practicas emitidas por los proveedores a partir de los escalamientos realizados
con los mismos, previa aprobacion del Supervisor del contrato.

«»+ Participar en el sistema de gestion de seguridad de la informacién

% Debera apoyar en la realizacion de los mantenimientos ldgicos, en lo relacionado al escaneo periodicos.

Gestion, administracion y soporte técnico de servicios base (Directorio Activo, DNS, DHCP, file server,
SCOM entre otros)

¢+ Operacion, gestion y monitoreo del correcto funcionamiento de la plataforma que soporta los servicios base del
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

Revision Diaria del servicio de Directorio Activo (DA).

Actualizacién de informacion de DA.

Aplicar politicas DA.

Revision Log.

Anélisis de eventos encontrados.

Creacion y ejecucion de script DA.

Diagnostico DA.

Planes de mejoramiento DA.

Creacién de usuarios de acceso a los servicios base de Tl disponibles en el Ministerio (DA, Comunicaciones
unificadas, plataformas de gestion documental), y los demas requeridos.

Administracién de los servicios DNS internos y externos.

Creacién de zonas.

Depuracion de zonas.

Administracién y operacion del servicio DHCP.

Creacion de Scopes.

Reserva de direcciones.

Generar los permisos requeridos para que los servicios de impresién funcionen correctamente.

Administracién del File Server.

Revision de log.

Creacién y asignacion de permisos.

Implementacion de mejores practicas emitidas por los proveedores a partir de los escalamientos realizados
con los mismos, previa aprobacién del Supervisor del contrato.

» Participar en el sistema de gestién de seguridad de la informacion.

» Generar planes de capacidad del servicio.
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ANEXO TECNICO

Gestion, administracion y soporte técnico de base de datos
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Operacidn, gestidén y monitoreo del correcto funcionamiento de la plataforma que soporta los servicios de Ba-
ses de Datos del Ministerio.

El servicio considera la administracién de las Base de Datos SQL Server, Postgres, MySQL, no relaciones
Oracle 10g o superior y demas motores de bases de datos que soportan los sistemas de informacién institu-
cionales.

Realizar tareas rutinarias de mantenimiento y administracién sobre las diferentes bases de datos que soportan
los diferentes Sistemas de Informacién y aplicaciones del Ministerio, las cuales involucran aspectos como co-
nectividad, sistema operativo, actualizaciones, aplicacion de parches, solucidn de problemas puntuales y otros,
que exigen especial atencion.

Creacion de bases de datos

Asignacion de perfiles

Revisién de logs

Restauracién de bases de datos

Depurar las bases de datos

Garantizar la correcta operacion de las bases de datos

Actualizar a las versiones de bases de datos certificadas por el fabricante y soportadas por los aplicativos.
Instalacién y configuracién de herramientas de Bl Anlysis Services, Reporting Services e Integration Services
Despliegue y configuracion de paquetes de integration Services

Actividades de administracién de cubos sobre Analysis Services en lo referente a deploy, backups y roles de
acceso

Creacién, configuracion e implementacion de reportes y proyectos en Reporting Services

Participar en el sistema de gestion de seguridad de la informaciéon

Generar planes de capacidad del servicio

Afinamiento de todas las bases de datos.

Recomendaciones e implementacion de mejores practicas de las bases de datos y herramientas de los dife-
rentes motores de base de datos, acorde a lo requerido por la Oficina TIC.

Gestion, administracion y soporte técnico de la plataforma de redes y comunicaciones
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Administrar, operar y brindar soporte a la infraestructura de redes y comunicaciones con la que cuenta el Mi-
nAgricultura, garantizado la disponibilidad de los servicios LAN, WLAN y WAN.

Realizar revisiones periddicas con el fin de garantizar la disponibilidad del servicio y la respuesta con los tiem-
pos pactados y con niveles de seguridad acordados.

Administrar, operar y prestar soporte para la plataforma de seguridad de la Entidad

Revisién diaria alarmas del Servicio

Revisién eventos de monitoreo de herramientas del Centro de Gestion y Monitoreo

Solucion de incidentes escalados

Solucién y atencion de requerimientos de Red y comunicaciones

Revisién Servicios dados por proveedores

Andlisis de trafico mensual y/o cuando sea requerido por la supervision

Configuracién de nuevos equipos de red y comunicaciones

Ejecucion de cambios aprobados del Servicio de redes y comunicaciones
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+» Gestidn de requerimientos con proveedores del servicio

+«+ Andlisis de seguridad del Servicio a nivel de equipos y configuraciones

++ Recomendaciones del Servicio de redes y comunicaciones

+»+ Remediacién de vulnerabilidades del sistema de redes y comunicaciones

» Configuracion de accesos y permisos a la red

Control y administracion de centros de cableado

Administracién de puntos de red

Administracién y documentacién de direccionamiento IP (comprende segmentacion estatica y dinamica)
Configuracion zonas del DHCP a nivel de equipos de redes y comunicaciones

Configuracion de resolucion de nombre de Servicios a nivel de equipos de redes y comunicaciones

Revisidn de incidentes y/o requerimientos del Servicio DHCP a nivel de equipos de redes y comunicaciones
Revisar reglas de enrutamiento

Administrar la segmentacion de la red

Aplicar politicas de seguridad en los equipos de redes y comunicaciones

Administracién de la configuracion de los equipos de red y comunicaciones

Asesorar a la Oficina TIC en las mejores practicas o0 nuevas configuraciones para el mejoramiento continuo del
Servicio

+«» Administrar y operar la red inalambrica

% Documentar y actualizar la documentacion del Servicio

++ Administracién de inventarios de activos del Servicio

¢ Generar reportes requeridos por el Servicio

% Revisar las condiciones eléctricas, ambientales de los cuartos de cableado y donde se encuentren los equipos
de comunicaciones

Generar backup del Servicio para aplicar planes de contingencia

Cumplir con los procedimientos establecidos para el Servicio en el MinAgricultura

Garantizar la disponibilidad pactada en los SLA

|dentificar problemas con el Servicio y dar solucién

Creacién de redes, VLAN, y rutas de acuerdo con las necesidades del MinAgricultura

Verificacion y revisién de las VPNs creadas en la plataforma del Ministerio o utilizadas para acceder a los ser-
vicios en otras plataformas.

Realizar y/o coordinar (cuando aplique) los mantenimientos preventivos y/o correctivos de los activos del Ser-
vicio

Recibir, preparar y probar componentes, fisicos o l6gicos para realizar cambios

Actualizaciéon del 10S y firmware de los equipos del Servicio

Creacién de politicas en los equipos de seguridad de la Entidad

Validar y mejorar la infraestructura de seguridad

Todas las acciones necesarias para la correcta prestacion del servicio y la disponibilidad del mismo.

Participar en el sistema de gestion de seguridad de la informacion

Participar, apoyar y gestionar en la migracion de IPv4 a IPv6

Generar planes de capacidad del servicio
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Gestion, administracion y soporte técnico de la plataforma de Correo electrénico y de Comunicaciones
Unificadas
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+«» Administracion y soporte integral a la infraestructura que soporta los servicios de correo electronico corporativo
y comunicaciones unificadas del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, velando por la disponibilidad y co-
rrecto funcionamiento del servicio.

Administracion de cuentas de correo electronico

Ejecutar el backup del servicio y evaluar el estado de este

Configuracion de reglas en el servidor

Recuperacion de datos respaldados

Gestion de Servicios escalados

Documentacion del Servicio

Conceptos técnicos

Afinamiento de la plataforma

Recomendaciones del Servicio

Mantenimiento a los activos del servicio

Remediar vulnerabilidades

Gestion proactiva del Servicio

Afinamiento politicas de seguridad de correo electrénico y del servicio de comunicaciones unificadas.
Responder a eventos criticos para garantizar la disponibilidad del Servicio

Ejecutar planes de trabajo aprobados por la Oficina TIC

Realizar pruebas de servicio

Instalar software en la plataforma de correo electrénico

Realizar la operacién y administracion de las comunicaciones unificadas.

Participar en el sistema de gestion de seguridad de la informacion

Generar planes de capacidad del servicio

Participacién en los proyectos que adelante el Ministerio, tendientes a la implementacién de transformacién
digital.
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Gestion, administracion y soporte técnico de portales y sistemas de informacion (el catalogo de sistemas
de informacion seréa el que se encuentre publicado en la sede electronica del Ministerio)

DS

» Administracion y soporte integral de los diferentes Sistemas de Informacion y portales del Ministerio.

Velar por la disponibilidad de los servicios de Sistemas de Informacién y portales del Ministerio.

Configurar y aprovisionar los servicios a nivel de aplicaciones requeridos para la implementacion de los siste-

mas de informacion y portales que el Ministerio tenga o libere en produccién.

» Configuracion personalizada de los diferentes servicios de los sistemas de informacion y portales del Ministe-

rio.

Configuracién de monitoreo, umbrales, alertas, etc.

Asignacion de permisos y roles sobre los diferentes sistemas de informacion

Configuracion, modificacion de servicios de sistemas de informacion y portales del Ministerio.

Realizar las tareas de desarrollo y/o configuracidn para la implementacion de nuevas funcionalidades y/o ser-

vicios en los sistemas de informacion y portales del Ministerio.

Realizar las actividades de mantenimiento preventivo y/o correctivo en los en los sistemas de informacién y

portales del Ministerio.

«»+ Emitir conceptos técnicos sobre tareas de disefio, desarrollo e implementacién de requerimientos a portales
web de la Entidad, solicitados por la Oficina TIC

«» Participar en el sistema de gestion de seguridad de la informacién
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«» Participacién en los proyectos que adelante el Ministerio, tendientes a la implementacion de transformacién
digital.

+» Actualizar y/o elaborar la documentacion de los sistemas de informacién, conforme a las metodologias adop-
tadas por el Ministerio de Agricultura.

++ Realizar las actividades de Webmaster para Sistemas de Informacién y Portales (en los casos en los que sea
requerido)

En el marco del proceso de transformacion digital del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, actualmente se
encuentra en curso la actualizacion de la sede electrénica institucional, por lo tanto, el contratista debera apoyar la
administracion técnica y funcional de la plataforma tecnholégica que la soporta, en sus componentes de hardware y
software: Typo3 (gestor web y de contenidos), PHP (lenguaje desarrollo web) y MySQL (motor de base de datos).
Sin embargo, es importante mencionara que esta puede cambiar en funcién de las necesidades y decisiones insti-
tucionales.

Gestion, administracion y soporte técnico de servicios desplegados en la Nube publica o privada.

e

¢

Administracién y soporte integral de servicios desplegados en la Nube publica o privada.

Velar por la disponibilidad y sincronizacion de servicios entre infraestructura local e infraestructura de nube.
Anélisis, planeacion y migracion de servicios de infraestructura local hacia ambiente En la nube

Validacion y/o Actualizacion de la plataforma de servidores en Nube.

Despliegue, configuracién, verificacion y mejoras continuas de servicios en infraestructura Nube, entre otros:
WSUS, servicios de BD, Servicios WEB entre otros.

Creacién de usuarios y asignacion de permisos

Aplicacién de Actualizaciones SP disponibles

Verificacion de estado de los servicios y espacios

Ejecucion de paquetes de actualizacion de datos

Asignacion de Politicas de backup en caso de ser requerido.

Validacion de almacenamiento

Validacion de politicas de retencion

Validacion conectividad entre servidores MinAgricultura vs servidores En la nube

Verificar estado de la VPN entre servidores la suscripcidn de pruebas y Produccion

Administracién de permisos entre servidores MinAgricultura y En la nube

Participar en el sistema de gestion de seguridad de la informacién

Generar planes de capacidad del servicio

Documentar los procesos de implementacién que surjan durante la vigencia del contrato relacionados a la
plataforma en la nube.
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Gestion, administracion y soporte de la herramienta de gestion de la entidad

+«» Debera realizar las mejoras y ejecutar los cambios o actualizaciones requeridas para la adecuada prestacién
de servicio 0 segun requerimiento del supervisor del contrato

«»+ El proveedor debera prestar el servicio de mantenimiento, parametrizacion, personalizacién e incorporacion de

nuevas funcionalidades y procesos ITIL (gestion de incidentes, requerimientos, problemas, cambios, base de

datos de conocimiento, base de datos de configuraciones, capacidad, disponibilidad, ANS, entre otros)
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+» El proveedor debera ejecutar los cambios o actualizaciones solicitados por la Entidad
+»+ Debera mantener actualizados los componentes de la UCMDB, de forma automatica.

DE MANERA GENERAL, EN EL ANEXO ARQUITECTURA DE TI SE DETALLAN LOS COMPONENTES DE PLA-
TAFORMA TECNOLOGICA QUE DEBERAN SER ADMINISTRADOS POR EL PROVEEDOR. NO OBSTANTE, SE
ACLARA QUE, DEBERA CONTEMPLAR LA TRANSICION DE TI REQUERIDA EN EL MINISTERIO, QUE HACE
PARTE DE LOS PROCESOS DE TRANSFORMACION DIGITAL INSTITUCIONAL, EN ASPECTOS COMO HI-
PERCONVERGENCIA, BACKUP HIPERCONVERGENTE, ADMINISTRACION DE COLLOCATION, ENTRE
OTROS. ASi MISMO, DEBERA GARANTIZAR LA ACTUALIZACION DE TODA LA DOCUMENTACION TECNICA
DE LA PLATAFORMA BAJO SU GESTION.

GERENCIA DEL PROYECTO

La gerencia del proyecto debera responder por todos los aspectos y servicios contemplados en el presente
documento.

X3

8

Gerencia del proyecto aplicando metodologias &giles y efectivas.

Sera el canal de comunicacion oficial entre el Ministerio y el proveedor.

Dirigira el equipo de trabajo del proveedor.

Mantener control de costos asociados al proyecto

Tomar decisiones directas relacionadas con aspectos del proyecto sin elevar a instancias superiores.

Gestionar con las demas areas de la compariia actividades de ARP, gestion humana, caja de compensacion y

demas para los integrantes del proyecto

Asegurar la presencia de areas de la compafiia para el clima laboral de los integrantes del proyecto

Aclarar las sugerencias de la supervision del contrato

Gestionar todos los aspectos indicados en el presente documento

Velar por el cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio

Presentara de forma oportuna los informes de la gestion realizada y estadistica de cada uno de los servicios

contratados, el contenido de los informes seré acordado juntamente con la supervisidn del contrato

¢ La gerencia, administracion, operacidn y documentacion de las actividades propias del contrato deberan hacer
uso de las mejores practicas y estandares del mercado definidos por PMI, ITIL, ISO 20000, ISO 27001

+«» Asegurar que todo el personal minimo requerido para cada uno de los servicios a contratar aplique los linea-
mientos de MINTIC, relacionados con los diferentes dominios del Marco de Referencia de Arquitectura de TI.

« Las demas indicadas por el (los) Supervisor(es) del contrato de acuerdo con los aspectos del proyecto
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RECURSO HUMANO:
e Un (01) Gerente de Proyecto, jornada ordinaria presencial.
e Un (01) coordinador de mesa de servicios Nivel 1, jornada ordinaria presencial.
e Dos (02) agentes de mesa de servicios Nivel 1 jornada ordinaria presencial.
o Tres (03) agentes de mesa de servicios Nivel 1 jornada ordinaria presencial.
e Un (01) agente de mesa de servicios Nivel 1 servicio 7*24, soporte técnico presencial.

¢ Un (01) agente gestor de inventarios y garantias jornada ordinaria presencial.
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e Un (01) coordinador de mesa de servicios Nivel 2, jornada ordinaria presencial.

e Un (01) agente de mesa de servicios Nivel 2, especializado en Redes, Jornada Ordinaria Presencial.
Se incluyen horas adicionales que seran utilizadas cuando se requiera.

e Un (01) agente de mesa de servicios Nivel 2, especializado en Seguridad, Jornada Ordinaria
Presencial.

e Dos (02) agentes de mesa de servicios Nivel 2, especializado en Administracion de Servidores,
Jornada Ordinaria Presencial.

o Tres (03) agentes de mesa de servicios Nivel 2, especializado en Administracién de Servidores,
servicio 7*24 Presencial.

e Un (01) agente de mesa de servicios Nivel 2, especializado en Bases de Datos, servicio 724
Presencial.

e Un (01) agente de mesa de servicios Nivel 2, especializado en Backup, Jornada Ordinaria Presencial.

e Un (01) agente de mesa de servicios Nivel 2, especializado en administracion ITSM, servicio por
horas, de acuerdo con las necesidades de la entidad.

3.6. CANALES DE COMUNICACION: El proveedor debera atender las solicitudes recibidas a través de los
canales:

e Cuenta de correo electronico, de propiedad de la Entidad.
e Chat de propiedad de la Entidad.
e Extension telefonica de propiedad de la Entidad.

Adicionalmente, debera contemplar la posibilidad de implementacién del mddulo de gestion de IT de autoservicio,
por lo tanto, para la creacion de casos de soporte se proyecta la prestacion de servicio mixto (autogestionado y con
agentes), lo cual debera realizarse en la actual herramienta de gestién ITSM o en una nueva herramienta de
gestidn ITSM de acuerdo con los lineamientos de la Oficina TIC.

3.7. Portafolio de servicios: De conformidad con el Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial definido
por MINTIC, el Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural cuenta con el catalogo de servicios de Tl, tnica fuente
de informacién sobre todos los servicios vigentes y acordados por la Oficina de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, alineando los servicios basados en Tl (Tecnologias de la Informacion) y los niveles de servicio
con las necesidades y expectativas de las areas estratégicas, misionales, evaluacion y control, y apoyo del Ministe-
rio de Agricultura y Desarrollo Rural, documento al presente evento RFI.
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3.8. Acuerdos de niveles de servicio — ANS: A manera informativa, a continuacién, se presentan los Acuer-
dos de Niveles de Servicio establecidos en el marco de la ejecucion de los servicios de Mesa de Servicios vigentes
con el actual prestador de estos.

