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1. DENOMINACION DEL BIEN O SERVICIO

Prestar los servicios de soporte, instalacion, actualizaciéon, diagnéstico y atencién de
requerimientos para el buen funcionamiento de las plataformas LMS de la ESAP.

2. CODIGO ESTANDAR DE PRODUCTOS Y SERVICIOS DE NACIONES UNIDAS (UNSPSC,

V.14.080)
El objeto contractual se clasificaen el(los) siguiente(s) codigo(s) del Clasificador de Bienes
y Servicios:
1. . o
Segmento 2. Familia 3. Clase 4. Producto 5. Descripcion
- rvici _
Servicios ?igter%g: d‘; Mantenimiento
basados en .- - ..” | 0 soporte de
ingenieria, E]?(;\r/rlr?g)tiscos ggmlnlstramon sistemas 81111805
investigacion Componentes patentados o
y tecnologia de sig temas autorizados
- Servicios de
Servicios sistemas y
%asei?grsia €N | Senvicios administracion 81111800
INGENIETI, | informaticos | de
investigacion componentes
y tecnologia de sistemas
Servicios
basados en - Ingenieria de
ingenieria, ;?grlgz?cos Software o] 81111500
investigacion Hardware
y tecnologia
Servicios
basados en . ..
) S Servicios Servicios de
INGENIENIa, 1 informaticos | Datos 81112000
£ investigacion
S y tecnologia
E; Servici Servicios de
L e, vl o
: = Servicios arrendamiento
Y ; s . . 1112
B INGENIETA, | informaticos | de  licencias 8 500
) investigacion de software de
g y tecnologia computador.
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3. DESCRIPCION GENERAL

Se requiere la contratacion de una empresa con certificacion vigente por parte de Moodle para
garantizar que tiene la idoneidad en prestar a la Entidad los siguientes servicios:

3.1. Servicio de diagnostico de las plataformas LMS de la ESAP.
3.2. Servicios de soporte y mantenimiento de las plataformas de LMS de la ESAP.

3.3. Atencion de incidentes y requerimientos.

4. ESPECIFICACIONES TECNICAS

4.1. Servicio de diagnéstico de las plataformas LMS de la ESAP.

Servicio de diagnéstico de las plataformas actuales de LMS de la ESAP, las cuales se encuentran
en servidores propios de la Entidad (On-premise), para identificar que cumplen con los requisitos
y estandares minimos que permitan garantizar el correcto funcionamiento para los usuarios
proyectados en cada una de ellas, de acuerdo a la planeacion de las ofertas académicas de la
ESAP.

A. Realizar el diagnoéstico del estado actual de cada una de las plataformas actuales de LMS
de la ESAP.

B. Entregar informe del diagnéstico realizado con las recomendaciones y la estrategia
propuesta para la implementacion de las mejoras a realizar, las cuales garanticen el
correcto funcionamiento de las plataformas.

C. Implementacién de las recomendaciones realizadas en ambiente de pruebas para verificar
el correcto funcionamiento y la no afectacion de las plataformas de LMS de la ESAP que
se encuentran en ambiente de produccion.

D. Implementacion de las recomendaciones realizadas en las plataformas de LMS de la ESAP
en los ambientes de producciéon una vez realizadas las respectivas verificaciones de
funcionamiento y no afectacion en el ambiente pruebas.

Vigilada MinEducacion
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4.2. Servicios de Soporte y Mantenimiento de las plataformas de LMS de la ESAP.

Servicio de soporte y mantenimiento requerido para el correcto funcionamiento y operacién de las
plataformas de LMS de la ESAP durante la vigencia del contrato. El soporte esta orientado a
mantener las plataformas en Optimas condiciones para su utilizacion, y para este fin se deben
realizar las siguientes actividades:

A. Realizar la instalacion de las actualizaciones liberadas por Moodle para las plataformas de
LMS de la ESAP, previa validacion de que las mismas no afecten el correcto
funcionamiento de las plataformas en produccion.

B. Prestar colaboracion para la remediacion de vulnerabilidades detectadas en las
plataformas de LMS de la ESAP.

C. Realizar verificacion del esquema actual de respaldo (Backup) de las plataformas de LMS

de la ESAP y en caso de ser necesario indicar las modificaciones que requiera para
asegurar que es funcional.

D. Realizar pruebas periddicas de recuperacion, para verificar la funcionalidad del esquema
de respaldo (Backup) de las plataformas de LMS de la ESAP.

E. Verificacion y ajustes para garantizar el correctofuncionamiento y accesoa las plataformas
de LMS de la ESAP mediante dispositivos maoviles.

F. Realizar transferencia de conocimiento en soporte y mantenimiento de las plataformas de
LMS al personal designado por parte de la ESAP.

4.3. Atencion de incidentes y requerimientos.

Para la atencion de incidentes y requerimientos, el proveedor debera cumplir con los Acuerdos de
Niveles de Servicio definidos para este propdsito. Las actividades a realizar son las siguientes:

A. Atender los incidentes y requerimientos realizados de acuerdo con los tiempos definidos
en los acuerdos de niveles de servicio.