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS)- ACUERDO MARCO DE PRECIOS

NOMBRE DEL

PACTADO
'gg{:\f;g%';’ DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION ENTIDAD Y
PROVEEDOR
AMP
3-4 devoluciones del mismo reporte:
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
Se debe pactar cronogra- mes. o .
ma y actividades de trabajo PLATA: Descuento del 10% del servicio en la factura del mes.
a ejecutar y reportes a ORO: Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
ANS - Calid ; . 57 devoluciones del mismo reporte:
idad y | entregar segun el tiempo BRONCE: 2 horas | 2 dias
oportunidad en | contratado y de acuerdo | Devoluciones PLATA: ’ 40 horas / 4 dias Aplica para
los reportes | con los serviciolslcontrata- maximas  por ORO: ' 80 horas / 1y dias Podos los
1 entregados do;. Las condiciones de | cada report_e <= adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio. '”f°Fm.eS de
calidad de los reportes | 2 devoluciones BRONCE: Descuento del 10% del servicio en la factura del administradores,
IT-MS-01 al IT- | deben ser pactadas de | de un mismo mes ’ operativos y de
qﬂss;??T_/Mg:%S' Er:lt?cji: g aég:g?a d:rr;trey :; reporte. PLATA: Descuento del 15% del servicio en la factura del mes. | 9851O"
Proveedor y de acuerdo ORO: Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
- Mas de 7 devoluciones del mismo reporte:
con los servicios contrata- BRONCE: ) horas / 4 dias
dos. 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.
La no conformi-
ANS - Rendi- dad en la
miento del perfil ejecucion de las
contratado Pactar ~cronograma_y actividades
2 actividades de trabajo a pactadas  serd En el marco de la ejecucion de los servicios de Mesa de Servicios vigentes con el actual prestador de
IT-MS-01 al IT- s{)er;l:;?;dgegm el tiempo penalizada con estos, este ANS no sera medido
MS-05 / IT-MS- ) el ANS Rendi-
15 al IT-MS-17 miento del perfil
contratado.
El incumplimien-
ANS - Puntuali- to en la hora de
dad del perfil | Pactar cronograma, el cual | inicio y fin de las
3 contratado g::fpo S eﬁs;iges?zj ai nilc?z ;gﬂ\t/;%aa(ies serd En el marco de la ejecycién Ide los servicios de Mesa de Servicios vigentes con el actual prestador de
S h estos, este ANS no serd medido
IT-MS-01 al IT- |y fin a las actividades | penalizado con
MS-05 / IT-MS- | pactadas. el ANS Puntua-
15 al IT-MS-17 lidad del perfil
contratado.
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\ouere et . . .
SERVICIOS DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION ENTIDAD Y
PROVEEDOR
AMP
Penalidad  por
no conformidad
- modalidad
compensacion
sin costo
adicional, de
acuerdo con la
unidad de
facturacion que El perfil no se ajusta al definido:
. ) haya escogido
ANS - Verifica- | La Enfidad Compradora | | ™% 7o oy BRONCE: 10 horas / 1 dia
cion del | puede verificar en cualquier PLATA: 20 horas / 9 dias
cumplimiento momento  durante  la NOTA: LA ORO: ' 40 horas / 4 di Este ANS se
. - o : : ias N
4 del perfil exigido. | duracion del servicio que el ENTIDAD adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio. aplicara cada
perfil contratado asignado PODRA " | vez que ingrese
Ot 2l e | Per & E;‘r’;’;‘;‘:gucgi"gﬂg ESCOGER BRONCE: Descuento del 5% del servicio en la factura del | U €U0
152l IT-MS-17 | define la ficha técnica ENTRE  DES- mes. g
CUENTO EN LA PLATA: Descuento del 10% del servicio en la factura del mes.
FACTURACION ORO: Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
MENSUAL O
COMPENSA-
CION EN
TIEMPO  DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA
LA ENTIDAD.
Rotacion
maxima
permitida: rotaciones en dos (2) meses:
1 rotacion  por BRONCE: 25 horas / 3 dias adicionales
cada dos (2) PLATA: 50 horas / 6 dias  adicionales
ORO: 100 horas / 10 dias adicionales del perfil contratado
El Proveedor debe garanti- NOTA: LA para la prestacion del servicio.
zar que la rotacion de los | ENTIDAD BRONCE: Descuento del 10% del servicio en la factura del
ANS - Rotacion | perfiles contratados | PODRA mes.
maxima asignados sea inferior a los | ESCOGER PLATA: Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
5 niveles que establece este ENTRE  DES- ORO: Descuento del 30% del servicio en la factura del mes.
IT-MS-01 al IT- | ANS CUENTO EN LA 3 o mas rotaciones en dos (2) meses):
MS-05 / IT-MS- FACTURACION BRONCE: 50 horas / 6 dias adicionales
15al IT-MS-17 | 1 rotacion = 1 cambio del | MENSUAL O PLATA: 1000 horas / 12 dias adicionales
perfil contratado inicialmen- COMPENSA- ORO: 200 horas / 20 dias adicionales del perfil contratado
te asignado. CION EN para la prestacion del servicio.
TIEMPO DE BRONCE: Descuento del 20% del servicio en la factura del
SERVICIO mes.
ADICIONAL SIN PLATA: Descuento del 30% del servicio en la factura del mes.
COSTO PARA ORO: Descuento del 40% del servicio en la factura del mes.
LA ENTIDAD.
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NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

DESCRIPCION MEDICION

Tiempo asigna-
cion de un
nuevo perfil
contratado

Zona 1: Cinco
(5) dias habiles.

Tiempo que tarda el
Proveedor en asignar un
perfil  contratado  para
atender a la Entidad
Compradora cuando hay NOTA: LA
una rotacion. El tiempo de ENTIIj AD
atencion incluye el tiempo PODRA

que tarda el perfil contrata- ESCOGER

ANS - Tiempo
de asignacion
de un nuevo
perfil contratado
en caso de

ANEXO TECNICO

PENALIDAD-COMPENSACION

Retraso 1 dia habil:
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.

Retraso 2 dias habiles:
BRONCE: 20 horas / 2 dias
PLATA: 40 horas / 4 dias
ORO: 80 horas / 8 dias

PACTADO
ENTIDAD Y
PROVEEDOR

6 rotacion do en desplazarse y estar ENTRE  DES- adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio.
disponible en el sitio en que CUENTO EN LA BRONCE: Descuento del 10% del servicio en la factura del
IT-MS-01 al 1T |12 Entdad Compradora o} g crypacion T D | 15% del semicio en [a |
MS-05 / IT-MS- | requiere o e tiempo que MENSUAL O : Descuento del 15% del servicio en la actura del mes.
15 al IT-MS-17 tarda el perfil contratado en COMPENSA- ORO: Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
estar disponible de forma CION EN Retraso 3 o mas dias habiles:
virtual para atender los TIEMPO DE BRONCE: 40 horas / 4 dias
requerimientos de la SERVICIO PLATA: 80 horas / 8 dias
Entidad Compradora. ADICIONAL SIN ORO: 160 horas / 16 dias
COSTO PARA adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio
LA ENTIDAD 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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DESCRIPCION
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MEDICION

Tiempo asigna-
cién de un perfil

ANEXO TECNICO

PENALIDAD-COMPENSACION

PACTADO
ENTIDAD Y
PROVEEDOR

contratado, de Retraso 1 dia habil:
acuerdo con lo BRONCE: 10 horas / 1 dia
definido en las PLATA: 20 horas / 2 dias
condiciones ORO: 40 horas / 4 dias
Tempo que tarda el transversales, adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio.
Proveedor en asignar un en la paracten’s— BRONCE: Descuento del 5% del servicio en la factura del
perfil  contratado  para fica “tl|elmpos de mes. I~
Jtender a la  Entidad | @Provisiona- PLATA: Descuento del 10% del servicio en la factura del mes.
Compradora miento”, Tabla ORO: Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
ANS - Tiempo ' 1: Tiempos de Retraso 2 dias habiles: | Este ANS se
asignacien  de | EI tiempo de atencién aprovisiona- BRONCE: 20 horas / 2 dias | mide al inicio del
un perfl | incluye @l iempo que tarda miento para PLATA: 40 horas / 4 dias | contrato y
contratado o perfl contratado en personal. ORO: 80 horas / 8 dias | cuando se
7 desplazarse  y  estar adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio. | genere un
T-MS-01 al IT- | disponible en el sitio en que NOTA: LA BRONCE: Descuento del 10% del servicio en la factura del aprovisionamien-
MS-05 / IT-MS- | la Entidad Compradora lo ggggﬁD QEZ:I'A- D 1 15% del servicio en la f | o con T"Od'ﬁca'
15.al IT-MS-17 | requiere o el tiempo que A escuento del 15% de servicio en la actura del mes. | cién a la orden
tarda el perfil contratado en ESCOGER ORO: Descuento del 20% del servicio en la factura del mes. | de compra
estar disponible de forma ENTRE  DES- Retraso 3 o mas dias habiles:
vitual para atender los CUENTOEN LA BRONCE: 40 horas / 4 dias
requerimientos  de  Ia FACTURACION PLATA: 80 horas / 8 dias
Entidad Compradora MENSUAL O ORO: 160 horas / 16 dias
) COMPENSA- adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio
CION EN BRONCE: Descuento del 15% del servicio en la factura del
TIEMPO  DE mes.
SERVICIO PLATA: Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
ADICIONAL SIN ORO: Descuento del 25% del servicio en la factura del mes.
COSTO PARA
LA ENTIDAD.
BRONCE: NO cumplimiento del maximo de interrupciones
[ del RTO maximo:
BRONCE: > 98%<d<99% 2 dias adicionales de compensacion, o Descuen-
99%  mensual to del 6% del servicio en la factura del mes.
maximo 3 97%<d<98% 3 dias adicionales de compensacion, o Descuen-
interrupciones / to del 10% del servicio en la factura del mes.
RTO incidente: d<97% 5 dias adicionales de compensacion del servicio
maximo 180 contratado, o Descuento del 15% del servicio en la factura del
minutos. mes.
PLATA: NO cumplimiento del maximo de interrupciones o
NOTA: LA del RTO maximo:
ANS - Disponibi- ENTIDAD 99%<d<99.5% 3 dias adicionales de compensacion, o
lidad  Enlaces Disponibilidad  (d)  del PODRA Descuento del 10% del servicio en la factura del mes
8 dedicados  (d) enlace en el periodo ESCOGER BRONCE: > 99% 98%<d<99% 5 dias adicionales de compensacion, o Descuen-
P ENTRE DES- to del 15% del servicio en la factura del mes.
IT-MS-06 CUENTO EN LA d<98% 6 dias adicionales de compensacion del servicio
FACTURACION contratado, o Descuento del 20% del servicio en la factura del
MENSUAL O mes.
COMPENSA- ORO: NO cumplimiento del maximo de interrupciones o
CION EN del RTO maximo:
TIEMPO DE 99,5%<d<99.9% 4 dias adicionales de compensacion, o
SERVICIO Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
ADICIONAL SIN 99%<d<99.5% 6 dias adicionales de compensacion, o
COSTO PARA Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
LA ENTIDAD. d<99% 7 dias adicionales de compensacion del servicio

contratado, o Descuento del 25% del servicio en la factura del
mes.
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NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

, , , PACTADO
DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION ENTIDAD Y

PROVEEDOR

ORO: Nivel requerido 97%
90%<= C < 97%: Siete (7) dias adicionales de servicio de

Numero de Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o

!?2212?;:5 antes Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
de (Tiempo 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

definido con
Entidad) en el

ﬁ?}?ﬁﬁ% total de/ Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuen-

lamadas to del 25% del servicio en la factura del mes.

. atendidas en ol PLATA: Nivel requerido 90%

ANS - Atencion periodo 85%<= C < 90%: Cuatro (4) dias adicionales de servicio de

Canal Telefoni-
co ylo linea
9 celular (C).

Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 10% del servicio en la factura del mes.
BRONCE:  Nivel | 80%<= C < 85%: Cinco (5) dias adicionales de servicio de
requerido 80% Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o

Se refiere a la rapidez con
la cual los agentes de | NOTA: LA
mesa de servicios contes- | ENTIDAD

tan las llamadas una vez | PODRA

Llamadas
atendidas antes
20 segundos

IT-MS-01 al IT- | . : Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
MS-02 / IT-Mg- | moresanal sistema Eﬁ?gEGERDES- C < 80%:Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa de
17 Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuen-
CUENTO EN LA 0 -
FACTURACION to del 20% del servicio en la factura del mes.
BRONCE: Nivel requerido 80%
MENSUAL O 0 o . - .
75%<= C < 80%: Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa
COMPENSA- . h o )
CION EN de Servicios de Tl sin costolgdmlonal para la Entidad, o
TEMPO  DE Descuento del 5% del servicio en la factura del mes.
SERVICIO 70%<= C < 75%: Dos (2) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la Entidad, o
ADICIONAL SIN e
Descuento del 10% del servicio en la factura del mes.
COSTO PARA % T . icional - M
LA ENTIDAD C< .79/0. res _(3) dias anglona es de servicio de Mesa de
. Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuen-
to del 15% del servicio en la factura del mes.
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NDICADOR ; : ; PACTADO
SERVICIOS DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION ENTIDAD Y
PROVEEDOR
AMP
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
Numero de Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
Requerimientos 85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de
del Canal (C) Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
atendidos antes Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
de (TMDPAPC) C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de
Mide el porcentaje mensual / Numero_ Tptal Servicios de ;I'I sin costo adjgional para la Entidad, o Descuen-
ANS - Atencién | de incidentes y requeri- de requerimien- to del 25% del _servicio  en la fgctura del mes.
de canal (C) | mientos del canal (C) tos del Canal. PLATA: Nivel requerido 90%
. ) . 85%<= C < 90%: Cuatro (4) dias adicionales de servicio de
email, v’veb, atgnfhdos dentro del "e'T‘P° NOTA: LA Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Chat en Linea | maximo . establpmdo. ENTIDAD Descuento del 10% del servicio en la factura del mes.
10 Eggales age”fe’ mgmpcbsﬁmz'o T'e;,“a‘;‘a’ PODRA BRONCE:  Nivel | 80%<= C < 85%: Cinco (5) dias adicionales de servicio de
" ESCOGER requerido 80% Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
autogesfion Atender Por Canal ENTRE DES- Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
IT-MS-01 al IT- | mail: 5 minutos. Chat: 1 CUENTO EN LA C < 80%: Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa de
MS-02/ IT-MS- mintito Web: 1 minL'Jto FACTURACION Servicios de Tl sin costo ad_icjonal para la Entidad, o Descuen-
17 autogeétién' ’ Respuesté MENSUAL O to del 20% del servicio en la factura del mes.
P COMPENSA- BRONCE: Nivel requerido 80%
automatica. CION EN 75%<= C < 80%: Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa
TIEMPO DE de Servicios de TI sin costo adicional para la Entidad, o
SERVICIO Descuento del 5% del servicio en la factura del mes. 70%<= C
ADICIONAL SIN < 75%: Dos (2) dias adicionales de servicio de Mesa de
COSTO PARA Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuen-
LA ENTIDAD. to 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 Descuen-
to del 15% del servicio en la factura del mes.

Mide el tiempo que tarda el
Proveedor en hacer la
configuracion del servicio y
penaliza las instalaciones
ANS - Puntuali- | que superan los tiempos de
dad en Instala- | duracion de la instalacion
11 | cién VPN | definidos por cada nivel de
Servicio.

IT-MS-11 La mediciéon se hace de
forma individual sobre cada
equipo. Es decir, cada
equipo debe cumplir con el
valor exigido en el ANS.

Duracion de la
instalacion
segln  region:
tiempo <=5 dias | En el marco de la ejecucion de los servicios de Mesa de Servicios vigentes con el actual prestador de
calendario, estos, este ANS no sera medido

después de
instalado el
enlace.
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NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

ANS - Resolu-
cion de tickets
Nivel 1 ( C )

IT-MS-01 y IT-
MS-17

DESCRIPCION

Porcentaje  de tickets
resueltos por el nivel 1 en
el periodo (C)

MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

MEDICION

Numero de
tickets resueltos
en el periodo /
numero total de
tickets abiertos
en el periodo.

NOTA: LA
ENTIDAD
PODRA
ESCOGER
ENTRE  DES-
CUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSA-
CION EN
TIEMPO  DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA
LA ENTIDAD.

BRONCE:
requerido 80%

Nivel

ANEXO TECNICO

PENALIDAD-COMPENSACION

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%: 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 Descuen-
to 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 Tl 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 Descuen-
to 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 TI 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 Descuen-
to del 15% del servicio en la factura del mes.

PACTADO
ENTIDAD Y
PROVEEDOR
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NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

ANS - Resolu-
cion de tickets
Nivel 2 ( C )

IT-MS-02 y IT-
MS-17

DESCRIPCION

Porcentaje  de tickets
resueltos por el nivel 2 en
el periodo (C)

MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

MEDICION

Numero de
tickets resueltos
en el periodo /
Total de tickets
abiertos en el
periodo escala-
dos a nivel 2.

NOTA: LA
ENTIDAD
PODRA
ESCOGER
ENTRE  DES-
CUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSA-
CION EN
TIEMPO  DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA
LA ENTIDAD.

BRONCE:
requerido 80%

Nivel

ANEXO TECNICO

PENALIDAD-COMPENSACION

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%: 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 Descuen-
to 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 Tl 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 Descuen-
to 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 TI 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 Descuen-
to del 15% del servicio en la factura del mes.

PACTADO
ENTIDAD Y
PROVEEDOR
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NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

ANS - Cierre de

Tickets ( C )

Y Tms01 al IT-
MS-02/ IT-MS-
17

DESCRIPCION

Porcentaje  de tickets
cerrados en el tiempo
maximo establecido para
su cierre a partir de su
resolucion. (C)

MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

MEDICION

Numero de
tickets cerrados
en menos de 3
Dias Habiles a
partr de su

resolucion

durante el
periodo /
numero de

tickets cerrados
a partir de su

resolucion
durante el
periodo.

NOTA: LA
ENTIDAD
PODRA
ESCOGER
ENTRE DES-
CUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSA-
CION EN
TIEMPO  DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA
LA ENTIDAD.

BRONCE:
requerido 70%

Nivel

ANEXO TECNICO

PENALIDAD-COMPENSACION

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%: 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 Descuen-
to 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 Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuen-
to 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 TI 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 TI 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 Descuen-
to del 15% del servicio en la factura del mes.