B. Realizar un andlisis de la causaraiz del problema, a fin de determinar el tipo de tratamiento
que requiere, permitiendo su rapida y efectiva solucion.

C. Entregar informacién estadistica, recomendaciones y estrategia propuesta para disminuir
el volumen de las solicitudes realizadas.
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D. Prestar la asistencia técnica para garantizar un adecuado funcionamiento de las
plataformas LMS de la ESAP.

E. Suministrar la base de datos de conocimiento en donde se encuentran registrados los
problemas y las soluciones presentadas a las plataformas de LMS de la ESAP.

F. Realizar transferencia de conocimiento en el manejo de las plataformas de LMS de la ESAP
al personal de las areas funcionales designado por parte de la ESAP cuando les sea
solicitado.

5. OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA

5.1. Obligaciones especfficas

1. Cumplir con las especificaciones técnicas descritas en el documento Anexo de

Condiciones Técnicas.

Prestar el servicio de soporte técnico a las plataformas LMS de la ESAP.

Entregar el plan de trabajo detallado para la ejecucion del contrato dentro de cinco dias

hébiles, contados a partir de la firma del acta de inicio.

4. Presentar al supervisor del contrato el informe mensual de las actividades desarrolladas y
un informe final a la terminacién del contrato, que consolide las gestiones y resultados
obtenidos durante su ejecucion.

5. Asistir a las reuniones de seguimiento mensual con el respectivo informe de avance.

6. Asignar los recursos de personal necesarios para dar cumplimiento al objeto contractual,
en caso de cambio de alguno de los recursos asignados, debera avisar al supervisor del
contrato con cinco dias de anticipacion, asi mismo, el nuevo recurso debera contar como
minimo con las mismas capacidades del anterior recurso.

7. Mantener la disponibilidad del personal propio en los tiempos determinados para asegurar
la implementacion y operacion del sistema de acuerdo con los servicios contratados.

8. Cumplir oportunamente con el objeto del presente contrato en los términos y condiciones
funcionales, técnicas, econdmicas, financieras y comerciales establecidas por la ESAP y
de conformidad con la propuesta presentada a la Entidad.

9. Atender oportunamente los requerimientos elevados por la ESAP encaminados al
cumplimiento del objeto contratado.

10. Prestar el servicio de mantenimiento y soporte de la solucion durante la vigencia del
contrato.

11. Registrar en la plataforma SECOP Il cada uno de los pagos realizados por la ESAP.

12. Las demas contenidas en la propuesta del proveedor y que hace parte integral del contrato,
y las que surjan con ocasion del objeto contractual.
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5.2. Obligaciones generales

=

Obrar con lealtad y responsabilidad durante la ejecucién del contrato.

2. Realizar las labores contratadas en forma independiente, bajo su propio riesgo,
responsabilidad; para ello debera disponer de equipo de cémputo y demas elementos
requeridos para la ejecucion de sus obligaciones.

3. No acceder a peticiones o amenazas de quienes actuen por fuera de la Ley con el fin
de obligar a hacer u omitir algin acto o hecho. Cuando se presenten peticiones 0
amenazas, EL CONTRATISTA deberé informar inmediatamente de su ocurrenciaa la
entidad contratante y a las demas autoridades competentes para que ellas adopten las
medidas y correctivos que fueren necesarios.

4. Apoyar la accion del Estado colombiano, y particularmente la ESAP, para fortalecer la
transparencia y la responsabilidad de rendir cuentas, y en este contexto debera asumir
explicitamente los siguientes compromisos, sin perjuicio de su obligacion de cumplir la
Constituciony la Ley, tales como: a) No ofrecer ni dar dadivas ni ninguna otra forma de
halago a ningun funcionario publico, ni pariente en cuarto grado de consanguinidad y
segundo de afinidad y primero civil. b) No efectuar acuerdos o realizar actos o
conductas que tengan por objeto la colusion en la ejecucion del presente contrato.

5. Aplicar los procesos y procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad de la ESAP,
para el cumplimiento de sus obligaciones y desarrollo del objeto contractual.

6. Registrar y mantener actualizado en el Sistemade Informacion y Gestion del Empleo
Publico -SIGEP-administrado por el Departamento Administrativo de la Funcién
Pdblica, la informacion de hoja de vida, de conformidad con el articulo 227 del Decreto
019 de 2012.

7. Guardar, conservar y responder por los documentos, elementos y materiales que se
pongan a su disposicion para el cumplimiento de sus actividades, y entregarlos al
supervisor del contrato, a la finalizacion de este, debidamente identificados,
organizados y foliados.

8. Manejar la debida confidencialidad respecto a los documentos a los que tiene acceso
en desarrollo del objeto contractual. Toda la informacion que pueda conocer, manejar
o desarrollar EL CONTRATISTA, durante la vigencia del presente Contrato, sera
confidencial e intransferible, salvo que sea calificada como publica por parte de LA
ESAP. La informacion confidencial solo podra ser utilizada con el proposito de cumplir
con el servicio contratado, quedandole prohibido a quien la recibe, compartirla con
terceros.