PACTADO
ENTIDAD Y
PROVEEDOR
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MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

ANEXO TECNICO

NOMBRE DEL
INDICADOR / , , , PACTADO
DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION ENTIDAD Y
SERVICIOS
PROVEEDOR
AMP
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
Numero de Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
tickets  correc- 85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de
tamente Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
escalados / Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
Numero de C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de
tickets escala- Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
dos por cual- Descuento del 25% del servicio en la factura del mes.
quier canal. PLATA: Nivel requerido 90%
ANS - Esca- 85%<= C < 90%: Cuatro (4) dias adicionales de servicio de
lamiento de NOTA: LA Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
: ) . ENTIDAD Descuento del 10% del servicio en la factura del mes.
tickets ( C ) | Porcentaje de tickets i . I 0 o 0. ., - .

15 correctamente  escalados PODRA BRON_CE. Nivel | 80%<= C < 8lS‘A). Cinco (5) dias aq|g|onales de servicio de
T-MS-01 al IT- | en el periodo. ( C ) ESCOGER requerido 80% Mesa de Servicios de Tl sin cogtq adicional para la Entidad, o
MS-02 / IT-MS- : ENTRE DES- Descuento de;l 15% del servicio en la fggtura del mes.
17 CUENTOEN LA C < 80%, Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa de

FACTURACION Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
MENSUAL O Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
COMPENSA- BRONCE: Nivel requerido 80%
CION EN 75%<= C < 80%: Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa
TIEMPO DE de Servicios de TI sin costo adicional para la Entidad, o
SERVICIO Descuento del 5% del servicio en la factura del mes.
ADICIONAL SIN 70%<= C < 75%: Dos (2) dias adicionales de servicio de Mesa
COSTO PARA de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
LA ENTIDAD. 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.
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MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

ANEXO TECNICO

NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

, , , PACTADO
DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION ENTIDAD Y

PROVEEDOR

ORO: Nivel requerido 97%

Numero de 90%<= C < 97%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de

tickets resueltos Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o

en hasta 4 Descuento del 40% del servicio en la factura del mes.

horas para 85%<= C < 90%: Nueve (9) dias adicionales de servicio de

usuarios  VIP Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o

abiertos en el Descuento del 45% del servicio en la factura del mes.

periodo  para C < 85% Diez (10) dias adicionales de servicio de Mesa de

usuarios VIP / Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o

total de tickets Descuento del 50% del servicio en la factura del mes.

abiertos en el PLATA: Nivel requerido 90%

ANS - Resolu- periodo  para 85%<= C < 90%: Cinco (5) dias adicionales de servicio de
cion de tickets usuarios  VIP. Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o

Descuento del 25% del servicio en la factura del mes.
NOTA: LA | BRONCE:  Nivel | 80%<= C < 85%: Seis (6) dias adicionales de servicio de

;JSU&I’IOSWP(C Porcentaje  de tickets

16 recsueltos para usuarios VIP ENTIDAD requerido 80% Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
IT-MS-01 al IT- () PODRA Descuento del 30% del servicio en la factura del mes.
MS-02 / IT-MS- ESCOGER C < 80%: Siete (7) dias adicionales de servicio de Mesa de
17 ENTRE  DES- Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o

CUENTO EN LA Descuento del 35% del servicio en la factura del mes.
FACTURACION BRONCE: Nivel requerido 80%
MENSUAL O 75%<= C < 80%: Dos (2) dias adicionales de servicio de Mesa
COMPENSA- de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
CION EN Descuento del 10% del servicio en la factura del mes
TIEMPO DE 70%<= C < 75%: Tres (3) dias adicionales de servicio de
SERVICIO Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
ADICIONAL SIN Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
COSTO PARA C < 70%: Cuatro (4) dias adicionales de servicio de Mesa de
LA ENTIDAD. Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
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MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

ANEXO TECNICO

NOMBRE DEL
LIl DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION L
SERVICIOS :
AMP PROVEEDOR
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
Numero de Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
encuestas  con 85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de
el nivel de Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o *El nivel exigido
aprobacion Descuento del 20% del servicio en la factura del mes. de  aprobacion
exigido / Total C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de solicitado por la
de_ encuestas Servicios de TI soin costo agii_cional para la Entidad, o entidad es la
ANS - Porcenta- aplllcadas en el Descue.nto del 25A>' del servicio en Ia.factura del meos. calificacion de 4
jo de satisfac- periodo. PLATA: Nivel ) regyerldo ‘ .90/0
cion  en la | Resultados obtenidos en la . 85%<= C < 9.0 % Cuatro .(4) dias aghqonales de servicio de *La forma de
calidad del | aplicacién de encuestas de NOTA: LA Mesa de Servicios de Tl sin cogtq adicional para la Entidad, o medicion
senvicio presta- | satisfaccion del servicio al ENTIDAD Descuento del 10% del servicio en la factura del mes. pactada es:
17 ldo a usuario | usuario final PODRA BRONCE:  Nivel | 80%<= C < 85%: Cinco (5) dias adicionales de servicio de Total de encues-'
final | ESCOGER requerido 80% Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o tas cuyo
Nivel de  aprobacién ENTRE  DES- Descuento del 15% del servicio en la factura del mes. promedio de
IT-MS-01 al IT- | exicido= 80 CUENTO EN LA C < 80%, Seis (6) dias adicionales de servicio de Mesa de
Xigido= 80% FACTURACION Servicios de Tl sin costo adicional la Entidad respuesta sea
MS-02 / IT-MS- s para 'a tntdad, o igual o superior
17 MENSUAL O Descuento del 20% del servicio en la factura del mes. a2 4 / Sumatoria
COMPENSA- BRONCE: Nivel requerido 80% de la totalidad de
CION EN 75%<= C < 80%: Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa las  encuestas
TIEMPO DE de Servicios de TI sin costo adicional para la Entidad, o respondidas por
SERVICIO Descuento del 5% del servicio en la factura del mes. items * 100
ADICIONAL SIN 70%<= C < 75%: Dos (2) dias adicionales de servicio de Mesa
COSTO PARA de Servicios de TI sin costo adicional para la Entidad, o
LA ENTIDAD. 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.
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MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

ANEXO TECNICO

NOMBRE DEL
LIl DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION L
SERVICIOS :
AMP PROVEEDOR
ORO: Nivel requerido 100%
Cantidad de 95%<= C < 100%: Siete (7) dias adicionales de servicio de
garantias Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
escaladas Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
correctamente a 90%<= C < 95%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de
proveedores y/o Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
fabricantes  / Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
Total de C < 90% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de
garantias Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
escaladas a Descuento del 25% del servicio en la factura del mes. Para este ANS
proveedores y/o PLATA: Nivel requerido 95% la medicion se
ANS - Calidad fabricantes en el 90%<= C < 95%: Cuatro (4) dias adicionales de servicio de basara en la
- periodo. Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o .
en 1a gestion de | o iz en el escalamient Descuento del 10% del servicio en la factura del mes, | oCUmentacion
arantias ( C ). alidad en el escalamiento . . . escu_e 0 del 0% el servicio en la factura del mes. | " 0 "o
18 g del proceso de gestion de | NOTA: LA | BRONCE:  Nivel | 85%<= C < 90%: Cinco (5) dias adicionales de servicio de A
: ) o L ) - " se vea como se
T-MS01 / IT- garantlgs ante proveedores | ENTIDAD requerido 90% Mesa de Servicios de Tl sin cogtq adicional para la Entidad, o realizé ol
MS-02/ IT-MS- ylo fabricantes. ( C ). PODRA Descuento del 15% del servicio en la factura del mes. escalamiento
17 ESCOGER C< .B.SA" Seis (6) ldlas adlmona_lgs de servicio de Mesa de con las eviden-
ENTRE DES- Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o dias  correspon-
CUENTOEN LA Descuento del 20% del servicio en la factura del mes. dientes
FACTURACION BRONCE: Nivel requerido 90%
MENSUAL O 85%<= C < 90%: Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa
COMPENSA- de Servicios de TI sin costo adicional para la Entidad, o
CION EN Descuento del 5% del servicio en la factura del mes.
TIEMPO DE 80%<= C < 85%: %: Dos (2) dias adicionales de servicio de
SERVICIO Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
ADICIONAL SIN Descuento del 10% del servicio en la factura del mes.
COSTO PARA C < 80%: Tres (3) dias adicionales de servicio de Mesa de
LA ENTIDAD. Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
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MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

ANEXO TECNICO

NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

, , , PACTADO
DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION ENTIDAD Y

PROVEEDOR

ORO: Nivel requerido 100%
95%<= C < 100%: 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.
90%<= C < 95%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de

Tiempo méximo Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o

de reparacion: Descuento del 20% del servicio en la factura del mes

40 horas C < 90% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de

habiles. Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o

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

ANS - Tiempo NOTA: LA PLATA: Nivel ) requlerido “95%
de  reparacion ] ENTIDAD 90%<:C<95_%: %: Cuatrp(4)dlase}d_lcmnalesdeserv_lmode
de equipos Equipos que Apresentan PODRA Mesa de Servicios de Tl sin cogtq adicional para la Entidad, o
fecnoldgicos. ( d_aﬁoofal!a técnica y/o han | ESCOGER . Descuento del 10%_ del servicio en la factura de! mes.
19 |c ’ ) sido refirados de los | ENTRE DES- | BRONCE:  Nivel | 85%<= C < 90%: Cinco (5) dias adicionales de servicio de
" | puestos de trabajo o | CUENTO EN LA | requerido 90% Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o

IT-MS-01 / IT- ubicacion fisica, y deben | FACTURACION Descuento dt_al 15% del §§rvicio en la fgqtura del mes.
MS-02/ IT-MS- | S€7 reparados. (C). MENSUAL O C< _85%: Seis (6) ldias adwmnglgs de servicio de Mesa de
17 COMPENSA- Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
CION EN Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.

TIEMPO DE BRONCE: Nivel requerido 90%

SERVICIO 85%<= C < 90%: Un (1) dias adicionales de servicio de Mesa

ADICIONAL SIN de Servicios de TI sin costo adicional para la Entidad, o

COSTO PARA Descuento del 5% del servicio en la factura del mes.

LA ENTIDAD. 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.

Este indicador
no debera
superar el 5%
del total de los
servicios
atendidos

durante el mes. ORO, PLATA, BRONCE: Nivel requerido 95%

NOTA: LA 90%<= C < 95%: Siete (7) dias adicionales de servicio de

ANS - Tickets ' Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
) ENTIDAD "

reabiertos  (C). Nimero de tickets reabier- | PODRA Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.

BRONCE:  Nivel | 85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de

Todos los casos
reabiertos deben
ser  notificados

2 Transversal  a {os por solucién incorrecta. | ESCOGER requerido 95% Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o por correo a la
(C). ENTRE  DES- o L Oficina TIC para
todos los Descuento del 20% del servicio en la factura del mes
o CUENTO EN LA o . . L poder llevar el
SEervicios - C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de -
FACTURACION o ’ . ! seguimiento
Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
MENSUAL ~ O Descuento del 25% del servicio en la factura del mes
COMPENSA- ° i
CION EN
TIEMPO  DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA
LA ENTIDAD.
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NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

DESCRIPCION MEDICION

Este indicador
no deberd
superar el 5%
del total de los
Servicios
atendidos
durante el mes.
Consiste en mantener el
ANS - Docu- | software de gestion de | NOTA: LA
mentacion ticket | Mesa de Servicios de Ti | ENTIDAD
resuelto.  (C). | documentado, actualizado, PODRA

ANEXO TECNICO

PENALIDAD-COMPENSACION

ORO, PLATA, BRONCE: 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.

PACTADO
ENTIDAD Y
PROVEEDOR

La Entidad
solicita que para
este ANS se

genere  docu-
mentacion diaria
de los casos,

21 con Ia informacion de todo | ESCOGER BRONCE:  Nivel | 85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de solo se exonera
- requerido 95% Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o o
Transversal a | el proceso de solucion del | ENTRE ~ DES- D to del 20% del L la factura del este pedicion, en
todos los | ticket generado por el | CUENTO EN LA escuento de o O€l serviclo en fa laclura del mes aquellas
e . ; . C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de -
Servicios usuario. Base de conoci- | FACTURACION Servicios de Tl si o adicional la Entidad solicitudes  que
miento actualizada al dia. | MENSUAL O Derwcws del25° s'[jn|0059. a |C||onfa parz Ia ntigad, 01 ¢ tenga una
COMPENSA- escuento del 25% del servicio en la factura del mes. fecha  pactada
CION EN para su solucién
TIEMPO  DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA
LA ENTIDAD.
BRONCE: Sobrepasar el tiempo maximo del mantenimien-
to preventivo:
Hasta en un (1) dia adicional: Un (1) dia extra de compensa-
cién de prestacion del servicio 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 prestacion del servicio de Mesa de Servicios
de TI contratado por la Entidad, o Descuento del 10% del
Ver ficha de servicio en la factura del mes.
servicio IT-MS- Tres (3) o mas dias adicionales: Tres (3) dias extra de
12 Manteni- compensacion de prestacion del servicio de Mesa de Servicios
miento Preven- de TI contratado por la Entidad, o Descuento del 15% del
tivo de Equipos, servicio en la factura del mes.
caracteristica PLATA: Sobrepasar el tiempo maximo del mantenimiento
requerida “Nivel preventivo:
de  Servicio”. Hasta en un (1) dia adicional: Dos (2) dias extra de compen- | Los  manteni-
Mis  de 700 sacion de prestacion del servicio de Mesa de Servicios de Tl | mientos preven-
ANS - Tiempo | Es el tiempo maximo con | NOTA: LA . .~ | contratado por la Entidad, o Descuento del 5% del servicio en | tivos deben
Maximo que cuenta el Proveedor | ENTIDAD gg:llpos tectr;glrgg; la factura del mes. | ejecutarse  de
2 Mantenimiento | para realizar el manteni- | PODRA mé)ldmo duracign Hasta en dos (2) dias adicionales: Cuatro (4) dias extra de | acuerdo al
Preventivo miento  preventivo, de | ESCOGER mantenimiento compensacion de prestacion del servicio de Mesa de Servicios | procedimioento
acuerdo con el ANS | ENTRE DES- reventivo = tres de TI contratado por la Entidad, o Descuento del 10% del | que tiene
IT-MS-12 contratado. CUENTO EN LA ?3) meses servicio en la factura del mes. | implentado el
FACTURACION Tres (3) o mas dias adicionales: Seis (6) dias extra de | Ministerio para
MENSUAL O compensacion de prestacion del servicio de Mesa de Servicios | tal fin
COMPENSA- de TI contratado por la Entidad, o Descuento del 15% del
CION EN servicio en la factura del mes.
TIEMPO DE ORO: Sobrepasar el tiempo maximo del mantenimiento
SERVICIO preventivo:
ADICIONAL SIN Hasta en un (1) dia adicional: Cinco (5) dias extra de compen-
COSTO PARA sacion de prestacion del servicio de Mesa de Servicios de TI
LA ENTIDAD. 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 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.
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NOMBRE DEL
INDICADOR / X .
SERVICIOS DESCRIPCION MEDICION
AMP
Ver ficha de
servicio  IT-MS-
12 Manteni-

miento Preven-
tivo de Equipos,
caracteristica

requerida “Nivel
de Servicio”.

IT-MS-12
Mantenimiento
Preventivo  de
Equipos

[Reintervencion
es: Se realizara
un manteni-
miento preventi-
Vo adicional
sobre los
equipos que
presenten fallas
de  funciona-
miento (Softwa-
re y hardware)
dentro del mes
siguiente a la
fecha de
realizacion  del
mantenimiento

preventivo inicial

. - programado.
ANS - Reinter- qucentaje' maximo - de Se permitira
venciones. (R) reintervenciones R) repetir el
23 ’ " | permitidas al proveedor mgntenimiento
después de realizar el .
IT-MS-12 preventivo

mantenimiento preventivo. . ”
(reintervencion)

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
realizard sin
costo adicional
para la Entidad.

IT-MS-12
Mantenimiento
Preventivo  de
Equi-

pos/Incidencias

posteriores: Se
permitira un
maximo de tres
(3) incidencias o
reporte de fallas
a los equipos
que recibieron el
mantenimiento

preventivo en un

Mas de 700
equipos tecnoldgi-
cos: reintervencio-
nes= hasta un 6%
del total de equipos

ANEXO TECNICO

PENALIDAD-COMPENSACION

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 Tl 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 Tl 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 Tl 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 contra-
tado 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:
Entre 2% < R <= 4%: Cinco (5) dias extra de compensacion
de prestacion del servicio de Mesa de Servicios de Tl contra-
tado 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 Tl 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.

PACTADO
ENTIDAD Y
PROVEEDOR
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ANEXO TECNICO

NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

, , , PACTADO
DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION ENTIDAD Y

PROVEEDOR

periodo de dos
(2) meses a
partr de la
fecha del
mantenimiento
preventivo o de
la reintervencion
realizada.

NOTA: LA
ENTIDAD
PODRA
ESCOGER
ENTRE  DES-
CUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSA-
CION EN
TIEMPO  DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA
LA ENTIDAD.

Numero de
minutos de
disponibilidad
Porcentaje de tiempoenel [ real de la
cual los recursos de la | plataforma en el
ANS - Disponibi- | plataforma tecnolégica que | mes / niUmero
lidad del [ soporta la  Mesa de | total de minutos
software de | Servicios de Tl estd en | en  operacion
gestion de la | funcionamiento.
24 | Mesa de Numero total de
Servicios de TI. minutos en
(C). RTO (Tiempo para volver a | operacion
operar después de un | corresponde a
Transversal incidente  atribuibles al | la cantidad de
Proveedor de servicios — | minutos en el
Recovery Time Objective). | horario de
operacion
durante  cada
mes.

Nimero de
incidentes
criticos  resuel-
tos en menos de
4 horas en el
periodo por
mantenimiento ORO, PLATA Y BRONCE: Nivel requerido 100%:
correctivo / total 90%<= C < 100%: Siete (7) dias adicionales de servicio de
de incidentes Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Porcentaje de incidentes | criticos abiertos Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
critcos  resueltos  por | en el periodo | Nivel requerido | 85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de
soporte en sitio para | por  manteni- | 100% Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
mantenimiento correctivo. miento correcti- Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
Vo. C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de
Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuen-
NOTA: LA to del 25% del servicio en la factura del mes.