9. Adelantar las actividades de seguimiento, vigilancia y control de los contratos para los
cuales sea designado como supervisor.

10. Realizar los desplazamientos que se requieran para el desarrollo de sus obligaciones
acorde con la solicitud del supervisor, para lo cual, LA ESAP realizara de forma previa
el tramite presupuestal y administrativo correspondiente.

11. Presentar los informes mensuales y/o periédicos, el informe final y los demas que le
solicite el supervisor. El CONTRATISTA debera entregar con el informe final un back
up de la informacion generada durante la ejecucion del contrato.
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12. Pagar los aportes al Sistema de Seguridad Social Integral, de forma cumplida y de
manera equivalente a los honorarios pactados, de acuerdo con la normatividad que
regula la materia.

13. Participar en las actividades promovidas por la ESAP, relacionadas con seguridad y
salud en el trabajo, incluyendo la induccion definida por el Grupo de Talento Humano.

14. Cumplir con las demés actividades que se deriven del objeto y naturaleza del contrato.

6. LUGAR DE EJECUCION DEL CONTRATO

La ejecucion del contrato se realizara en la ciudad de Bogotd, en la sede central de la ESAP, Calle
44 N.° 53 — 37 CAN.

7. PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion del contrato sera hasta el treinta (30) de diciembre de 2021 contados a partir
de la suscripcion del acta de inicio, previo cumplimento de los requisitos de perfeccionamiento y
ejecucion.

Los servicios de soporte y mantenimiento de las plataformas de LMS de la ESAP vy los servicios
de atencion de incidentes y requerimientos deberan ser prestados por doce (12) meses a partir de

la de la suscripcién del acta de inicio, previo cumplimento de los requisitos de perfeccionamiento
y ejecucion.

8. VALOR Y FORMA DE PAGO DEL CONTRATO A SUSCRIBIR

El valor del contrato seréa cancelado por la ESAP de la siguiente manera:

Un pago del 30% del valor total del contrato a la entrega del
Otra forma de Pago: | diagnostico realizado a las plataformas LMS de la ESAP de
acuerdo a las condiciones establecidas en las especificaciones
técnicas descritas en las condiciones establecidas en este Anexo
de Condiciones Técnicas, previo recibido a satisfaccion por parte
Supervisor del contrato.

Un pago del 70% del valor total del contrato a la entrega del
certificado de cumplimiento de la implementacion en las
plataformas de LMS de la ESAP en los ambientes de produccion
indicados; y el certificado de cumplimiento del servicio de soporte
y mantenimiento de las plataformas de LMS de la ESAP y del

Vigilada MinEducacion
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servicio de atencion de incidentes y requerimientos durante los
doce (12) meses a partir de la de la suscripciondel acta de inicio,
previo cumplimento de los requisitos de perfeccionamiento vy
ejecucion del contrato.

Para lo cual deberan también anexar:

1. Factura original con todos los requisitos de ley.

2. Garantia comercial de los insumos entregados, cuando
aplique

3. Constancia de pago de aportes al sistema de seguridad
social.

4. Certificacion(es) expedida(s) por el(los) revisor(es)

fiscal(es) si el(los) mismo(s) se requiere(n) legalmente o por el|
representante legal, segun corresponda, en la(s) que conste que
el contratista 0 sus integrantes si s un consorcio 0 unién
temporal durante el periodo de ejecucién contractual respectivo
ha(n) efectuado el pago de aportes al Sistema General de
Seguridad Social (salud, pensiones, riesgos profesionales) y
parafiscales (Cajas de Compensacion Familiar, ICBF Y SENA),
de acuerdo con lo establecido en el Articulo 50 de la Ley 789 de
2002, modificado por la Ley 828 de 2003 y lo establecido en el
articulo 23 de la Ley 1150 de 2007.

5. Certificado de junta de contadores no superior a 3 meses.
6. Tarjeta profesional y cédula de ciudadania del contador.

Lo anterior, con sujecion a la disponibilidad de recursos del Programa Anual Mensualizado de Caja
PAC, previa presentacion del informe de actividades adelantadas por el contratista para cada
periodo o entregable respectivoy certificacion de pago, suscrita por el supervisor del contrato.

9. ACCION, VALORACION Y ASIGNACION DE LOS RIESGOS PREVISIBLES

Con el fin de conocer los riesgos que afectarian el contrato que se pretende adelantar, tanto en
aspectos favorables como adversos; y con el fin de contribuir a asegurar los fines que el estado
persigue con la contratacion, la Entidad ha preparado el Anexo No. 3 Matriz de identificacién,
valoracion y asignacion de riesgos, el cual permite dilucidar aspectos que deben ser
considerados en la adecuada estructuracion de ofertas y planes de contingencia y continuidad del

proyecto.
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De este modo, corresponderd al contratista seleccionado la asuncion del riesgo previsible propio
de este tipo de contratacion, asumiendo su costo, siempre que el mismo no se encuentre
expresamente a cargo de la ESAP en el anexo 3.