ENTIDAD
PODRA
ESCOGER
ENTRE DES-
CUENTO EN LA
FACTURACION

En el marco de la ejecucion de los servicios de Mesa de Servicios vigentes con el actual prestador de
estos, este ANS no sera medido

ANS - Resolu-
cién de inciden-
tes criticos por
25 | mantenimiento
correctivo.  (C).

Producto de los
mantenimientos
preventivos

Transversal
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ANEXO TECNICO

NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

, , , PACTADO
DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION ENTIDAD Y

PROVEEDOR

MENSUAL O
COMPENSA-
CION EN
TIEMPO  DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA
LA ENTIDAD.

Numero de
incidentes  no
criticos  resuel-
tos en menos de
8 horas en el
periodo por
mantenimiento
correctivo / total
de incidentes no
criticos abiertos
en el periodo ORO, PLATA Y BRONCE: Nivel requerido 100%:
ANS - Resolu- por  manteni- 90%<= C < 100%: Siete (7) dias adicionales de servicio de
cion de inciden- miento correcti- Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
tes no criticos | Porcentaje de incidentes no | vo. Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
por  manteni- | criticos  resueltos  por Nivel  requerido | 85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de
miento correcti- | soporte en sitio para | NOTA: LA | 100% Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
vo. (C). | mantenimiento correctivo ENTIDAD Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
PODRA C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de
Transversal ESCOGER Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuen-
ENTRE DES- to del 25% del servicio en la factura del mes.
CUENTO EN LA
FACTURACION
MENSUAL O
COMPENSA-
CION EN
TIEMPO  DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA
LA ENTIDAD.
Nimero de
informes
entregados
oportunamente /
Nimero de
informes  que
deben ser
entregados ORO, PLATA Y BRONCE: Nivel requerido 100%:
Es la entrega de informes 90%<= C < 100%: Siete (7) dias adicionales de servicio de
ANS - Entrega de  operacion gestion NOTA: LA Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
de informes de acordados entre)I,a Entidad ENTIDAD Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
operacion y ol proveedor, relaciona- PODRA Nivel requerido | 85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de
gestion. (C). gos con todos Ié)s servicios ESCOGER 100% Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
de Ia Mesa de Servicios de ENTRE DES- Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
Transversal Tl contratada CUENTO EN LA C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de
’ FACTURACION Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuen-
MENSUAL O to del 25% del servicio en la factura del mes.
COMPENSA-
CION EN
TIEMPO  DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA
LA ENTIDAD.

Producto de los
mantenimientos
preventivos

26

Se pacta la
entrega de un
Unico informe, el
cual debe
entregarse  por
tardar el dia 10
de cada mes

27
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MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

ANEXO TECNICO

NOMBRE DEL
INDICADOR /

, , , PACTADO
DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION ENTIDAD Y

SERVICIOS PROVEEDOR

AMP

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 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 Tl sin
costo adicional para la Entidad, o Descuento del 25% del

Hasta dos (2)
devoluciones
permitidas  de
cada entrega-

ble servicio en la factura del mes.
ANS - Devolu- ) PLATA:
cion del NOTA: LA Una (1) devolucién adicional a la permitida: Cuatro (4) dias
documento Es la entrega de los ' adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
- ENTIDAD e : . o
Gestion de | documentos acordados PODRA adicional para la Entidad, o Descuento del 10% del servicio en
Catalogo de [ entre la Entidad y el ESCOGER BRONCE: ver la factura del mes.

Servicios de TI | proveedor,  relacionados Dos (2) devoluciones adicionales a la permitida: Cinco (5) dias

2 de la Entidad | con la gestion del catalogo EIJEEE.O E',D\‘ELS A gglrj:r;gna“ dag:srco adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
(caracterizacion | de servicios de Tl de la FACTURACION adicional para la Entidad, o Descuento del 15% del servicio en
y  documenta- | Entidad (Caracterizacion y MENSUAL O la factura del mes.
cion) documentacion). COMPENSA- Tres 0 més devoluciones adicionales a las permitidas: Seis (6)

CION EN dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin
IT-MS-15 TIEMPO DE costpladicional para la Entidad, o Descuento del 20% del
SERVICIO servicio en la factura del mes.

ADICIONAL SIN BRONCE: o .
COSTO PARA Unlal (1) devoluuop _adlcmnal ala perm!tlda. Un (.1) dias
LA ENTIDAD 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 Tl sin costo
adicional para la Entidad, o Descuento del 10% del servicio en
la factura del mes.
Tres 0 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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NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

DESCRIPCION MEDICION

La fecha de
entrega acorda-
da entre la
Entidad y el
Proveedor para
cada uno de los
ANS - Fecha de documentos de
entrega del los  servicios

Es el cumplimiento de las
documento contratados.
" fechas pactadas para la
Gestion de

Catélogo de entrega de los documentos

. NOTA: LA
Servicios de Tl acordados entre la Entidad ENTIDAD

29 |de la Entdad | el p“r’]"eled"“ r?i'.arfi"za'l PODRA

(caracterizacion | 905, ©0n '@ Qeston OE1) pqpngER
catélogo de servicios de Tl

y documenta- | "\ idag (Caracteriza- ENTRE  DES-

cién, cambios o CUENTOEN LA

. cion 'y documentacion, 4
mejoras) cambios 0 mejoras). FACTURACION

BRONCE: ver
acuerdo marco
para penalidades

ANEXO TECNICO

PENALIDAD-COMPENSACION

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 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 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 0 mas devoluciones adicionales a las permitidas: Seis (6)
dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin

PACTADO
ENTIDAD Y
PROVEEDOR

IT-MS-15 gg:\\‘/ligﬁléA 0 costpladicional para la Entidad, o Descuento del 20% del
CION EN servicio en la factura del mes.

TIEMPO  DE SRONCE' o - e .
SERVICIO na (1) devolumop Iad|0|onal ala perm!hda. Un ('1) dias
ADICIONAL SIN ad!c!onales de servicio de Mesa de Servu:los de Tl sin gosto
COSTO PARA adicional para la Entidad, o Descuento del 5% del servicio en
LA ENTIDAD. la _factura_ . del N 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 0 méas 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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MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

ANEXO TECNICO

NOMBRE DEL
INDICADOR /

, , , PACTADO
DESCRIPCION MEDICION PENALIDAD-COMPENSACION ENTIDAD Y

SERVICIOS PROVEEDOR

AMP

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 Tl sin costo
La fecha de adicional para la Entidad, o Descuento del 20% del servicio en
entrega acorda- la factura del mes.
da entre la Tres 0 mas devoluciones adicionales a las permitidas: Nueve
Entidad y el (9) dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin
Proveedor para costo adicional para la Entidad, o Descuento del 25% del
cada una de las servicio en la factura del mes.
ANS - Fecha de parametrizacio- PLATA:
nes aprobadas Una (1) devolucién adicional a la permitida: Cuatro (4) dias
entrega del . - . h
nuevo  servicio N ad!c!onales de servicio de Mesa de Servicios de TI sin gosto
) Es el cumplimiento de las | NOTA: LA adicional para la Entidad, o Descuento del 10% del servicio en
parametrizado f
en Ia herramien- fechas pactadas para la | ENTIDAD la ) factural . del B . mes.
30 | ta de Gestion de entrega en la he(ranjlenta PODRA Do_sl(2) devolumongs_admmnalesaIa perml_tlda: CmcoA(S)dlas
Servicios de Tl de las parametrizaciones ESCOGER ad!c!onales de servicio de Mesa de Servicios de TI sin gosto
p acordadas entre la Entidad | ENTRE ~ DES- adicional para la Entidad, o Descuento del 15% del servicio en
del catélogo de
la Entidad. y el Proveedor. CUENTOEN LA la ) faqtura - del N mes.
FACTURACION Tres 0 mas devoluciones adicionales a las permitidas: Seis (6)
T-MS-16 MENSUAL O dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin
COMPENSA- costo adicional para la Entidad, o Descuento del 20% del
CION EN servicio en la factura del mes.
TIEMPO  DE BRONCE:
SERVICIO Una (1) devolucién adicional a la permitida: Un (1) dias
ADICIONAL SIN adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
COSTO PARA adicional para la Entidad, o Descuento del 5% del servicio en
LA ENTIDAD. 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 0 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.
Avenida Jimenez N°. 7A -17. Correspondencia y Atencién al Ciudadano: Carrera 8 N°12B - 31, Piso 5 Codigo Postal N°. 7m

PBX (+571)2543300 Linea de Atencioén al Ciudadano Nacional Gratuita 018000510050 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural



MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

DESCRIPCION MEDICION

La fecha de
entrega acorda-
da entre la
Entidad y el
Proveedor para
cada uno de los

servicios
ANS - Fecha de
U nuevos,
Inicio de cambiados o
administracion -
modificados
del nuevo

para la adminis-
Es el cumplimiento de las | tracion por parte
fechas pactadas para el | del Proveedor.
inicio del nuevo servicio en

servicio parame-
trizado en la
herramienta de

ANEXO TECNICO

PENALIDAD-COMPENSACION

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 Tl sin costo
adicional para la Entidad, o Descuento del 20% del servicio en
la factura del mes.
Tres 0 méas 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.

PACTADO
ENTIDAD Y
PROVEEDOR

Gestion de . . Dos (2) devoluciones adicionales a la permitida: Cinco (5) dias
31 Servicios de TI Ent:]:rr?:'egt;’i d:gordadaesl ES.TI-IIAD AD LA adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
del catélogo de Proveedor para su adn);inis- PODRA adicional para la Entidad, o Descuento del 15% del servicio en
la Entidad para tracion P ESCOGER la factura del mes.
administracion ' ENTRE  DES- Tres 0 mas devoluciones adicionales a las permitidas: Seis (6)
por parte del CUENTO EN LA dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin
proveedor. FACTURACION costo adicional para la Entidad, o Descuento del 20% del
MENSUAL O servicio en la factura del mes.
IT-MS-17 BRONCE:
COMPENSA- o - . .
CION EN Unlal 1) devolucm ladmonal ala perm_mda. Un (.1) dias
TIEMPO DE adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo
SERVICIO adicional para la Entidad, o Descuento del 5% del servicio en
ADICIONAL SIN la factura del mes.
COSTO PARA Dos (2) devoluciones adicionales a la permitida: Dos (2) dias
LA ENTIDAD 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 0 més 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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MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

DESCRIPCION MEDICION

Es el tiempo maximo de
entrega de un repuesto por
parte del Proveedor a partir
de la solicitud de soporte y

Zona 1: Hasta
cinco (5) dias

registro de cambio de parte habiles.
o solicitud de repuesto en .
ANS - Tiempo | la herramienta de gestion, NOTA: LA
. : - ENTIDAD
maximo de | previa aprobacion por parte PODRA
entrega de | de la Entidad. ESCOGER

recursos o | NOTA: para aquellos ENTRE

32 | repuestos  por | repuestos o elementos que DES-
p por | Tepuestos o elementos que | o yento e 1A

bolsa de | por su disponibilidad en el A
repuestos mercado son de dificil FACTURACION
. consecucion, el Proveedor gg:\\‘/ligﬁléA 0

Transversal deberd entregar carta del :

fabricante  indicando el CION EN
TIEMPO  DE

tiempo requerido para su

entrgga, gon estop queda SERVICIO

exento el proveedor de la ADICIONAL SIN
. COSTO PARA

aplicacion de los ANS LA ENTIDAD

correspondientes. ’

ANEXO TECNICO

PENALIDAD-COMPENSACION

ORO:

Un (1) dia adicional a la fecha 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) dias adicionales a la fecha 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 dias adicionales a la fecha permitida: Nueve (9)
dias a dicionales 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 méas 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 Descuento del 10% del servicio en
la factura del mes.
Tres o 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.

PACTADO
ENTIDAD Y
PROVEEDOR
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MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

NOMBRE DEL
INDICADOR /
SERVICIOS
AMP

DESCRIPCION MEDICION

Es el tiempo maximo de
entrega de un reemplazo
de repuestos o recursos | Zona 1: Hasta
defectuosos por parte del | tres (3) dias
Proveedor a partir de la | habiles.
solicitud de soporte 'y
ANS - Tiempo | registro de cambio de parte | NOTA: LA
maximo de | o solicitud de repuesto en | ENTIDAD
entrega de un | la herramienta de gestion, | PODRA
reemplazo  de | previa aprobacion por parte | ESCOGER
repuestos o | de la Entidad. NOTA: para | ENTRE  DES-

33 | recursos aquellos  repuestos o | CUENTO EN LA
defectuosos por | elementos que por su | FACTURACION
bolsa de | disponibilidad en el | MENSUAL O
repuestos. mercado son de dificil | COMPENSA-

consecucion, el Proveedor | CION EN
Transversal debera entregar carta del | TIEMPO DE

fabricante indicando el | SERVICIO
tiempo requerido para su | ADICIONAL SIN
entrega, con esto queda | COSTO PARA
exento el proveedor de la | LA ENTIDAD.
aplicacion de los ANS
correspondientes

ANEXO TECNICO

PENALIDAD-COMPENSACION

ORO:

Un (1) dia adicional a la fecha 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) dias adicionales a la fecha 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 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 més 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 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.

PACTADO
ENTIDAD Y
PROVEEDOR

Duracién de la
instalacion
segln  region:
tiempo <7 dias
calendario,
después de
Mide el tiempo que tarda el | instalado el
Proveedor en hacer la | servicio (canal
configuracion del servicio y | de  comunica-
penaliza las instalaciones | cion)

Instalacién que superan los tiempos de

canales de duracién de la instalacion | NOTA: LA
o definidos por cada nivel de | ENTIDAD
34 | comunicacion- servicio. PODRA

La mediciéon se hace de | ESCOGER

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.

Duracion instalacion maxima + 2 dias calendario de retraso:
10 dias adicionales de compensacion, 0
Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.

Solo se mide al
inicio del
contrato

IT-MS-20 forma individual sobre cada | ENTRE  DES- Duracion instalacion maxima + 3 o mas dias calendario de
canal de comunicacion | CUENTO EN LA retraso: 15 dias adicionales de compensgcién del servicio
instalado. Es decir, cada | FACTURACION contratado, o Descuento del 20% del servicio en la factura del
canal debe cumplir con el | MENSUAL O mes.
valor exigido en el ANS. COMPENSA-

CION EN
TIEMPO DE
SERVICIO
ADICIONAL SIN
COSTO PARA
LA ENTIDAD.
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‘%? MINISTERIO DE AGRICULTURA
l?j Y DESARROLLO RURAL

ANEXO TECNICO

NO OBSTANTE LO ANTERIOR, AL INICIO DE LA OIE’ERACI(')N DEL NUEVO CONTRATO, SE
SOCIALIZARAN LOS ANS APLICABLES Y LAS METODOLOGIAS DE SEGUIMIENTO.

Consideraciones:

1.

2.

El descuento para realizar es segun lo establecido en el Acuerdo Marco de precios.

El tiempo de atencion de las solicitudes realizadas por los usuarios inicia una vez las mismas se encuen-
tren registradas en la herramienta de gestion del servicio.

Del resultado de la aplicacion de la formula matematica se tiene en cuenta Unicamente un digito decimal,
aplicando la operacion aritmética de aproximacion. Si el primer digito decimal es menor a 5 se aproxima el
entero mas cercano por debajo; si el primer digito decimal es mayor o igual a 5 se aproxima al entero més
cercano por arriba.

Para todos los casos se genera parada del reloj cuando la gestion no sea competencia del grupo solucio-
nador y se evidencia documentacién del seguimiento.

Por otro lado, se establecen las siguientes definiciones para el registro de casos en la herramienta de ges-
tion del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural:

» Incidente: Se determina como incidente cuando uno o varios de los servicios de Gestion y Administra-
cion de Infraestructura no se encuentran disponibles o no funcionan correctamente ocasionando in-
disponibilidad de los servicios descritos en el Catalogo de Servicios Tecnolégicos del Ministerio, y son
reportados por los usuarios del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, o detectados dentro de la
operacion de los servicios tecnoldgicos.

» Requerimientos: Son aquellas situaciones relacionadas con los servicios de Gestién y Administracién
de Infraestructura, reportadas por los usuarios del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, o de-
tectados dentro de la operacion de estos. que no comprometen la disponibilidad de los servicios des-
critos en el Catalogo de Servicios Tecnologicos del Ministerio.

» Prioridad Alta (incidentes): Compromete la disponibilidad de uno o varios de los servicios de Gestion y
Administracion de Infraestructura, ademas de las establecidas en las Generalidades del Servicio.

»  Prioridad Media (Incidentes): Uno o varios de los servicios de Gestion y Administracion de Infraestruc-
tura funcionan intermitente, lo cual se evidencia en el correcto funcionamiento de estos.

» Prioridad Baja: Requerimientos relacionadas con las funcionalidades y posibles mejoras de los servi-
cios de Gestion y Administracién de Infraestructura.