Los riesgos que podrian afectar el normal desarrollo de las actividades previstas en esta
contratacion se analizan en el anexo No. 3, elaborado de acuerdo con la metodologia propuesta
por Colombia Compra Eficiente (CCE) detallada en el “Manual para la Identificacion y Cobertura
del Riesgo en los Procesos de Contratacion”.

10. ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO

10.1 INFORMACION GENERAL

Objeto del contrato

Prestar los servicios de soporte, instalacion, actualizacion, diagnostico
y atencion de requerimientos para el buen funcionamiento de las
plataformas LMS de la ESAP.

Servicio
Proveedor del | Por definir
servicio
Inicio del ANS: Final del ANS:

10.2 GLOSARIO

TERMINO DEFINICION
Partes Proveedor y Cliente
Cliente Entidad que tiene vigente un vinculo contractual con el proveedor para el

uso de la aplicacion

Lider de Usuarios

Contacto principal asignado y autorizado por el cliente quien canaliza las
solicitudes internas.

Usuario Persona que opera la aplicacion con conocimiento certificado en las
funcionalidades de la aplicacion.

Solicitud Es una peticion formal por parte de un usuario para que algo sea provisto

Incidente Es una interrupcion no programada de un servicio o cualquier evento que
no es parte de la operacion regular de un servicio.

Problema Es una causa de uno o mas incidentes. Usualmente no se conoce la causa

al momento de crear el registro del problema.
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Actualizacion de
Normatividad
Diagnostico

Cambios, modificaciones y/o adiciones que se presenten en razon de las
actualizaciones de ley.
Es una etapa en el ciclo de vida de incidentes y problemas. El propdsito del
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diagnéstico es identificar una solucién definitiva o temporal para un
incidente o la causaraiz de un problema.

Servicio

Horas Habiles de

Es un periodo de tiempo acordado, durante el cual un determinado servicio
debe estar disponible para la operacion.

Nivel de Servicios

Es el servicio que presta un grupo de personas con habilidades técnicasy
funcionales.

Solucién

Es una accion emprendida para reparar la causa raiz de un incidente o
problema, o para implementar una correccién temporal.

Tiempo de

Respuesta

Es el tiempo en el cual se inicia el analisis del incidente, se notificara al
cliente por medio de la herramienta de gestion con el titulo “Asignado”, este
tiempo NO supone la solucion de la misma. El tiempo de respuesta se basa
en horas habiles.

Tiempo de
Solucién

Es el tiempo en el cual se brinda solucién al incidente reportado por el
Cliente. Este tiempo empieza a contar cuando el incidente de servicio es
catalogado como “Asignado” y finaliza cuando el incidente es catalogado
como “Solucionado” El tiempo se mide en horas habiles.

Impacto

Es una medida del efecto de un incidente, problema o cambio en los
procesos de negocio. A menudo, el impacto se establece en funcién de
cémo los niveles de servicio se veran afectados. El impacto y la urgencia
se utilizan para asignar la prioridad.

Urgencia

Es una medida de cuanto tiempo pasara hasta que un incidente, problema
0 cambio tenga un impacto significativo en el negocio. Por ejemplo, un
incidente de alto impacto puede tener una baja urgencia si el impacto no
afectard el negocio sino hasta el final del afio fiscal. El impactoy la urgencia
se utilizan para asignar la prioridad.

Prioridad

La secuencia en la que se tiene que resolver las solicitudes, basandose en
el impacto sobre el negocio y en la urgencia.

Escalamiento

Mecanismo que ayuda a la resolucion dentro de los tiempos especificados
de una solicitud.

funcional

Escalamiento

Es la transferencia de un incidente, problema o cambio a un equipo técnico
con un mayor nivel de conocimientos en las funcionalidades de la
Aplicacion.

Jerarquico

Escalamiento

Se puede producir en cualquier momento durante el proceso de soluciéon
cuando se considere que probablemente la solicitud no puede ser resuelta
a tiempo o satisfactoriamente y requiere ser escala a un nivel de mayor
conocimiento y/o especialidad.
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Base de Repositorio de soluciones a solicitudes, incidentes y problemas sobre el
Conocimiento aplicativo, en el cual se encuentra los Instructivos de procesos especificos
de la aplicacion.

10.3 ALCANCE

Este documento contiene los tiempos acordados para la entrega de los servicios a la Escuela,
definir las responsabilidades de las partes y describir el procedimiento para asegurar que las
necesidades del Cliente sean satisfechas de manera oportuna a través de la prestacion del servicio
contratado.

10.4 DESCRIPCION DEL SERVICIO

1. Servicio de diagnostico de las plataformas LMS de la ESAP.
2. Servicios de Soporte y Mantenimiento de las plataformas de LMS de la ESAP.
3. Atencion de incidentes y requerimientos.

10.5 DISPONIBILIDAD.

El servicio solicitado se debe prestar en siguiente horario; lunes a viernes de 08:00 a.m. a 6:00

p.m., sdbados de 8:00 a.m. a 2:00 p.m. por lo que se requiere que los especialistas se encuentren
disponibles para atender las incidencias presentadas de acuerdo al ANS del servicio.

11.5.1 Interrupciones de servicio programadas

Para actividades relacionadas con mantenimiento del aplicativo o planes de continuidad del
negocio, se debera programar mediante ventanas de servicio previamente avisadas a través de
los canales definidos por la Escuela.

11.5.2 Interrupciones de servicio No programadas

Vigilada MinEducacion

Para actividades relacionadas con puestas en produccion de nuevas funcionalidades producto de
la entrega de nuevas capacidades de negocio o solucién a requerimientos normativos, se debera
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programar mediante ventanas de servicio previamente avisadas a través de los canales definidos
por la Escuela.

10.6 REQUERIMIENTOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

10.6.1 Hardware y Software

El proveedor debera indicar cuales son los requerimientos no funcionales desde el punto de vista
de hardware, software base, requisitos de red, capacidad de procedimiento, memoria RAM,
puertos, espacio en disco para los clientes y servidores de Base de datos y Aplicacion, Sistema
Operacional, manejador de Base de Datos, Browser, Ancho de banda y Configuracién de correo
electrénico — SMTP. En este sentido el proveedor se compromete a realizar en compaiiia de la
Escuela, un Plan de para establecer el dimensionamiento requerido por la aplicacion por lo menos
atres anos.

10.6.2 Herramienta de Gestion de Incidentes

El proveedor se adaptara al software de mesa de servicio que dispone la Escuela, configurando el
servicio prestado en el catalogo de servicios definido para este fin, de tal manera que antes de dar
el soporte sobre las solicitudes presentadas por el usuario, debera registrar la informacion
suficiente y necesaria para resolver de manera integral y eficiente dichas solicitudes de incidentes.

10.6.3 Formacioén Funcional y técnica
El proveedor debera realizar proceso de trasferencia de conocimiento de acuerdo a las solicitudes

gue para tal fin realice la ESAP, garantizando la competencia y conocimiento de los usuarios
técnicos y funcionales en la operacion del aplicativo.

10.7 ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO GENERALES

10.7.1 Documentacion contractual

Objetivo: Garantizar el cumplimiento de todas las solicitudes de documentacion contractual
realizadas por La ESAP o por la Supervision al proveedor, en cumplimiento de la ejecucion del
contrato o proyecto y el cumplimiento de los procedimientos establecidos por la ESAP en el
sistema gestion de calidad.
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Precisiones: A continuacion, se relaciona la documentacion que se requiere:

Sede Nacional - Bogota - Calle 44 No. 53 - 37 CAN .. ..
PBX: 2202790 - Fax (091) 2202790 Ext. 7205 c s 0 9
Correo Electronico: ventanillaunica@esap.edu.co

www.esap.edu.co Escuela Superior de

Administracion Pablica



S

Vigilada MinEducacion

El futuro

es de todos

. Documentacion del proveedor de inicio del contrato (Cronograma — plan de trabajo —ANS
firmados) — Tiempo maximo de entrega: cinco (5) dias habiles después de la firma del acta

de inicio.

. Informes Mensuales- Tiempo Maximo de entrega: Cinco (5) primeros dias habiles del mes

siguiente al mes cumplido.

. Respuesta a Comunicacion de la ESAP y la supervision — Tiempo Maximo de Solucién a
Comunicados: Tres (3) dias habiles, después de la recepcion del requerimiento.
. Tiempo de Respuesta a revision de actas. —Tiempo Maximo respuesta: Tres (3) dias

habiles

. Tiempo de firma de actas. Tiempo maximo de firmas de actas: Tres (3) dias habiles
después de la entrega del acta por la Supervision/Interventoria.

La ausencia de respuesta a cada una de las solicitudes formales de la ESAP o la Supervision o la
no entrega de la documentacion exigida contractualmente en los tiempos establecidos sera
contabilizada como un incumplimiento de acuerdo a la siguiente tabla.

Penalizacién por incumplimientos de ausenciade respuesta

Rango Penalizacion
Entre 1y 5 dias 5%

Entre 6 y 10 dias 10 %

Entre 11 y 20 dias 15%

Mas de 20 dias 20 %

Resultado esperado: Entrega de las respuestas o documentacion solicitada al proveedor dentro

de los plazos establecidos.

Unidad de medicion: Dias de Incumplimiento en entrega de documentacion

Frecuencia de medicién: Mensual

Fuente de medicién: Radicado del documento enviado por la ESAP al proveedor y radicada fecha
de entrega del documento de respuesta del proveedor.

Penalizacién por incumplimientos entrega de documentacion

Rango

Penalizacion

Entre 1y 3 Incumplimientos

5%
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Penalizacién por incumplimientos entregade documentacion

Entre 4 y 5 Incumplimientos 7%
Entre 6 y 7 Incumplimientos 10 %
Mas de 7 15%

Formula de célculo: Incumplimientos: Sumatoria de incumplimientos de documentacion
contractual en el periodo de revision.

Excepciones: Si el comunicado, los informes, las actas precisan fechas de entrega superior a los
dias habiles inicialmente acordados, no se penalizara al contratista. No se penalizara el
incumplimiento por procedimiento atribuible a la ESAP.

Observaciones: No se acumularan incumplimientos de un periodo de medicion al otro.