3.9. Bolsa de repuestos: Con el fin de atender necesidades futuras, asociadas al cumplimiento de las actuales y
nuevas metas institucionales, el Ministerio de Agricultura, de conformidad con las fichas técnicas del ACUER-
DO MARCO DE PRECIOS DE MESA DE SERVICIOS, contempla la inclusidn del servicio de bolsa de repues-
tos y recursos de minimo el 6% el valor por cada vigencia del contrato.
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MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

ANEXO TECNICO

A través del servicio de Bolsa de Repuestos incluido en el contrato a través del cual se cuenta con la
prestacidn de los servicios de Mesa de Servicios vigente, se adquirieron los siguientes repuestos:

item Cantidad Parte Instalada Modelo

1 25 Fuente de poder Dell Optiplex 790
9 ? 1B§teriqs para consc_>|a contra incendios de FullyBatery
voltios y 7 amperios
3 25 Disco duro-SATA2.51TB TOSHIBA HDD-STO-0235
4 10 Fuente de poder DELL O0HY6D2
5 4 Memoria RAM DDR4 de 16 GB HP PC4-2133P-RA0-10
6 1 Diadema XUE G320
7 1 Diadema Logitech H151
8 10 Disco Duro de 1 TB tamafio 2.5" Toshiba
9 10 Disco Duro de 1 TB tamafio 3.5" Toshiba
10 2 Disco Duro. externo 4TB Seagate
1 20 Mouse Alambrico Optico Genius DX-120
12 15 Fuentes de poder Dell 240AS
13 1 Cable HDMI 20 metros Compatible Genérico
14 10 Cable HDMI 5 metros Compatible Genérico
15 1 Switch Interruptor de desconexion SDEI Edwards Systems Techonology | SRV-1
16 1 Cartucho de Limpieza LTO HP LTO Ultrium C797
17 98 Diadema XUE G320
18 15 Ventilador HP AlO EliteOne 800 G1 Ventilad
19 5 Pick Roller Kodak Scaner KODAK
20 3 Cartucho de Limpieza LTO HP LTO Ultrium C797

3.10. Tablero de control: El proveedor deberéd desplegar, mantener y actualizar a disposicién de la Entidad, un
tablero de control que permita hacer seguimiento a los acuerdos de niveles de servicio pactados y a los pro-
cesos ITIL implementados, de tal manera, que les permita obtener reportes dindmicos en linea en el mo-
mento que lo necesite, dichos reportes deberan permitir la navegacion y nivel de desagregacion en las va-
riables que requiera la Entidad

3.11. Migracion de los servicios: La Entidad no contempla o requiere procesos de migracion en el marco de los
servicios de Mesa de Servicios.

3.12.  HERRAMIENTA DE MESA DE SERVICIOS:

La Entidad cuenta con la herramienta de gestion Service Manager de HP version 9.6. La cual se encuentra
certificada ITIL Enhanced en 12 niveles del Pink Verify Toolset 3.1 de Pink Elephant.

Avenida Jimenez N°. 7A -17. Correspondencia y Atencién al Ciudadano: Carrera 8 N°12B - 31, Piso 5 Codigo Postal N° 17N
PBX (+571)2543300 Linea de Atencioén al Ciudadano Nacional Gratuita 018000510050 Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural



MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL

ANEXO TECNICO

CANTIDAD DE LICENCIAS

MODULO

2 Licencias Nombradas

Service Desk

18 Licencias Concurrentes

El siguiente cuadro muestra el estado actual de la Suite de Hewlett-Packard.

DESCRIPCION IMPLEMENTADO

No obstante lo anterior, como parte de los servicios a contratar se incluyé el servicio por horas de Agente Gestor
Administrador de la herramienta de gestion ITSM, que deberad realizar los ajustes, parametrizaciones y
configuraciones necesarias para el correcto funcionamiento de la actual herramienta de gestién ITSM y, en caso de
ser necesario realizar la parametrizacién, configuracién e implementacién de una nueva herramienta de gestién

HP Service Manager

Service Level Management

Change Management

Request Management

Service Desk (Call Management)

Incident Management

Problem Management

Scheduled Maintenance

Self Service Ticketing

Configuration Management

Connect IT

HP BSM (Business Service Management)

HP SiteScope

HP Ucmdb

HP NNMi (Network Node Manager i-series)

HP DiagnosTic

DX XXX XX XXX X[ X[ X|X]|X>x

ITSM de acuerdo con los lineamientos de la Oficina TIC.

ENTENDEMOS, ACEPTAMOS Y CUMPLIMOS

Avenida Jimenez N°. 7A -17.
PBX (+571)2543300

Correspondencia y Atencién al Ciudadano: Carrera 8 N°12B - 31, Piso 5

Linea de Atencién al Ciudadano Nacional Gratuita 018000510050

Codigo Postal N°. 171
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural
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Colombia Compra Eficiente

Formato 14 — Documento de Constitucion de Union Temporal
Bogota, D.C., 25/06/2020

Sefiores:
AGENCIA DE CONTRATACION PUBLICA - COLOMBIA COMPRA EFICIENTE
Bogota

Referencia: Proceso de seleccion CCENEG-023-1-2020.

Los suscritos, GLADYS MAGNOLIA TORRES VALENZUELA y CLAUDIA PATRICIA JIMENEZ
URIBE, debidamente autorizados para actuar en nombre y representacion de PEAR SOLUTIOS
SASy MEDIA COMMERCE PARTNERS S.A.S., respectivamente, manifestamos por medio
de este documento, que hemos convenido asociarnos en Unién Temporal, para participar en el
proceso de la referencia, y presentar Propuesta en los siguientes términos:

1. La duracién de este Unibn Temporal sera igual al término de ejecucién y liquidacion del
Acuerdo Marco y un (1) afio mas.

2. El Unién Temporal esta integrado por:

TERMINOS Y EXTENSION

%

NOMBRE/RAZON = DE (+) LA PARTICIPACION
SOCIAL i e PARTICLPACION EN LA EJECUCION DEL
*)
IAD
Administracion, Ejecucion y
1 PEAR SOLUTIONS SAS 900.148.177 - 6 82% auditoria del Acuerdo Marco
de Precios
Administracion, Ejecucion y
MEDIA COMERCE o .
2 PARTNERS S.A.S. 819.006.966 - 8 18% audltonaéi:IPAr\ggiirsdo Marco

(*) El total de la columna, es decir, la suma de los porcentajes de participacion de los integrantes debe ser igual al 100%.
(+) Discriminar en funcién de las actividades a ejecutar para cada uno de los integrantes de la Unién Temporal.

3. El Union Temporal se denominara: UNION TEMPORAL PS&MC

4. El Representante Legal del Unién Temporal es Gladys Magnolia Torres Valenzuela,
identificado con cédula de ciudadania No. 52.053.520 de Bogota, quien esta expresamente
facultado para firmar, presentar la propuesta y, en caso de salir favorecidos con la
adjudicacién del Acuerdo Marco, firmarlo y tomar todas las determinaciones que fueren
necesarias respecto de su ejecucion y liquidacion, con amplias y suficientes facultades.

5. ElRepresentante Legal Suplente del Unién Temporal es CLAUDIA PATRICIA JIMENEZ
URIBE, identificado con cédula de ciudadania No. 42.102.540 de Pereira, quien tendra las
mismas facultades del Representante Legal Principal.

6. Compromiso: Al conformar el Unién Temporal para participar en el presente proceso de
seleccion, sus integrantes se comprometen a:

6.1. Participar en la presentacion conjunta de la Propuesta, asi como a suscribir el Acuerdo
Marco.

6.2. Responder en forma solidaria e ilimitada por el cumplimiento total de la Propuesta y de las
obligaciones que se originen del Acuerdo Marco y Ordenes de Compra en la Operacion
Secundaria.

6.3. Responder en forma solidaria por todas las actuaciones, hechos y omisiones que se
presenten en el desarrollo de la Propuesta, del Acuerdo Marco y las Ordenes de Compra.

6.4. No ceder su participacion en la Unidon Temporal a otro integrante del mismo.
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Colombia Compra Eficiente

6.5. No ceder su participacién en la Unidn Temporal a terceros sin autorizacion previa de
Colombia Compra Eficiente.

6.6. No revocar el Union Temporal durante el tiempo de duracién del Acuerdo Marco y un (1)
afio mas.

7. Lasede del Unién Temporal y notificaciones seran en:

Persona de contacto Gladys Magnolia Torres Valenzuela

Direccion y ciudad Carrera 12 N°. 96 — 81 piso 6 Ciudad Bogota
Teléfono 5082339 Celular 316 5208519

Correo electréonico Comercial.cce@pearsolutions.com.co

En constancia, se firma en Bogotd, a los 25 dias del mes de junio de 2020.

6 /cc/ Jowrac |

Firma representante legal del Integrante 1
Nombre/Razon Social del Integrante:  PEAR SOLUTIONS SAS

Participacion (%) 82%
GLADYS MAGNOLIA TORRES
Representante Legal: VALENZUELA
Documento de Identidad: 52.053.520 de Bogota
NIT: 900.148.177 -6
Direccion fisica y Teléfono: Carrera 62 No. 98 A 71
Correo Principal: Comercial.cce@pearsolutions.com.co

o

Firma representante legal del Integrante 2
Nombre/Razon Social del Integrante:  MEDIA COMMERCE PARTNERS S.A.S

Participacion (%) 18%

Representante Legal: CLAUDIA PATRICIA JIMENEZ URIBE
Documento de Identidad: 42.102.540 de Pereira

NIT: 819.006.966 - 8

Direccién fisica y Teléfono: Avenida 30 de Agosto No 87-787
Correo Principal: julian.moreno@mc.net.co
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ECATILYIVAN

{l:f".) o =
Iln.nplln‘l General de Medallin . y
Luz Cnstro de Gutlérrez E.S.E. Alcaldla de Mede“ln

El suscrito, MARIO FERNANDO CORDOBA PEREZ, mayor de edad, identificado
con cédula de ciudadania No. 71.593.447, en calidad de Gerente y Representante
Legal del HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN LUZ CASTRO DE GUTIERREZ

E.S.E., con NIT. 890.904.646-7, me permito
CERTIFICAR

Que la comparia PEAR SOLUTIONS S.A.S., identificada con N.I1.T. 900.148.177-6,
ha ejecutado el contrato que a continuacién se detalla;

PEAR SOLUTIONS S.A.S. 7: B

7E:niraitjst§777 _
N.LT. 900.148.177-6 .
~ ID contrato “CONTRATO NRO.27C DE 2020"

EL CONTRATISTA se obliga para con EL HOSPITAL a prestar el servicio de
: mesa de ayuda para la atencién de los requerimientos de los usuarios
Ohjeta.deliGontiato informaticos del Hospital General de Medellin “Luz Castro de Gutiérrez”

E.S.E"

1.  Prestacién del servicio de mesa de ayuda para la atencion de los
requerimientos e incidentes de los usuarios informaticos de la entidad, el
servicio de mesa de ayuda permite la atencion, seguimiento, escalamiento y
solucién de cualquier tema asociado a la infraestructura ofimatica de EL
HOSPITAL, buscando garantizar el funcionamiento efectivo y correcto de los
elementos tecnoldgicos de la entidad, lo que permite la atencion oportuna y de

calidad al paciente

2. Gestion de la arquitectura de TI:

- Asesoria tecnoldgica para el equipo de Tl

- Disefio de soluciones en plataformas compuestas para investigacion,
desarrollo y soporte

- Realizar la evaluacién y selecciéon de los componentes de software y
hardware

- Responder por el desempefio, disponibilidad y escalabilidad de las
soluciones de infraestructura de Ti

3. Administrador de servidores, telefonia, redes y comunicaciones:
- Gestionar el sistema operalivo de los servidores

- Instalar y configurar el software, solucién de problemas y actualizacion
de informacién de cuentas de usuario

- Realizar copias de seguridad

- Integracion de nuevas tecnologlas

- Gestion de redes de comunicacion de datos y voip

Alcance

AT

SRR

Escaneado con CamScanner
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Hospltal General de Medellin

Luz Castro de Gutlérrez E.S.E. Alcaldia de Medelli

4. Administracion de la plataforma de telefonia 1P, implementando,
manteniendo y mejorando la infraestructura telefénica del Hospital que
garantice la disponibilidad del servicio en un 99.98%

5. Monitorizacién de redes y servidores

- Monitoreo de servidores, swiches, AP's, UTM, almacenamiento de
servidores

6. Mantenimientos preventivos a PC's, portétiles, impresoras de cédigo de

Alcance barras y escaneres propiedad del Hospital

7. Mantenimientos correctivos a las plataformas informaticas, de acuerdo
con los ANS

8. Gestion y atencién mesa de ayuda modalidad 7x24

9. Soporte técnico en sitio de infraestructura modalidad 8x5

10. Control y gestién de inventarios de la infraestructura tecnologica y las
configuraciones de hardware que esta requiera

Fecha de Inicio 01 DE MARZO DE 2020

Fechade
Terminacion

31 DE MAYO DE 2021 J

VIL QUINIENTOS OCHENTA Y NUEVE MILLONES OCHOCIENTOS
Valor del Contrato | SESENTA Y DOS MIL QUINIENTOS PESOS (COP 1.589.862.500 M/Cte.)
MONEDA CORRIENTE

Valor SMMLY | 1.749,93 SMMLV

La presente certificacion se expide a solicitud del interesado, a los veintiocho (28)
dias del mes de septiembre de dos mil veintiuno (2.021).

Cordialmente;

MARIO-RERNANDO CORDOBA PEREZ
Gerente y Representante Lega
HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN
LUZ CASTRO DE GUTIERREZ E.S.E.

Escaneado con CamScanner
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26. Contenido de la oferta Técnica.

El oferente debera presentar su oferta técnica temendo en cuenta las siguientes instrucciones vy
debera cumplir con Ios sngunentes puntos - '

1. La prestacion del servicio soporte a través de la mesa de ayuda para los requerimientos e
incidentes tecnoldgicos de los usuarios del HGM, y la administracion de la infraestructura
tecnlca anstalada en el Hospltal General de Medeilm “Luz Castro de Gutiérrez” E.S.E.

2. El servicio

de mesa de ayuda debe - estar disefiado bajo un esquema de atencion,

seguimiento, escalamiento "y~ solucién para incidentes y requenmientos, buscando la
consolidacion de la atencién en un tnico punto de contacto, para cualquier tema asociado a
la infraestructura ofimatica, apoyados en las herramientas de gestién, en estandares vy
mejores practicas reconocidas ‘en el mercado como ITIL.

3. El servicio tendra incluido la admlmstramon de la mfraestructura ofimatica, servidores, sw,
servicios de red; conexiones, internet'y wifi

4. El servicio de mesa de ayuda, tendra como minimo los siguientes subprocesos:

ESPECIFICACIONES TECNICAS

SERVICIO
Lineamientos | EL CONTRATISTA debera garant!zar la- prestacion del Servicio de Mesa de
Generales Ayuda durante el periodo de ejecucion del contrato para cumplir con el objetivo
Servicio Mesa | de atender los requenmlentos incidentes y preguntas de los usuarios de la Mesa
dé Ayuda de Ayuda.

EL CONTRATISTA debera. cumpllr con.los ANS de Mesa de Ayuda y lograr lo
mas pronto posible la restauracion de servicio con los estandares de calidad.

| Responsabilida
des Generales

El contratista debera cumplir con las siguientes responsabilidades para
garantizar la prestacién del Servicio de Mesa de Ayuda:

Servicio Mesa
de Ayuda

- Apoyar todos {os- procesos actividades  y funciones necesarias para brindar
soporte a todos los usuarios de los servicios de Ti, previa aprobacion del HGM,
de acuerdo--a las mejores practicas de ITIL basados en los procesos
implementados, (gestion de problemas, incidentes, requerimientos, niveles de
servicio, cambios, catdlogo de servicio, configuracién e inventario, base de
conocimientos, entregas y despliegues, portafolio y servicios)

» Gestionar incidentes y requerimientos de acuerdo a mejores practicas de ITIL.

+ Registrar todos los detalles relevantes de incidentes o requerimientos,
asignando cédigo de categorizacion y priorizacion (toda solicitud debe ser
registrada y documentada en la herramienta de gestién del Ministerio de
Relaciones Exteriores).

« Proveer la primera linea de investigacién y diagnostico.

+» Atender los incidentes y requerimientos que estén a su alcance (consuitar la
herramienta de gestién).

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA
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_SERVICIO

ESPECIFICACIONES TECNICAS

« Escalar incidentes y requerimientos que no puedan resolver de acuerdo a los
niveles (trazabilidad). '

» Comunicacion con los usuarios. Mantener a los usuarios informados del
progreso (establecer protocolos de interaccion con usuarios previa aprobacion
del MRE)

» Cerrar los incidentes y requerimientos resueitos.

* Retroalimentacion satisfaccion usuario.

« Actualizar CMS y CMDB asociada a la ejecucion del mantenimiento preventivo
programado, bajo la direccidén, aprobacidn y aceptacion de gestion de la
configuracion Esta tarea se ejecutarad dentro de los 10 dias habiles siguientes a
la finalizacion del mantenimiento preventivo.

+ Elaborar informes de gestién de incidentes y requerimientos acordados y
proponer acciones de mejora relacionadas con: cumplimiento de SLAs,
rendimiento de la mesa de ayuda (correcto funcionamiento y satisfaccion),
optimizacion de la asignacion de recursos, identificacion de errores e informacion
estadistica para proyecciones.

‘Necesidades
del Servicio de

El contratista debera garantizar que durante la ejecucion del proyecto se cuenta
con la siguiente estructura de recurso humano:

Mesa de Ayuda

Un Coordinador de Mesa de Ayuda, con dedicacién 100%, de lunes a viernes en
horario de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. en sitio, con disponibilidad 7x24 telefénica y en
sitio en caso de ser requerido fuera de su horario laboral.

Un (1) Coordinador de Infraestructura, con dedicacion 100%, de lunes a viernes
en horario de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. en sitio, con disponibilidad 7x24 telefénica y
en sitio en caso de ser requerido fuera de su horario laboral.

Un (1) Especialista de Aseguramiento de Calidad con dedicacién del 100% de
lunes a viernes en horario de 7:00 am. a 5:00 p.m., y disponibilidad 7x24
telefonica y en sitio ante incidentes criticos del servicio.

Tres (3) Agentes de Atencion Telefénica y correo en franja de turnos de lunes a
viernes, cubrira el horario entre 6:30 a.m. a 5:00 p.m. Los sabados de 7:00 am a
1:00 pm. Se tendra un agente, o medio de atencion telefonica y de correo en
horario de lunes a viernes de 5:00 pm a 6:30 am. Y el fin de semana y festivos.

Un (1) analista de manejo de inventario y soporte con dedicacion del 100% de
lunes a viernes en horario de 7:00 am. a 5:00 p.m., y disponibilidad 7x24
telefonica y en sitio ante incidentes criticos del servicio.

Tres (3) Técnicos de soporte en sitic en sedes de Soporte en Sitio de lunes a
viernes en turnos, que cubriran el horario de cubrira el horario entre 6:30 a.m. a
5:00 p.m. Los sabados de 7:00 am a 1:00 pm.; Cuando el HGM requiera
mantenimiento o soportes en horario adicional en sedes, el oferente debe tener
disponibilidad del personal.