10.7.2 Cumplimiento Cronograma

Objetivo: Cumplimiento del (los) cronograma(s) propuesto(s) por el proveedor para la ejecucion
del contrato.

Precisiones

e En este cronograma se deben plasmar los hitos o actividades criticas que se deben considerar
en la ejecucion del proyecto, teniendo en cuenta su fecha de ejecucion.

e Cada dia de retraso en la finalizacién de los hitos o actividades criticas con respecto a la fecha
pactada en el cronograma es un incumplimiento.

e Resultado esperado: Ejecucion de actividades segun lo establecido en el cronograma del
contrato.

e Unidad de medicion: Dias de retraso en la fecha de terminacién de los hitos o actividades
criticas.

e Frecuencia de medicion: Mensual
e Fuente de medicién: Informe de la supervision donde se evidencie el avance del cronograma

y los posibles retrasos. No le penalizaré el incumplimiento por procedimiento atribuible a la
ESAP

Vigilada MinEducacion
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Penalizacién por incumplimientos
Rango Penalizacién
Entre 1y 3 Incumplimientos 5%
Entre 4 y 5 Incumplimientos 7%
Entre 6 y 7 Incumplimientos 10 %
Mas de 7 15 %

Formula de célculo: Sumatoria de incumplimientos en el mes.
Excepciones: N/A
Observaciones: N/A

10.7.3 Disponibilidad en produccién

El servicio solicitado, una vez puesto en produccion, se debe prestar en horario 7 dias ala semana
por 24 horas diarias, por lo que se requiere que los especialistas estaran disponibles para atender
las incidencias presentadas de acuerdo al ANS del servicio.

¢ Interrupciones de servicio programadas

Para actividades relacionadas con mantenimiento del aplicativo o planes de continuidad del
negocio, se debera programar mediante ventanas de servicio previamente avisadas a traves de
los canales definidos por la Escuela.

e Interrupciones de servicio No programadas

Para actividades relacionadas con puestas en produccién de nuevas funcionalidades producto de
la entrega de nuevas capacidades de negocio o solucién a requerimientos normativos, se debera
programar mediante ventanas de servicio previamente avisadas a través de los canales definidos
por la Escuela.

10.7.4 Gestion de solicitudes — Incidencias en produccion

Con el objeto de gestionar las solicitudes e Incidencias una vez el servicio este productivo y dado
gue estas comprometen tiempos de respuesta y solucion de acuerdo a la prioridad asignada; a
continuacion, se clasifica estas solicitudes de acuerdo al nivel de urgencia, las cuales se deben
resolver dentro de los tiempos de solucion acordados en los ANS.
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e Clasificacion de Solicitudes

Las incidencias se deberan registrar en la herramienta de Gestion de incidencias y paso seguido,
se procedera a su clasificacion, para ello, el encargado de gestiéon de servicios seleccionara una
categoriadisponible en el sistemaen funcion de la incidenciay asignara el impacto yla urgencia
para determinar la prioridad con la que la incidencia debe ser tratada. En este sentido, el
proveedor realizara la siguiente clasificacion de la Incidencia:

Matriz de Urgencia
(Tiempo disponible hasta la solucion)
Descripcion

Urgencia

Incidentes relacionados con el normal funcionamiento del Sistema, el cual
presenta un comportamiento anémalo en procesos criticos, impidiendo Ia
operacion total o parcial en funciones primarias e indispensables y/o
generando inconsistencias en la salida de informacion

incidentes que impiden el normal funcionamiento del sistema afectandog
Media procesos que no estan en la ruta critica para el desarrollo de las actividades
de la organizacion

Incidentes que afectan el funcionamiento del Sistema, cuyo impacto no esté
en la ruta critica de los procesos de la Organizacion y que impiden |3
realizacion de una funcion y/o consulta y/o generacion de reportes que le
permiten al usuario realizar las operaciones cotidianas propias del sistema.

alta

Baja

Matriz de Impacto
(Afectacion en el uso normal del aplicativo)
Descripcion

Impacto

El incidente afecta integralmente toda la aplicacién, de tal manera que los
servicios o funcionalidades no estan disponibles.

El'incidente afecta una funcionalidad puntual o un proceso en particular. El
Medio rendimiento del sistema no es 6ptimo, pero el usuario puede trabajar.

alto

El incidente no afecta las capacidades del aplicativo se pueden realizar
Bajo operaciones, pero su desempefio no es Optimo. Esta situacion puede ser
por incorrecta operacion del Usuario, definicion de parametros del software
aplicativo, falta de capacitacion o una inconsistenciaen el software aplicativo
0 en la plataforma tecnoldgica entre otros
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Matriz de Prioridades
(Combinacion de Urgencia e Impacto para indicar orden de solucion)
S Impacto
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Alta Media Baja
Alta 1 2 3
Media 2 3 4
Baja 3 4 5

e Clasificacion del servicio de Soporte

Hecha la clasificacion de la Incidencia pasara su estado a “Asignado” y debera ser atendida por el
personal del Proveedor de acuerdo al nivel definido.

A partir de la clasificacion de la incidencia, el primer nivel se encargara del soporte inicial de la
misma, ayudandose de incidentes, problemas y errores conocidos disponibles en la base de datos
de conocimiento que pueda ser aplicable a la incidencia tratada.

Matriz de Soporte
(Clasificacion del servicio de soporte)

Descripcion

Nivel

Una vez hecho el registro en la Herramienta de Gestion de Incidencias, se encargard
del soporte inicial y soluciéon de los incidentes, problemas y errores conocidos
disponibles en la base de datos de conocimiento que pueda ser aplicable a lal
incidencia tratada. Este servicio seraprestado por un especialistadel proveedor, quien
conoce a profundidad la aplicacion en el (los) médulo(s) bajo su area de influencia yj
estan en capacidad de clasificar los incidentes, tendra las competencias en cuanto &
las operaciones de la organizacion y la funcionalidad del sistema, con el fin de dar
soporte en primera instancia al Usuario final.

Si los casos que por su complejidad y nivel de conocimiento del software aplicativo ng
puedan ser resueltos deberan escalarlos al siguiente nivel de servicio.

En este nivel solo se solucionan incidencias que por su naturaleza son de mayor|
Segundo| complejidad y no pueden ser resueltas por el primer nivel. Si no hay solucion dentro|
del 70% del tiempo asignado, El especialista del Proveedor escalara al tercer nivel dg
gestion de incidencias.

Primer

El Especialista debe estar en capacidad de identificar y validar los incidentes paral
determinar si la incidencia es de indole funcional originada por una inadecuada
definicién de parametros, deficiente operacion del Usuario Final entre otras y/o si es
originada por el ambiente operativo y/o plataforma tecnoldgica sobre la cual est
instalada la solucién, en este caso debera escalarla al area de tecnologia de Ia
Escuela.

Este nivel atiende incidencias que no han podido ser resueltas en niveles anteriores,
Tercer | las cuales deben ser escaladas a un especialista de Ingenieria de Software del
proveedor, quien analizara el comportamiento anémalo de la solucién en un ambiente
de trabajo aprovisionado por la Escuela. Si la Escuela no cuenta con la infraestructura
para soportar este procedimiento, el proveedor recibira la informacion necesaria para
replicar en la instalacion y la plataforma de LMS el incidente.
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e Herramienta de Gestion de Incidentes

El proveedor se adaptara al software de mesa de ayuda que dispone la Escuela, configurando el
servicio prestado en el catélogo de servicios definido para este fin, de tal manera que antes de dar
el soporte sobre las solicitudes presentadas por el usuario, debera registrar la informacion
suficiente y necesaria para resolver de manera integral y eficiente dichas solicitudes de incidentes

10.7.5 ANS para atencién de incidentes de operacion

Prioridad Detalle Horas Horas
Respuestqd Maximas de
solucion
Incidente que afecta toda la Aplicacion, los usuarios
1 no pueden ingresar en un proceso critico de g 2 4
Critico | Escuela.
Incidente de alto impacto donde continda la
2 aplicacion en produccion, pero de una manera 3 16
Alto imperfecta. Incidente que afecte a todo el usuario
en un proceso en particular.
Las funcionalidades de la aplicacion contindan
3 operando con impedimentos menores. Las tareas
Medio pueden continuar sin afectar la ejecucion de los 4 36
procesos.
4 Consulta técnica y/o de uso de la aplicacion. Las
Bajo tareas se desarrollan normalmente. 6 40
5 Despliegue de una solicitud de cambio o nueva
Convenido| funcionalidad. Las tareas se desarrollan . -
normalmente. Planificado| Planificado
10.8 RESPONSABILIDADES DE LAS PARTES PARA GESTION DE INCIDENTES

10.8.1 Responsabilidades de la Escuela

e La escuela designara un Lider Técnico, quien sera el contacto para lo relacionado en este
Acuerdo y ejercera el respectivo monitoreo de ejecucion de las actividades relacionadas con
gestion de incidentes.

e La Escuela proporcionara soporte administrativo para la programacion de reuniones con el
personal clave de las areas involucradas, formalizacion de documentos y copia del material.
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e La Escuela proporcionara al Proveedor, las herramientas necesarias para que realice sus
obligaciones, lo que incluye el acceso a los recursos fisicos y logisticos.

e La Escuelaproveera una conexion de red privada virtual segura (VPN) para los recursos que
requieran trabajar en forma remota en labores de soporte.

e La Escuela extrae custodia y suministra las copias de seguridad de su informacion previa a la
intervencion de los consultores del proveedor.

e Asegurar la competenciay el conocimiento de los usuarios operativos para el manejo de la
Aplicacion, incluso cuando se presenten cambios de usuario(s)

e Seguir los procedimientos adecuados para la utilizacion del servicio.

e Llevar a cabo el proceso para la incidencia de servicio utilizando la mesa de ayuda como
Unico canal de comunicacion para la atencion de incidentes y probleméticas sobre la
aplicacion.

e Determinar la prioridad apropiada a los incidentes en coordinacion con la mesa de ayuda.

e Solicitar y programar requerimientos adicionales con anticipacion.

e Proveer la documentacion de los requerimientos de la infraestructura que soportara la solucion
en ambiente productivo.

e Disponibilidad para brindar informacion cuando la incidencia es clasificada comocritica, dentro
de las 2 horas de recibida por informacién desde la mesa de servicios en pro de ser resuelta.