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA
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Tres (3) Analistas de Iunes & viernes en turnos, que cubriran el horario de 7: 00
a.m. a 5:00. p.m. que “administraran- los -sefvidores, comunicaciones, correo,
redes, telefoma y proyectos. Estos analistas -deben tener disponibilidad 7x24,
en .turnos - rotativos -para asegurar el correcto funcionamiento de la

- infraestructura

Las solicitudes de servicio deberan ser atendidas por cada uno de los siguientes
medios: Via telefénica, aplicacion web (correo y/o la herramienta que el HGM
designe)

El contratista proveera 1a cantldad de personas y recursos disponibles para la
atencion del servicio ‘de mesa de” ayuda segun- los "horarios definidos, por lo
tanto, deberd’ estimar turnos de soporte ‘para cumplir con el requerimiento
minimo de horario y personal Asi mismo ésta distribucion podra ser ajustada por
El contratista (concertado con el HGM), teniendo en cuenta ‘el comportamiento
de la operacion de 1a-Mesa de Ayuda.

Se debe contar con’ un’ esquema ‘de contingencia para cubrir ausencias de
personal por lncapamdades vacaciones, permisos o retiro de los agentes que
permitan asegurar la ‘contindidad 'y homogeneldad de la operacién con los

niveles de atencion acordados

Con el fin de gestionar la administracién remota del personal de soporte en sitio,
el contratista debera contar con una plataforma de software (Cloud y aplicacion
Movil) que permita ‘conocer datos’ en tiempo real sobre la operatividad del
personal directamente ‘implicado en la' prestacién de los servicios integrales
objetos del presente -proceso..El HGM debera contar con el acceso a dicha
plataforma durante la ejecucion del contrato a fin de validar el cumplimiento y ta
correcta supervision. de-la ejecucion de las actlwdades solicitadas a desarrollar
en el contrato.

La Plataforma debe permitir capturar digitalmente los datos referentes a los
cronogramas diarios de los servicios, mantenimientos, las actividades dentro de
las sedes del HGM, de tal manera que el administrador y el HGM puedan
conocer su operacuon en tiempo real sin depender del movimiento de formatos
escritos. Para la captura de la mformac:on y la presentacmn de las estadisticas,
se debe contar con una plataforma tecnolégica que sea contemplada en el
esquema de Software como Servicio (SaaS), de tal manera que se cuente con
usuarios operadores y usuarios administradores. El usuario Administrador desde
la plataforma debera poder disefiar, crear, editar 'y eliminar formularios de tal
manera que contenga los campos que deben ser diligenciados en un dispositivo
movil por parte del personal en sitioc. El Administrador debera tener
parametrizado en la plataforma como mmlmo los siguientes Formularios de
Captura de datos: . ‘

. Formulario de Apertura y de Cierre de actividades.

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA
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Reparaciones)

Dicho usuario Administrador también debera conocer las estadisticas en tiempo
real siempre y cuando éstos tengan conexion a intemet. E! usuario mévil
corresponde al personal de soporte en sitio .quien desde la App mavil y desde un
navegador de internet podra diligenciar los formularios con la informacion que
requiri¢ el administrador web cuando diligencié el formulario.

Se deberd incluir carta expedida por el fabricante de la plataforma dirigido al
presente proceso, donde se certifique que e! oferente es distribuidor autorizado
de la Plataforma ofertada, y que cumple con cada una de las especificaciones
solicitadas.

. Formulario de Actividades de Computadoras (Mantenimientos, Servicios,

Confidencialid

El contratista se compromete a mantener la confidencialidad de la informacion

ad de la propiedad del HGM a que tenga acceso en el marco de ejecucion del contrato,

Informacion asi mismo cuando termine el contrato debera entregar al HGM toda la
informacién que este solicite-garantizando que la misma es propiedad del HGM.
EL CONTRATISTA se compromete a no divulgar la informacion obtenida del
HGM durante la ejecucion del contrato a terceras personas.

Alcances Alcances: - .

La mesa de ayuda debe bfindar el soporte de servicios y equipos relacionados
con infraestructuras Tl del HGM y'dentro de los servicios previstos se busca que
la Operacion de la Mesa de Ayuda dé soporte a los usuarios de Tl atendiendo
consultas, gestién de incidentes y gestién de requerimientos sobre cualquier
componente de la plataforma de Tl, de forma excelente y oportuna

La solucién de Telefonia es una plataforma Avaya y asterisk. La Mesa de Ayuda
mencionada y/o la herramienta de gestion y de call center que el HGM designe.
es la que da soporte a los usuarios internos. El contratista se limitara a entregar
la informacién gue las herramientas antes mencionadas puedan generar.

Para el desarrollo del proyecto se ‘deben aplicar las mejores practicas
recomendadas por entes internacionales y por ITIL, se operara con los procesos
implementados por el HGM, aplicar mejoramiento continuo y contar con un
equipo de trabajo especialista en el manejo de la herramienta de gestion con el
fin de realizar un acompafiamiento y afinamiento continuo en el proceso ITIL bajo
el cual trabajara la mesa de ayuda.

Para realizar el seguimiento y aplicar control de calidad se dispondra de un
recurso dedicado al aseguramiento de calidad de.la mesa de ayuda, el cual
tendra como responsabilidad planificar actividades para que los requisitos de
calidad de la mesa de ayuda sean satisfactorios. Alcance de las actividades
sobre la herramienta de gestion de Tickets Aranda y/o la herramienta que ef
HGM designe: El Gestor de Calidad realizara una administracion funcional de la
herramienta a nivel de generacion de reportes, parametrizaciones de
categorizacion y codigos de cierre del catalogo de servicio, gestion de inventario

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA
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a través de la: herramlenta a mvel de-software y hardware, de acuerdo a alcance
técnico permlt;do por la misia. "Asi" corfo el apoyo en‘os cambios, politicas de
manejo interior, comunicaciones, planes de accion, participar en todos los
comités de-sistemas - 'del HGM, planes de seguimiento bimensual y trimestral,
acciones de mejora; auditorias y.la administracién-de documentos de calidad
(politicas y- proced|m|entos de. s:stemas)

Reéalizar 1os planes de mantenlmiento preventlvo y correctwo ala infraestructura
de T| del HGM de acuerdo al Ilstado de’ equ1pos

Admin.  Asist

.
Lyt by

382 534

Asi mismo se tiene Ia S|gu|ente granja de servidores que sera administrados por
ias personas del, soporte de mfraestructura
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'“Soporte de

EL CONTRATISTA Garantizara un esquema de Operacmn del servicio 7 x 24 |

Mesa de Ayuda | durante la vigencia del contrato.

EL CONTRATISTA utilizara la herramienta de mesa de ayuda propiedad del
HGM

EL CONTRATISTA garantrzara una disponibilidad permanente del personal de la
Mesa de ayuda, teniendo en cuenta-los horarios y turnos definidos previamente.

El oferente garantizara dentro del equ1po de trabajo propuesto un especialista en
el'manejo de |a herramienta’de gestion con el fin de realizar un acompafiamiento
y afinamiento continuo en e! proceso ITIL baijo el cual trabajara la mesa de ayuda

La operacion
de la mesa de
ayuda se 7
realizara de la
siguiente
manera:

EL CONTRATISTA garantizara que el personal asignado a la mesa de Ayuda
brindara solucién remota a los casos reportados por los usuarios si es posible la
solucion reméta de estos “de lo contrano desplazara personal técnico a los
puestos de trabajo _

EL CONTRATISTA garantuzaré que para la solucion del incidente o
requerimiento se utilizara la ayuda telefomca control remoto del equipo segun el
procedimiento y software utilizado por el HGM' para el controf remoto de equipos.
Como primera medida se utlhzara Ia via telefonica para ayudar al usuario con el
mmdente 0 requerlmlento de no solucnonarse el inciderite se procedera a
acceder remotamente al equupo prevua aprobacuén del usuario, o si el usuario
prefiere se enviara el ‘paso: a paso de & soluc:on Si no se- puede solucionar el
problema se procedera al; porte en smo Sln ‘importar el método utilizado
siempre se cumplira con ‘o] hiveles de servicio establecidos. ~ L
EL CONTRATISTA garantizara que, si é! incidente o’ requerimiento no se puede
resolver en mesa, de, Ayuda se  procederd .a escalarlo a los grupos
especializados de soporte para su respectlvo analisis y solucion. La asignacion e
informacién se segwra realrzando por medio de la herramienta que el HGM
designe.

EL gONTRATISTA a través de la Mesa de Ayuda mantendra informado al |
usuario del escalamiento. del incidente o requerimiento y se asegurara que el
| registro del. incidente o requenmlento esté actualizado en la herramienta.

EL CONTRATISTA a través de la Mesa, de. Ayuda . nunca perdera su
responsabilidad sobre el mmdente a pesar del esca!amaento que se haga en el
mismo y es responsable ‘todo eI t:empo del seguum:ento de los progresaos,
mantener informado al usuano y en ultlma instancia o caso extraordinario del
cierre del tiquete.

Estados
Tiquete
herramienta

del | EL CONTRATISTA a. través de Ta Mesa de Ayuda Tealizara un seguimiento a
en | todos los incidentes y requenmlentos que ‘estén pendlentes por solucion. Se

apoyara enla herramrenta ‘de servicio - y/o la herramienta que el HGM designe,
para el segusmaento de’los estados del tlcket relac:onados a continuacién;

1. Creado
2. Categorizado

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA
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+ Realizar llamadas aleatorias “a 1os usuarios para evaluar los niveles de
satisfaccion frente al servicio de mesa de ayuda.
+ Reportar al Gestor de incidentes y requerimientos de servicio de Tl las

inconsistencias detectadas en el proceso.
« Asegurar que los agentes de primer nivel de la mesa de ayuda utilicen

adecuadamente los protocolos de atencion L

Especialista en.la Herramienta de Gestion:
Persona responsable de la administracion y gestion de la herramienta con que
cuenta la entidad, y garantlzar el cumpllmlento de las siguientes actividades:

» Implementar 5|stemas operatwos aplicaciones de software y actualizaciones
de software. . _

. Supervisar y corregir..los equipqs en relacién con las configuraciones de
cumplimiento. '

. Supervisar el inventario de hardware y-de software.

. Administrar los equipos de forma remota.

. Asegurar el uso. de la herramienta en todo su potencial acorde con las
necesidades de la. Entldad
. Planear, programar y aplicar las actuallzacmnes liberadas por el fabricante de
la solucion.

. Apoyar al Gestor de confi guracmnes en el mantenimiento de la CMDB (Base de
Datos de Gestlon de la Configuracion), asegurando que los elementos de
conft guracuén se encuentren actualizados.

. Gestionar los camblos sohmtados por 1a Entidad sobre ia configuracion de la
herramienta, suguuendo Ias definiciones establecidas en el procedimiento IT-PT-
19 Gestion de Cambios.

- Las demas relacionadas con la gestlon

Agentes de mesa-de ayuda (Telefonico, en sitio y para sala de reuniones})
« Recibir, registrar y gestionar todos los incidentes o requerimientos de servicio
de Tl que se generan en la Entidad.

* Proveer la primera linea de atencion, investigacion, diagnostico y escalamiento
de los incidentes y requerimientos de servicio de T| reportados por los usuarios
de la Entidad. ' _ '

* Emplear las herramientas remotas autorizadas para el diagnéstico y sotucion
de los casos. -

» Mantener comunicacién con los usuarios, informando los avances de los casos.
« Investigar, diagnosticar y escalar los incidentes o requerimientos de servicio de
T| reportados por los usuarios de ia Entidad..

» Documentar en la herramienta de.gestién de la mesa de ayuda todas las
acciones realizadas para la atencion de los incidentes o requerimientos de
servicio de Ti.

* Informar al coordinador oportunamente de los casos que requieren atencion
especial y que no han sido solucionados. )

+ Cumplir con los .protocolos de atencién establecidos por la Entidad,
establecidos en el numeral 5

« Cumplir con las definiciones establecidas en el Procedimiento de Gestion de
incidentes y requenmtentos de serviciode TI.

« Cumplir con los protocolos de atencién establecidos por la Entidad

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, AT__ENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA
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* Cumplir con todo lo establecido en la Guia de la funcién de la Mesa de Ayuda

Base de EL CONTRATISTA mediante la mesa de Ayuda tendra una base de

conocimientos

conocimiento en la cual almacenara las experiencias obtenidas a través de la
resolucion de incidentes o requerimientos, para permitir un rapido diagnéstico y
solucidn en caso que ocurran nuevamente. Se registraran los detalles exactos de
la falla y sus sintomas, ademas de datos precisos para la solucion (alternativa o
definitiva) del incidente o problema. Esta informacion se registrara en la
herramienta de gestion empleada en el HGM

[ "Gestion Del
Conocimiento

EL CONTRATISTA mantendra actualizada la base de datos de conocimientos
con el objeto de implementar mejoras en la solucidn de requerimientos e
incidentes.

Priorizacion

EL CONTRATISTA se encargara de asignar la prioridad para la solucion del
tiquete hasado en la identificacion-de la urgencia y el impacto reportado. Se
tendran en cuenta los siguientes aspectos para la definicion de la urgencia y el
impacto.

a) Numero de servicios afectados

b) Nivel de pérdidas econémicas para el negocio

c) Efectos en la reputacion del negocio

d) Requerimientos de ley

e) Numero de Usuarios afectados

f} Nivel del usuario (Usuario VIP, usuario clave, usuario normal)

De comin acuerdo entre el MRE y El contratista, se realizara la parametrizacion
de la prioridad de los servicios teniendo como base los aspectos antes
mencionados. :

"ﬂﬁejoramiento
Continuo

EL CONTRATISTA, de acuerdo con el comportamiento de fa operacidon de la
Mesa de Ayuda, sugerira politicas de mejoramiento continuo con el propésito de
optimizar la operacién.

Organizacion
del equipo de
trabajo de la
mesa de ayuda

EL CONTRATISTA garantizara que la mesa de ayuda tendra una estructura de
personal idonea para cumplir. esas funciones y debera estar compuesta como
minimo por los siguientes cargos:

1. Grupo Técnico: Compuesto por un Coordinador, Gestor de incidentes y
requerimientos, Agentes de mesa de ayuda (Telefdnico, en Sitio y Sala de
reuniones) para la coordinacién y ejecucién de tareas de atencién y resolucion
de incidentes y requerimientos

5. Cantidad de Recurso-Humano: La cantidad del recurso humano necesario
durante el periodo de ejecucidn del contrato cumple con las cantidades
solicitadas por el HGM. El contratista debera seguir el plan de contingencia
indicado en el item "Necesidades del servicio mesa de ayuda® para cubrir
incapacidades, licencias y vacaciones, de tal forma que se cumpla con las

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA



¢ o0 o o INSTRUCTIVO PARA LA ' GESTION DE RECURSOS | CODIGO: AP-GRF-81001101
o ELABORACION DE LOS ) FISICOS VERSION: 00
B N | PLEGOS O TERMINOS DE GESTIONDELA = |FECHA: 01/06/2014

Hosgital Goners! 2o Medetin CONDICIONES - - | ADQUISICION DE BIENES

* ' ‘ : Y SERVICIOS PAGINA; 38 DE 80

SERVICIO . ESPECIFICACIONES TECNICAS

obligaciones y ANS exigidos por el HGM

Funciones EL CONTRATISTA garantizara que la Mesa de Ayuda cumplira las funciones
Generales de |a especmcas ‘que se _re_Iacuorgan a contmuaaén sobre los equipos ofimaticos
Mesa de Ayuda | propiedad del HGM ST

1. . Instalacion de soﬂware Hace referencna a la instalacion de software
adquirido o. desarrollado por_el_ Ministerio de Relaciones Exteriores, como
licencias de ofimatica, sistemas. operatwos parches sistemas de informacién,
efc. .

2. Instalacion de hardware: Hace referencia'a la correcta y probada instalacion
de equipos o elementos de tecnologia adquiridos ¢ arrendados por el Ministerio
de Relaciones Exteriores.

3. Reparamén de hardware: Hace referencua a la solucidn de incidentes de
hardware. Cambuo de componentes repuestos o consumibles para garantizar el
correcto funcionamiento de los equipos del Ministerio de Relaciones Exteriores.
Se hara el diagnostico de la falla, y se validara el uso dentro del listado de
Repuestos que hace parte de esta oferta

4. Reparacion de Soﬂware Hace referencua a la verificacion y reinstalacion del |
software instalado en los equipos de! Ministerio de Relacmnes Exteriores

5. Gestion de lMAC Para los casos masivos donde se deban intervenir mas
de diez {10) equipos, seran tratados como IMAC y en todo caso se realizara un
cronograma deé ejecucion, el cual sera validado y aprobado.por el Supervisor del
Contrato del MRE y el Coordinador de la ‘Mesa de Ayuda del proveedor. Estas
actividades se realizaran teniendo en cuenta la capacidad instalada de los
técnicos de soporte en:sitio, :en todo caso, estas actividades que cuentan con
cronograma especifico estaran excluidas de los ANS.

Atender todas las.solicitudes de servicio en sitio escaladas desde la Mesa de
Ayuda que. reqweran reallzar un. cambio; mstalacudn retiro 0 modificacidén de
cualquiera de los componentes cublertos por el servicio. Se define a
contlnuacn‘)n cada componente del serwcm

- instalacion: Se reﬁere ala msta!acnon de software en equipos activos y equipos
nuevos. Esta actividad puede involucrar-la conexion de dispositivos externos
adicionales que hagan parte.de la unidad que se estad instalando. Las
instalaciones masivas deberan. ser solicitadas con 10 dias.de anticipacion, El
contratista . evaluaré la. sohcﬂud y presentaré un cronograma segun la
d:sponlbllldad 'de los recursos de IMAC. En caso de requerirse una instalacion
urgente El contratista presentara alternativa via bolsa de recursos.

-Movimiento: ‘Corresponde al traslado de equipos y componentes dentro de fas
instalaciones del- HGM. Esta™ actividad consisté en la desconexion del sistema
con sus dispositivos extemos reconexubn y validacion del funcionamiento en el
sitio de destirio.

-Adicionales: Es la instalacién de: un componente o. dispositivo interno o externo

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN, ATENCION EXCELENTE Y CALIDAD DE VIDA




l oo o o INSTRUCTIVO PARA LA GESTION DE RECURSOS [CODIGO: AP-GRF-BIO01101
| * ELABORACION DE LOS FiSICOS VERSION: 00
PLIEGOS O TERMINOS DE GESTION DE LA FECHA:  01/06/2014
' Uorplta) General do Megolim CONDICIONES ADQUISICION DE BIENES
Y SERVICIOS PAGINA: 39 DE 80
SERVICIO ESPECIFICACIONES TECNICAS

y el driver requerido a un sistema existente. Algunos casos de adicion de
hardware pueden ser. un disco duro interno, memoria, impresora, un escaner,
entre otros. El proveedor procedera siempre que hayan sido aprobadas las
partes necesarias haciendo uso de la bolsa de recursos.

Las actualizaciones masivas deberan ser solicitadas con 10 dias de anticipacion,
El proveedor evaluara la solicitud y presentara el correspondiente cronograma.
En caso de requerirse una actualizacién urgente, El contratista presentara
alternativa via bolsa de recursos.

-Cambios: Hace referencia a la modificacion de hardware efectuado sobre
componentes internos del equipo. Ello puede consistir en afadir
funcionalidad/opciones o remover funcionalidad/opciones a dicho equipo (por
ejemplo, memoria RAM, médem interno, disco duro). El contratista procedera
siempre que hayan sido aprobadas las partes necesarias haciendo uso de la
bolsa de recursos. Los cambios masivos deberan ser solicitados con 10 dias de
anticipacién, El contratista evaluara la solicitud y presentara el correspondiente
cronograma. En caso de requerirse un cambio urgente El contratista presentara
alternativa via bolsa de recursos.

Se entendera por masivo cualquier solicitud del mismo tipo que supere una
cantidad de 10 equipos o dispositivos en un mes y sera evaluado de acuerdo a la
capacidad y tipo de requerimiento solicitado. .

6. Antivirus: Instalacion y verificacién del Antivirus en los equipos de cdmputo
(PC y Portétiles) activos e instalados.

7. Conectividad Interet; Revisién, adecuacién y/o validacion de ingreso a la
red Internet para todos los equipos instalados en la sede.

8. Registro y Control de servicios: Registro de Incidentes en la herramienta de
gestién de Mesa de ayuda del Ministerio de Relaciones Exteriores. Presentacion
de informes con las estadisticas de servicios de soporte realizados por los
periodos cumplidos, de acuerdo a lo solicitado por el area de sistemas.

9. Inventarios: Dentro del alcance del Mantenimiento Preventivo que se
realizara, se levantard el inventario de los equipos intervenidos, el cual se
cotejara frente al inventario de la herramienta de gestién y se realizaran las
correspondientes actualizaciones. El inventario se actualizara haciendo uso de la
herramienta software Metrix, de acuerdo al'alcance que ésta permita cada vez
gue se realicen actividades de mantenimiento preventivo.

10. Apoyo audiovisual: El contratista brindara apoyo técnico a los usuarios en el
traslado, instalacion, conexion, configuracion, fallas y pruebas de equipos de
proyeccion, requeridas en los salones u oficinas de la Entidad para los diferentes
eventos y cuando se requiera la permanencia de un técnico en el evento.

11. Funciones Adicionales Solicitados por el HGM: Cualquier requerimiento
adicional no enmarcado dentro de la tipologia anterior que este dentro del
alcance de los servicios solicitados por el HGM y que puedan ser cubiertos de
acuerdo con la capacidad instalada de la mesa de ayuda.
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Gestion de la
arquitectura
de Tl

De forma. presencnal y ‘se’ realizarda como minimo las siguientes
actlv:dades Aasesoria tecnoioglca para el equipo de TI, proponer
arquntecturas tecnologias y productos acordes con las necesidades del
Hosputai disefiar .y recomendar soluciones en plataformas compuestas,
asegurar la” capacudad‘tecmca de las soluciones,’ orquestar los recursos
involucrados en el disefio e’ |mplantacuon de las soluciones incluyendo
:nvestlgac:on desarrollo y soporte. asegurar ‘la implantacion exitosa,
lidera la seieccion, uso e influencia del uso de métodos y herramientas de
disefio para lograr ios resultados de ‘negocio y tecnolégicos deseados,
realiza la- evaluacion y seleccrén de los~componentes de software y
hardware, realiza labores de asesor de proyecto para asegurar que se
satisfaga la vnsnin "del negocm durante el disefio, responder por el

'desempeno dlsponlblhdad Y escalablltdad de las soluciones de

mfraestructura de TI.

Para lo anterior el oferente debe demostrar que para prestar un servicio
idoneo cuerita con certifi icacion ITIL, certificacion en administracion de
sistemas, en al menos disefio de tedes, sistemas operativos, seguridad
de la informacion, etc.., y experiencia de al menos 3 afos en
admlmstracaon de sistemas. o

Administraci
an de
servidores,
telefonia,
redes y
comunicacion
cs.

El contratista serd responsable de gestionar el sistema operativo de los
servidores, mantener la integridad de su rendimiento, instalar y configurar
el software nuevo y las actualizaciones, solucionar problemas y actualizar
la mformacnon de cuéntas de “usuario (afiadirfeliminar usuarios y
restablecer contrasenas) También sera responsable de realizar copias

-de seguridad-de acuerdo a las politicas definidas; integrar las nuevas

tecnologias; gestionar redes; y aplicar. las actualizaciones, revisiones y
cambios de configuracién para et sistema operativo, sera responsable de
la’ gestién. de redes de comunicacion de datos y VolP, asegurando la
continuidad de los servicios y cumpliendo con los estandares técnicos del
sector y ias normas de calldad y seguridad.

Tendra a cargo la admlmstramon de la plataforma de telefonia Avaya y
asterisk, |mplementando mantenlendo y. mejorando [a infraestructura
telefonica del Hospital que garantlce la disponibilidad del servicio en un
99.98%.

Para demostrar - la idoneidad” en la prestacion del servicio de
administracion de telefonia, se -debera contar con certificaciones que

" demuestren el conocimiento 'y habilidad en la administracion de la

plataforma Avaya Aura, Asterisk, para la administracion de redes se debe
demostrar |a asistencia a cursos de CNNA y administracion de redes
LAN, para la .administracion de. senndores se debe demostrar la
asistencia a .cursos de Windows, experiencia en administracion de
directorio activo y en ambientes virtualizados.
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Kt proceso de
gestion de
activos de Tl

» El contratista respondera por el control de la adquisicién, recepcion y
seguimiento de ellos, sus ubicaciones, cambios, control del
licenciamiento y sus costos reduciendo la probabilidad de comprar en
exceso o incurrir en multas debido a que no hay suficientes licencias de
software; registrar y gestionar todos los contratos para licencias de
software, de arrendamiento, garantia y mantenimiento, crear y hacer
cumplir estandares de tecnologia definiendo plantillas de solicitudes de
activos estandares 'y reconciliar activos desplegados (tanto software
como hardware) con activos adquiridos.

Realizar inventario de pared a pared tres veces al afo. Para el control de
este servicio el proveedor garantizara tener la experiencia y certificacion
al menos en fundamentos de ITIL.

Monitorizacio
wderedes y
servidores
con
herramienta
del
cantratista

El contratista debe incluir el monitoreo de todos los servidores, switches,
AP’s, UTM, aimacenamiento de servidores y todos los componentes que
se consideren criticos para garantizar la continuidad en la prestacion del
servicio a los usuarios del Hospital, este monitoreo debe generar avisos o
notificaciones automaticas a .diferentes responsables o grupos para
detectar potenciales problemas antes de que los usuarios lo noten y
evitar degradaciones de servicios.

Rondas de
monitoreo:

El contratista debera realizar rondas de monitoreo por los servicios asistenciales
al menos cada dos meses para evitar posibles fallas e incidentes generados a
través de los equipos de computo, garantizando la continuidad del servicio, sin
interrumpir la atencién de los requerimientos de los usuarios. Las actividades
que se realizan son:

A QUIEN APLICA

ACTIVIDAD ]
afla, Teléfono Bateria (portatil), Seguridad

Revisiones Fisicas

Mouse, Teclado, Pant
{Guayas)
Versién Antivirus, Script IP, Version SAP Gui

Validaciones de
Software

Validacién ejecucion de
aplicaciones
Validacion Papel Tapiz

PDF, Intranet, intemet, OSC Inventory

Validacién que sea el dispuesto por el Hospital General de
Medellin.

se validara con el usuario las dificultades que tiene con el
equipo y se reportaran:por medio de la mesa de ayuda para su
solucién

Validacion con el
usuario

Mantenimie

El contratista debera realizar el mantenimiento correctivo que se requiera para el

nto adecuado funcionamiento de la plataforma informatica, sin ningun costo adicional
Correctivo: | para el Hospital y de acuerdo a los ANS pactados

L ] .
Visitas: El contratista debera realizar visitas permanentes a las diferentes areas

asistencias y administrativas del Hospital que solicitan colaboracion en la
resolucion de problemas, para efectos de verificar el cumplimiento de los casos
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atendidos. A
“Acuerdos de EL CONTRATISTA dentro de Ios niveles de serwcno debe controlar y medir los siquientes
Niveles de , mdncadores
Servicio

Cumpllmlento de ANS Cantudad de Tsckets Cerrados en el mes / Cantidad de Tickets abiertos en
el mes. (Expresado en %). Meta 2: 195%. :

Se aclara que éste mdicador hace référencia alos t|ckets que son resueltos a través de la Mesa de
Ayuda del contfatlsta Y. que esten reglstrados en Ia herramlenta de gestion.

Atencion de Llamadas: Canhdad de. !Iamadas atendldas < a ciento veinte (20) sequndos / Cantidad
de lamadas recibidas (expresado en%). Meta 2. 95%. -

Se aclara que este indicador hace referencia a las Hamadas registradas a través de fa Plataforma
de Call Center :

Efectividad de la Mesa: Cantldad de Tlckets Restieltos en Primer Nivel de Atencion de la Mesade
Ayuda / Cantidad de Tickets rec|b|dos en Ia Mesa de Ayuda en el mes. (Expresado en %). Meta
=205%

Se aclara que este indicador hace referenma a Ios tickets gue son resueltos en primer nivel de
atencion y que esten reglstrados en Ia herramlenta de gestlon

Nota: Tener en cuenta Io sngmente

* Nivel 1 Atencion-telefonica; Soporte Remoto y Soporte en sitio - Responsab!e Proveedor
* Nivel 2 es especialista - Responsable HGM

* Nivel 3 Proveedores y Fabncantes Responsable HGM Y mesa de ayuda

Efectividad de soporte en smo

‘Meta >=05%

El contrattsta temendo como base los: mdlcadores de servicio descritos, reportara la gestion del
factor de calidad y cumplimiento de la operacion de la Mesa de Ayuda.

El HGM validara el resultado y aplicara la penalizacion al pago mensual del rubro de mesa de
ayuda acorde con la siguiente tabla de resarcimientos si no se soporta y justifica a satisfaccion fas
causales de incumplimiento: :

Servicio Prioridad Descripcion Tiempo de solucion

- | Tiempo en que se debe atender las

90720 llamadas

Nivel | 20 segundos

Atencion Telefonica- | % de abandono < 10%

Incidentes que ocasionan una
afectacion total def servicio:
Conectividad, Servidores,
Telefonia; Usuarios VIP, U que

1 atiende’puiblico, eventos y
-capacitaciones .

Incidentes que ‘ocasionan una
afectacion parcial del servicic en:
Servidores, telefonia, Usuario VIP,

Alta 30 minutos

" Soporte Nivet il

Media 50 minutos

Usuario g tiende-publico
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Incidentes que ocasionan una
afectacion parcial del servicio en:

Servidores, telefonia, Usuario VIP,
Usuario g tiende publico

Afectacion en-la operacién de un
empleado administrative y/o un
equ:po de una sala.

Baja

120 minutos

Soporte
Infraestructura

% de duspombnhdad de servidores

>08.98 %

% de disponibifidad de libreria de
backup-

>09.98 %

% de cumplimiento de plan de
backup

>99.00 %

Mantenimientos

% cumplimiento del plan de
mantenimiento preventivo de

>95.00%

preventivos | 'equipos
Requerimientos que ocasionan una -
Alla afectacion total del servicio Cumplimiento det
plan de trabajo
Tiempo en que se planea
- Requerimientos que ocasionan una Cumplimiento de!
imi i afectacién parcial del servicio en: umplimienio de
Requerimientos Media p plan de trabajo
Tiempo en que se planea ]
. -+| Requerimiento es parte de un plan .
del"l:"l)(a):lda de trabajo, programa y parametro Segtt:gbrg%n de
¥ que se pacta en un liempo I
L T '
L. S - P Nivel
Prioridad v -. Descuentos Objetivo
Alta 3% de la facturacion total mensual del senvicio. = 95%
3 % de la facturacién mensual del total servicio afectado
Media por cada incidente incumplido por fuera del nive! <= 95%
objetivo.
3% de !a facturacion del total mensual del servicio
Baja afectado por cada incidente incumplido por fuera del <= 95%
nivel objetivo. .
Requeonmuent 3% del total de la facturacion mensual def servicio. <= 95%
CONSIDERACIONES:

El contratista debe considerar que el resarcumlento maximo por €l no cumplimiento de los
indicadores de gestion del servicio serd igual al 10% de la facturacion del servicio.

El contratista debe considerar que los ANS podran ser modificados entre las partes en comun
acuerdo, dependiendo del cumplimiento "de *los " requerimientos previos solicitados por El
contratista, para la ubicacion de los recursos requeridos para la comecta ejecucion del proyecto

El contratista debe considerar que los recursos y estructura deben ser flexibles sujeto al
cumptimiento de los ANS.
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Modelo de EL CONTRATISTA" |mplementara y desarrollara el siguiente modelo de gobiemo con la
Gobierno periodicidad que se relaciona y operara.en forma permanente durante la vigencia del contrato:
1. Comité Ejecutivo de HGM: Periodicidad Mensual: Seguimiento en temas administrativos,
financieros y revisar Ios escalamientos del comite operativo.
2. Comité Servicio: Periodicidad Mensual Sequimiento a la prestacion del servicio, las tareas y
actividades acordados entre ambas partes
3. Comité Operatlvo Penodncndad 2a 4 veces al mes: Seguimiento a la prestacion del servicio,
las tareas y actividades acordados entre ambas partes.

“Nivel de EL CONTRATISTA realizara encuestas con periodicidad mensual para medir el nivel de |
Satisfaccion satisfaccion de-los usuarios a-la gestion realizada por la Mesa de Ayuda, que permita identificar
del Usuario - aspectos de mejora a través de una“ campaiia. Esta encuesta estara dirigida a los usuarios que
NSU. contactaron la mesa de ayuda en dicho periedo, y presentard un informe gerencial al relacionado

con la calidad en la prestacion del servicio de la Mesa de Ayuda. El formulario se desplegara a
través de fa herramienta. E! NSU no sera ufilizado para aplicacion de resarcimientos.
EL CONTRATISTA realizard encuestas con periodicidad semestral para medir el nivel de
satisfaccion de los- usuarios a fa gestlon realizada por la Mesa de Ayuda, que permita identificar
aspectos de mejora- a través de una campafia. Esta encuesta estara dingida al 30% de los
usuarios que contactaron: la mesa de ayuda en dicho periodo, y presentara un informe gerencial al
1 HGM relacionado con'la calidad en la prestacion del servicio de fa Mesa de Ayuda. El formulario y
la metodologia deben ser-desarroliados por El contratista en la operacion y presentado al HGM
para su aprobacion. El NSU no sera utlllzado para aplicacion de resarcimientos.
Perfites EL CONTRATISTA garantizara los siguientes perfiles minimos de los integrantes de la Mesa de
Minimos de los | Ayuda: (estos perfiles minimos son de caracter obligatorio)
integrantes de . : ——
12 Mesa de Periil del Coordinador de Mesa de Ayuda y de infraestructura N
Ayuda Ingeniero de sistemas, electronico Industrial o aﬁne_s a las ingenierias mencionadas, con por o
menos una certificacion:en ITIL V3. Con minimo 2 afios de experiencia en el rol de coordinador de
mesa de ayuda (minimo 1000 usuarios ). - :
Dedicacion: 100% y excluswo durante la-ejecucion del contrato.
Curso de servicio al cliente (preferiblemente del Sena)
Perfil del Especialista en Aseguramiento de Calidad:
Ingeniero de Sistemas, Electronico, Industrial o afines a las Ingenierias mencionadas. Con minimo |
2 afios de experiencia en gestion de calidad
Experiencia en Proyectos de Mesa de Ayuda (minimo 800 usuarios), con Metodologia ITIL, con |
formacién en calidad de procesos. _
Certificacion ITIL Foundation V3 (Obligatoria).

- Dedicacion: 100% y exclusivo durante a ejecucion del contrato:

N SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
Mantenimiento | EL CONTRATISTA debera disponer de los recursos necesarios adicionales a los técnicos de mesa
preventivo de ayuda para realiza_r_ mantenimiento preventivo .
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En caso de que se cree o reubique una oficina, EL CONTRATISTA debera incluifa dentro de!
mantenimiento preventivo, siempre y cuando esta sede esté ubicada en perimetro urbano de la
ciudad de Bogota y no supere en un 5% la cantidad de equipos base del listado “Lista equipos de
mantenimiento”

EL CONTRATISTA programara las visitas de comin acuerdo y segn la programacion aceptada
por el Ministerio de Relaciones Exteriores.

EL CONTRATISTA entregara un formato en el que se indique detalladamente cuales son los
puntos a verificar por los técnicos en el mantenimiento, este debe ser avalado por el supervisor del
MRE o quien él designe, para garantizar la uniformidad y consistencia en el levantamiento de la
informacion, por todos los téenicos.