10.8.2 Responsabilidades de Proveedor

e Atender y validar en primera instancia los incidentes a través del registro que ha realizado el
usuario funcional en Herramienta de Gestién de incidentes.

e Cumplir con los tiempos de respuesta asociados con la prioridad asignada a las solicitudes de
los Servicios.

¢ Notificar apropiadamente a los usuarios de Soporte Técnico sobre todos los mantenimientos
planeados via correo electronico y/o publicado en el Calendario de Mantenimiento.

e Asesoria necesaria a los usuarios de los aplicativos en los aspectos técnicos que requieran
para la utilizacién de la aplicacion.

e Actualizacion de las nuevas versiones de la Aplicacion, cuando estas se hagan publicas.

e Asesorias y sugerencias de ingenieros especializados que contribuyan a obtener mejores
resultados en el area de accién de la Aplicacion.

e Atencion en las consultas y asesoria en la toma de decisiones de ampliacion o cambios de
equipos 0 mejoras en la Aplicacién

e Proteger la informacion confidencial recibida para apoyar la atencién de las solicitudes de
servicio, garantizando que no se realizara divulgaciones no autorizadas, ya sea interna como
externa, deliberada o accidental. Las personas que atienden el servicio No podran divulgar
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informacion confidencial a ninguna persona que no pertenezca a la empresa sin una
aprobacion explicita.

e Garantiza que los Servicios seran prestados de conformidad a los criterios de calidad y
cumplimiento definidos entre las partes, para cada entregable del proyecto, basados en la
metodologia definida

e Notificar cualquier incidente de seguridad que se presente al correo
mesadeayuda@esap.edu.co

e Conocer y dar cumplimiento a las normas establecidas en la guia de uso Aceptable de los
activos de informacion, respecto de los activos que tenga a su cargo y aquellos a los que tenga
acceso al desarrollo del contrato.

10.8.3 Canales de comunicacion

El proveedor debera suministrar la matriz de escalamientoy los datos de contacto para el soporte
técnico, los cuales pueden ser:

e Portal de Soporte Técnico
e Telefénico
e Email:

10.9 PENALIZACIONES

10.9.1 Entrega del servicio

La entrega de servicios de soporte técnico, son entregados Unicamente cuando son solicitados a
través de la herramienta de gestion de incidentes.

La Escuelatendra el derecho a solicitar la aplicacién de la penalizacién por retraso en la entrega
de los servicios excepto:

o El Proveedor pueda justificar que el retraso ha sido debido a causas fuera de su control o
atribuibles a la Escuela.

e La Escuela haya solicitado modificaciones del servicio posteriores a la firma del contrato.

e Soporte Técnico no pueda acceder a las instalaciones / equipos de la Escuela de forma local
o remota en la fecha y hora acordado por ambas partes.
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El Tiempo maximo garantizado en el que se dara solucion efectiva a los problemas técnicos
reportados por los usuarios y escalados desde la mesade servicios, fueron definidos en la seccion
de ANS para atencion de Incidentes de Operacion.

10.9.3 Calidad del servicio

Para hacer seguimiento a la calidad del servicio de atencion de incidentes, el lider técnico de la
Escuela Llevara un registro asi:

Calidad en el tiempo de Fecha| Cantidad total Cantidad de
solucién de Incidentes de Incidentes | Incidentes que no
cumplen tiempo

de atencion

Incluir una fila cada vez que el
tiempo de atencion de

un incidente supere el tiempo
definido para la prioridad.

Penalizacion del servicio

La penalizacion se determina con base en: (valor acumulado de cantidad de incidentes que no
cumplen el tiempo de atencion durante el periodo) / (cantidad total de incidentes del periodo):

Indicador de Calidad del Servicio — | FPP
(ICS)

100% < ICS >=90% 0%
90% < ICS >=86% 3%
86% < ICS <=82% 5%
82% < ICS >=78% 7%
78% <ICS >=74% 10%
74% < ICS >= 0% 15%

Establecido el Factor de Penalizacion del Periodo (FPP), el Valor Periodo a Penalizar seréel
resultante de:

VPDS = ((VPS) * (FPP))

Dénde:

VPDS: Valor Periodo a Pagar del Servicio

VPS: Valor Periodo del Servicio de Soporte Técnico
FPP: Factor de Penalizacion Periodo
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Es Valor de VPDS serareemplazado por horas de desarrollo para atender requerimientos que no
han sido contemplados en el alcance del servicio de implementacién de nuevas funcionalidades.

11 ANEXOS

e Matriz de tipificacion, valoracion y asignacion de riesgos

12 RESPONSABLES

Concepto | Nombrey apellidos Cargo — Dependencia | Firma
Proyect6 Luis Fernando Bernal Contratista - OTIC

Revisé Luz Adriana Rodriguez Contratista — OTIC

Aprobo Jimmy Romero Rodriguez | Jefe OTIC
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