EL CONTRATISTA garantizara que el personal técnico que preste el servicio de Mantenimiento
preventivo estara debidamente uniformado e identificado y con excelente presentacion para el
desempefio de sus funciones (los uniformes o chalecos asignados a este personal solamente
deben y pueden tener el logo de EL CONTRATISTA).

EL CONTRATISTA debera disponer de los recursos necesarios adicionales a los 1écnicos de mesa
de ayuda para realizar mantenimiento preventivo para la totalidad de los equipos descritos en ef
cuadro llamado “Lista de equipos de Mantenimiento® de propiedad del HGM y que no cuenten con
garantta vigente, para ejecutar un mantenimiento preventivo en el periodo de! contrato. Este
mantenimiento se programara de comiin acuerdo con el MRE.

EL CONTRATISTA se compromete a incluir como minimo en el mantenimiento preventwo o
siguiente:

-El técnico deberd  realizar una venficacion técnica del comecto funcionamiento del
equipo, antes de iniciar el mantenimiento preventivo, el cual debe quedar documentado.
{procedimiento de apagado seguro)

- Limpieza externa de fodos los elementos de hardware, utilizando materiales apropiados que
garanticen su conservacion y el correcto funcionamiento de los elementos durante y despues del
mantenimiento.

- Limpieza intema de todos los componentes de hardware, consistente en aspirado de elementos,
tales como: tarjeta madre, disco duro, fuente de potencia, slots, etc. Limpieza intema de las
unidades de CD ROM, DVD mediante 1a utilizacion de elementos apropiados para la limpieza.

- Destape y soplado: CPU, monitores (cuando aplique), escaner, Mouse y teclados.

- Ajuste mecanico y lubricacion de todas las partes moviles de los elementos de hardware que lo
requieran.

- Pruebas y verificacion de voltaje, tanto de las fuentes de poder, como en los reguladores que la
suministran y hacer recomendaciones a! supervisor del contrato oportunamente por escrito de las
fallas encontradas.

- Verificacion del antivirus: revisar el comecto funclonamlento del antivirus que posee el Fondo
Rotatorio del Ministerio; en el evento que el producto no esté funcionando comectamente, se
debera generar un informe al supervisor del contrato para que se tomen las medidas del caso,

Mantenimiento
correctivo.

EL CONTRATISTA garantizara que el servicio de mantenimiento correctivo debe incluir como
minimo ias siguientes actividades:

1. Revision y determinacion de la falla de hardware y/o de software para los equipos de computo |
especificados en la plataforma actual objeto de mantenimiento del presente proceso.

2. Reemplazo de la parte de hardware defectuoso. Se incluyen revision y reparacion de monitores,
siempre y cuando las partes a cambiar estén disponibles en el mercado y que hayan sido
aprobados por el MRE de la bolsa de repuestos. De lo contrario se tendra que cambiar el equipo,

HO
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previa couzaclon y aceptacbn de la misma’por parte del Ministerio. Se exceptian elementos de
CONSUMO.

3. Instalacion, reinstalacion y configuracion de software, suministrado por él, en el caso especifico’
de sustitucion de disco duro, ef software debera quedar debidamente  instalado, configurado y
en correcto funcionamiento por ‘EL CONTRATISTA, asi como sus dispositivos anexos.

4. Verificacion del correcto funcionamiento del elemento luego de la intervencion técnica.

5. El tiempo maximo de atencion y soiucnon de cualquier problema luego de la solicitud inicial
estara acorde con los ANS pactados.

6. En caso de determinarse que el problema.no puede ser resuelto dentro de las seis (6} horas
habiles siguientes a la solicitud inicial del servicio, EL CONTRATISTA debera reemplazar el

“elemento averiado con uno de su propiedad. teniendo en cuenta la cantidad de equipos de soporte

disponibles por contrato, de caractenstlcas |denncas o superiores e instalarlo.temporalmente en el
sitio dentro del plazo establecido.. .La accion correctwa para dejar los equipos y periféricos en
perfecto estado de funcionamiento ne serd en ningln caso superior a los tiempos aqui descritos.

7. Cuando se requiera Tetirar un equipo o componente de. las instalaciones del MRE, se dispondra
de maximo cinco (5) dias hablies para devolver el eqmpo 0 sus partes reparadas y en perfecto
estado de funcionamiento. .

8. En la reinstalacion de software de los equipos de computo. o formateo de los mismos, EL
CONTRATISTA debera garantizar fa informacion almacenada en dichos equipos, de acuerdo con
las instrucciones impartidas por el supervisor del contrato, siempre y cuando el dafio no este
asociado a daiios en el disco duro del equipo (previa validacion técnica). Asi como instalar y
actualizar las. verswnes de llbrerlas de sistemas operativos, office, aplicaciones y demas
herramientas usadas en el

9. Los técnicos deberan trasladar los equipos de computo de las oficinas a ia Direccion de gesnon
de tecnologia e mfom\acmn 0 hacia- las dependencias o sedes, cuando la necesidad lo amerite. F|
MRE se encargara de surninistrar el transpone de’estos equipos a las sedes.

Personal
Técnico

EL CONTRATISTA garantizara que todo el_personal técnico atendera de manera inmediata las
instrucciones y recomendaciones realizadas por el supervisor del contrato o quien este delegue,

| para el cormecto. funcionamiento del servicio. Toda vez que sean impartidas a través de

coordinador de la Mesa de Ayuda del contratista.

EL CONTRATISTA garantizara que todo el personal técnico atendera los problemas y servicios de
soporte técnico presentados en la totalidad de los equipos de computo de propiedad del HGM
tanto de hardware como de software.

EL CONTRATISTA debera ofrecer de su propledad un sistema de comunicacion avantel o celular
para cada uno de los técnicos de soporte en sitio, para cada uno de los técnicos de salas de
reuniones, uno para el coordinador de mesa de ayuda {con plan de datos), uno para gestor de
calidad, uno para gestor de incidentes y requerimientos, y-dos compartidos para los agentes de
atencion telefonica y ‘debera entregar al Super\nsor del contrato o al que éste designe el listado con
los nimeros de contacto.

EI MRE podra soficitar en fora escrita el cambio del personal del proyecto, previa justificacion por
parte del supervisor det contrato. El reemplazo ‘debera realizarse dentro de los cinco (5) dias

“hébiles siguientes al requerimiento, previa verificacion del cumplimiento de los requisitos exigidos

en eI presente anexo teCI'IICO
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EL CONTRATISTA garantizara que todos los Agentes de mesa de ayuda (telefonico, en sitio y
salas de reuniones) deberd estar debidamente vestido, identificado y con  excelente
presentacion para el desempefio de sus funciones. Los uniformes deben estar identificados
solamente con el logo de EL CONTRATISTA.

El cambio del personal de la Mesa de ayuda por parte del contratista, sera concertado con el HGM.
y se debe realizar de forma gradual en grupos no mayores a tres (3) personas durante el mes.

Administracion

El contratista debe proporcionar al Hospital !a administracién por gestion de
procesos, indicadores, mejoramiento continuo, gestion de reportes, gestion de
cumplimiento de indicadores de gestion de personal y cambios. Asi mismo
evaluar periddicamente los mismos anteriormente mencionados. Este recurso
como apoyo a la gestion del Lider del proceso de TIC del Hospital

El contratista, después del mes de transicion del servicio, realizara un
diagnéstico del estado de los procesos y sus propuestas de mejoramiento para
que se pueda cumplir con la metodologia ITIL. En este diagndstico, incluira fa
revision del licenciamiento actual y generaré las recomendaciones necesarias.

El contratista se compromete que al finalizar el periodo de contratacién realizara
la entrega del servicio al nuevo contratante, con toda la documentacién sobre el
estado de los procesos, el inventario de software, el estado y configuracién de
servidores, redes y telefonia. Asi mismo, si los hubiere, el avance de los
proyectos, planes de mejoramiento, en general todo lo necesario para que el
Hospital no se vea afectado en la continuidad de la operacion de los procesos a
su cargo. S ' St

L

Los 10 primeros dias calendario de cada mes el contratista debera entregar al
supervisor del contrato un reporte de operacién de la mesa de servicio, tal
informe refleja el comportamiento de la operacion durante el mes anterior, el
analisis de las cifras y su respectivo mejoramiento si se amerita citara a una
reunion mensual, en la cual se trataran temas relacionados con el servicio,
quejas, reclamos y solicitudes, adicionalmente se realizara una revision
exhaustiva del efectivo cumplimiento de los indicadores (ANS).

BOLSA DE REPUESTOS R

Suministro de
repuestos

El contratista debera incluir una bolsa de recursos mensual que el HGM podra utilizar para atender
necesidades de repuestos, contratacion de horas de soporte especializado, recursos adicionales,
equipos de soporte adicionales, horas de consultoria, actualizacién de a herramienta de gestion.

EL CONTRATISTA debera proveer los repuestos nuevos de acuerdo con los requerimientos dei
HGM y el valor se transferirda mensuaimente, -

Se garantizara que cuando se considere conveniente el reemplazo de una parte, de esta se
realizara un diagnostico en forma coordinada entre el HGM y el Coordinador de la Mesa de Ayuda
y si se concluye que por su deterioro como consecuencia del uso nomal requiere ser cambiada o
adicionada se incluira dicho repuesto (mémorias - discos duros, etc.), ya cotizado en la lista de
repuestos. En caso que no esté, deberd cotizarse y presentarse para su comespondiente
aprobacion. .
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EL CONTRATISTA garantizara que las pa:tes que alli se reemplacen deben ser iguales o de
superiores caracterlstlcas a Ias que tlene el equipo instalado garantizando su perfecto
funcionamiento.

EL CONTRATISTA garantizara que el tiempo de entrega de repuestos que hacen parte del
"LISTADO DE REPUESTOS" sera de tinco (5) dias habiles maximo, contados a partir de la fecha
de requerimiento y en caso de que el repuesto sea de dificil consecucion, se-debera informar por
escrito al supervisor dei"HGM, justificando la fecha de entrega, quien determinara si se puede
otorgar el ttempo solicitado por EL CONTRATISTA

Soporte
Técnico a
Usuarios

EL CONTRATISTA debera garantlzar que proveera el apoyo en el servicio de soporte técnico en
aspectos informaticos que -involucren herramientas de ofimatica y conexiones a los sistemas de
informacion, para resolver las solicitudes de los usuarios del HGM.

finales.

EL CONTRATISTA brindara apoyo técnico a los usuarios en el traslado, instalacién, conexion,
configuracion, fallas y pruebas de equipos de proyeccion, requeridas en los salones u oficinas de
EL HGM para. los diferentes eventos y cuando $e requiera la permanencia de un técnico en &
evento. '

EL CONTRATISTA garantlzara que ¢l personal técnico atendera los problemas, incidentes y
servicios de soporte técnico tanto de hardware como de soﬂware presentados en la plataforma
actual objeto de mantenimiento. -

EL CONTRATISTA garantizara: que los técnicos deberan realizar soporte tecmco a la totalidad de

‘equipos de computo (computadores, portatiles, tablets} de propiedad del HGM.

EL CONTRATISTA garantizara- que el personal técnico debera acogerse a los Procesos y
procedimientos establecidos en el Area de Mesa de Ayuda y en general a los de ia Direccion de
Gestion de Informacion y Tecnologia del HGM, asi como proponer mejora de fos mismos para
optimizar la prestacion del servicio a-los usuarios finales.

EL CONTRATISTA a- través. del Coordinador de la Mesa de Ayuda Y Coordinador de
Infraestructura debera recibir durante la primera reunion de ejecucion del anexo para su uso y
custodia un inventario general de equipos de .computo, periféricos y equipos audiovisuales de
propiedad del Ministerio que. utilizara diariamente para el desempeiio de sus funciones. Dicho
inventario estara a cargo y sera responsabilidad de EL CONTRATISTA y en caso de pérdida, EL
CONTRATISTA debera reponer Jos mismos.

Software de

EL CONTRATISTA debera levantar y registrar la siguiente informacion:

Soporte del
servicio (Mesa
de Ayuda y
Control de
Inventarios)

Hoja de vida de los equipos: Durante el mantenimiento preventivo, se debe realizar el
levantamiento del inventario general para la totalidad de los equipos de computo de propiedad del
HGM tanto de hardware como de software, révisando y registrando la informacion sequn
instrucciones del supervisor.

En la medida que se vaya ejecutando las actividades de mantenimiento, se levantarg y regisir’ara’
la informacion det inventario. :

EL CONTRATISTA garantizara que, durante la ejecucion del .contrato, mantendra el registro y
actualizacion del inventario individual de. cada maquina en el software de control de inventario de
hardware y software que tiene el HGM para tal fin. La cantidad de equipos dependera de las
licencias con que cuente el HGM del Software para este fin.

Cada mese se elaborara un informe de inventario y se presentara al HGM.
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ESPECIFICACIONES TECNICAS

EL CONTRATISTA debe garantizar que el personal técnico presentado para este proyecto ha
recibido previamente capacitacion en el manejo del software de mesa de ayuda y de control de
inventario de hardware y software de ARANDA o la herramienta que designe el Ministerio, segin lo
especificado en los items relacionado con los perfiles del presente anexo técnico.

"Equipos de
soporte

EL CONTRATISTA deberd ofrecer equipos de soporte de su propiedad como stock de la
operacion, los cuales enviara a fas dependencias del MRE en donde sean requeridos. Estos
equipos se devolveran a EL CONTRATISTA a la terminacion del contrato. La cantidad de equipos
de soporte no podra exceder la cantidad de 12 equipos; si llegase a superar la necesidad, El
contratista cotizara la reposicion del equipo y presentara la colizacion para su comespondiente
aprobacion,

EL CONTRATISTA garantizara que los equipos de soporte relacionados a continuacion sean
independientes a los que requieran los técnicos para el desamolilo de las actividades propias de 1a
gjecucién del contrato:

L.a cantidad minima de equipos de soporte permanentes en las instalaciones del MRE Ministerio
de Relaciones Exteriores son:

Seis (6) computadores: con las siguientes caracteristicas minimas: Procesador Intel Core i5-
2400 de 3.10 GHz o superior respectivamente, 4 GB de RAM, disco duro de 500 GB, Mouse,
teclado, unidad DVD de lectura y escritura, tarjeta de red Ethemet 1000, con conector RJ45.
Monitor LCD. Puertos USB.

Tres {3) computadores: con las siguientes caracteristicas minimas: Procesador intel Core i7-4700
de 2.7 GHz o superior respectivamente, 4 GB de RAM, disco duro de 500 GB, Mouse, teclado.
unidad DVD de lectura y escritura, tarjeta de red Ethemet 1000, con conector RJ45. Monitor L.CO.
Puertos USB.

Tres (3) Portatiles CORE 15 Quinta generacion, 500gb, RAM 4GB, Disco duro de 500 GB, Mouse,
Teclado, Unidad DVD de lectura y escritura, red ethernet 1000, con conector RJ45, Puertes USB
3.0y HOMI S . .

Durante Ia ejecucion del contrato se debera actualizar tecnologicamente estos equipos yio.
reemplazarlos por nueva tecnologia, a so!icitud del MRE.

EL CONTRATISTA sera responsable por el licenciamiento del software de los equipos de soporte,
tanto del sistema operativo como del office y antivirus.

Este software debera ser compatible con el software estandar del MRE.

Nota; EL CONTRATISTA, deberd suministrar los. equipos de computo y los dispositivos que
requiera el personal de soporte, relacionado en el numeral Organizacion del equipo de trabajo
de la mesa de ayuda, para garantizar las actividades propias de la ejecucién del contrato.

EL MRE podra retirar algiin(os) equipo(s) de computo y/o periféricos del servicio de mantenimiento
contratado por un periodo de tiempo definido o indefinidamente. Asi mismo podra adicionar
algtn{os) equipos(os} y/o periféricos para que sean cubiertos por el contrato a celebrar. En
cualquiera de estos dos casos se transferird en el mes comespondiente, (nicamente, por el
nimero de equipos y/o periféricos en produccion a los que se les preste el servicio de
mantenimiento. El valor de la adicion y/o retiro de los equipos se tomara de acuerdo al valor
cotizado

HO
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Cuando un elemento sea retirado por personal de EL CONTRATISTA, se debe diligenciar el
formato estabiemdo por eI MRE para drcho fin:

32. En la hoja cumpllmlento termmos y condiciones” del Anexo No. 11 de los pliegos de
condiciones, se deben diligenciar las columnas CUMPLE y No. DE FOLIO (DE LA
PROPUESTA). Ningun ‘item puede quedar sin dlllgenmar ya sea la columna cumple o No. de
folio (de la propuesta)

27. PROCEDIMIENTO DE PRESENTAC!ON DE LA OFERTA

La propuesta debera ser radicada en la Oﬁcuna de Administracion de Documentos del Hospital,
ubicada en el primer piso de las Instalaciones de la Institucion, hasta el dia treinta (30) de Enero
de 2020 a las 10:00.00 a.m., fecha y hora en la cual se realizara el cierre para la entrega de la
propuesta.

El interesado debera presentar la propuesta en sobre sellado, en original y una copia por
separado debidamente foliados, indicando en cada uno de ellos si es el original o copia
respectlvamente La copia debera contener. los mismos documentos del original, en caso de
discrepancias entre la copia y el original, primara-este. ultlmo sobre aquella.

E! original y la copia deberan ser entregados dentro del plazo estabtecndo para el cierre de
entrega de la propuesta

La propuesta debera presentarse en Idioma Espariol.

El original y la copia deberan ser entregados foliados (Numerados tanto el original como la
copla)

El original y la copia deberan ser entregados en dos (2) sobres separados (Original y copia). Los
sobres deben estar cerrados, sellados y rotulados de la siguiente manera:

En cada sobre se hara constar claramente el nombre del oferente y su direccidon comercial, y se
dlngtra en la siguiente forma: S

HOSPITAL GENERAL DE MEDELLIN.
Carrera 48 No 32- 102
Medellin
. PROPUESTA
' CONVOCATORIA PRIVADA DE 2020
OBJETO: (Transcribir el-objeto de! proceso de convocatoria privada)
ORIGINAL '
COPIA

Los costos que se onglnen por Ia preparacmn y presentacmn de la propuesta seran por cuenta
del interesado. .
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