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1. INFORMACION GENERAL

Fecha: 28/06/2024

Entidad: Distrito de Santiago de Cali

Numero del proceso:4134.010.32.1.0296 de 2024

Organismo: Departamento Administrativo de las Tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (DATIC).

2. DESCRIPCION DEL DOCUMENTO

El presente documento, contiene el andlisis del sector del proceso de contratacion
adelantado por Departamento Administrativo de las Tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (DATIC), para la contratacion la renovacién del contrato para la
prestacion de los servicios de la herramienta Helppeople Service Management ItsM
Cloud para la gestion de servicios Tl y otras areas de servicio transversales en la
Alcaldia de Santiago de Cali Distrito Especial, de acuerdo a las especificaciones técnicas
y las obligaciones especificas, bajo el marco del proyecto denominado: “Actualizacién de
los Sistemas de Informacién de la Administraciéon Central del Municipio de Santiago de
Cali”- Ficha EBI-26002898-2020. En cumplimiento del deber de las entidades estatales
de analizar el mercado relativo al objeto del proceso de contratacion, desde la
perspectiva legal, comercial, financiera, organizacional, técnica y de analisis de riesgo.

3. INTRODUCCION

De acuerdo con la funcién asignada a las entidades estatales de adquisicion de bienes,
obras y servicios, las mismas se encuentran orientadas a satisfacer las necesidades de
la Entidad y a obtener el mayor valor por dinero. En consecuencia, la Entidad debe
entender y conocer: (a) cual es su necesidad y cdmo puede satisfacerla; (b) como y
quiénes pueden proveer los bienes, obras y servicios que necesita; y (c) el contexto en
el cual los posibles proveedores desarrollan su actividad.

El articulo 2.2.1.1.1.6.1 del Decreto 1082 del 2015, establece el deber de las Entidades
Estatales de analizar el sector, es decir, el mercado relativo al objeto del proceso de
contratacion, desde la perspectiva legal, comercial, financiera, organizacional, técnica y
de analisis de riesgo. El resultado del andlisis debe plasmarse en los estudios y
documentos previos y debe ser proporcional al valor del proceso de contratacion, la

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
modificacion por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
Péagina 1 de 82




PLANEACION Y GESTION

ALCAI;ISI’A DE (MIPG)
JATTIAGe BE S ESTRUCTURACION DEL
GESTION JURIDICO < VERSION 001
ADMINISTRATIVA ANALISIS DEL SECTOR
GESTION CONTRACTUAL

naturaleza del objeto a contratar, el tipo de contrato y a los riesgos identificados para el
Proceso de Contratacion.

El presente documento busca ayudar al al Departamento Administrativo de las
Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones (DATIC) a entender el mercado del
bien, obra o servicio que la Entidad pretende adquirir, para estructurar el proceso de
contratacion con la informacidén necesaria que permita alcanzar los objetivos de eficacia,
eficiencia, economia, promocion de la competencia y manejo del riesgo. En este orden
de ideas, en el presente documento presenta el estudio del sector para la renovacion del
contrato para la prestacion de los servicios de la herramienta Helppeople Service
Management ItsM Cloud para la gestion de servicios Tl y otras &reas de servicio
transversales en la Alcaldia de Santiago de Cali, de acuerdo a las especificaciones
técnicas y las obligaciones especificas, bajo el marco del proyecto denominado:

“Actualizacion de los Sistemas de Informacién de la Administracién Central del Municipio
de Santiago de Cali”- Ficha EBI-26002898-2020"., el cual tienen entre sus propésitos
definir los criterios técnicos, financieros y organizacionales que debe tener en cuenta el
Departamento Administrativo de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones-
DATIC del Alcaldia Distrital de Santiago de Cali en el proceso de contratacién”

4. DEFINICIONES

Esta tabla proporciona definiciones claras de los términos claves relacionados con el
analisis del sector para la renovacién del contrato para la prestacion de los servicios de
la herramienta Helppeople Service Management ItsM Cloud para la gestién de servicios
Tl y otras areas de servicio transversales en la Alcaldia de Santiago de Cali Distrito
Especial, el cual tienen entre sus propésitos definir los criterios técnicos, financieros y
organizacionales que debe tener en cuenta el Departamento Administrativo de
Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones — DATIC — de la Alcaldia Distrital de
Santiago de Cali lo que facilita la comprension de los conceptos esenciales para quienes
leen o trabajan con el documento:

Tabla 1. Definiciones

Término/ Sigla Definicion
HELPPEOPLE Es un software agil que potencia la productividad en las empresas con
SERVICE respuestas agiles a los procesos con un response management.
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ITSM (1 Service | Son aplicaciones o plataformas que ayudan a las organizaciones tecnolégicas a

Management) gestionar, optimizar y mejorar la calidad de los servicios que ofrecen a sus
clientes, ya sean estos internos o externos.

Software Programas informaticos que hacen posible la ejecucion de tareas especificas
dentro de un computador.

Hardware Conjunto de componentes fisicos de los que esta hecho el equipo.

Mantenimiento de | Modificacién de un producto de software después de la entrega, para corregir

Software errores, mejorar el rendimiento, u otros atributos.

Dashboard Documento en el que se reflejan, mediante una representacion grafica, las
principales métricas o KPI que intervienen en la consecucion de los objetivos de
una estrategia.

Incidente Suceso relacionado con el trabajo en el cual ocurre o podria haber ocurrido un
dafio, o deterioro.

Marketplace Es un espacio comercial virtual que sirve como intermediario entre los
compradores y vendedores.

Inactividad Son los minutos totales al mes durante los cuales la version productiva del
Servicio Nube Cloud correspondiente no estd disponible, salvo para las
Actividades Excluidas.

Hora local Son las zonas horarias siguientes: Hora universal coordinada ("UTC") UTC-4,
America (verano); UTC-5, America (EST invierno): UTC+2 , Europa (verano);
UTC+1 Europa (CET invierno); UTC+8, APJ "Mes" as un mes natural

Tarifas de Suscripcion Son las tarifas de suscripcion mensual (o 1/12 de la tarifa anual) que se paga

Mensual por el. Servicio Cloud que no ha cumplido con el SLA de Disponibilidad del
Sistema.

SLA de Disponibilidad Porcentaje de disponibilidad del Sistema del 99.59 % durante cada mes para las

del Sistema ("SLA") versiones de produccion.

SMMLV Salario minimo mensual legal vigente

Fuente: web- https://www.arimetrics.com/glosario-digital

5.

ASPECTOS GENERALES DEL MERCADO

De acuerdo con los lineamientos de la Agencia Nacional para la Contratacion
Publica-Colombia Compra Eficiente, la Entidad Estatal debe revisar los aspectos
generales del mercado del bien, obra o servicio que sean relevantes en el proceso de
contratacion. Para ello se realiza un analisis en el contexto economico, técnico,
regulatorio, innovador y/o comercial que puede tener un alcance local, regional, nacional
o internacional, dependiendo del proceso de contratacion.

A continuacion, se detallan los aspectos relevantes de cada uno:

5.1. ASPECTOS ECONOMICOS
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El Decreto Nacional No. 1082 de 2015, reglamentario de la Contratacién Publica,
consagra en su articulo 2.2.1.1.2.1.1, lo relativo a los estudios previos, que define, entre
otros, como el soporte para elaborar el contrato, los cuales deben contener: 1) la
descripcion de la necesidad que se pretende satisfacer con el proceso de contratacion;
2) el objeto a contratar; 3) la modalidad de seleccion del contratista y su justificacion; 4)
el valor estimado del contrato y su justificacion; 5) los criterios de seleccién; 6) el andlisis
de riesgo y la forma de mitigarlo; entre otros aplicables de manera especifica a cada
modalidad de contratacion; 7. Las garantias que la Entidad Estatal contempla exigir en el
Proceso de Contratacion. 8. La indicacion de si el Proceso de Contratacidn esté cobijado
por un Acuerdo Comercial.

Ademas, de conformidad con el art. 2.2.1.1.1.6.1 del decreto 1082 de 2015, se procede
a realizar el analisis del sector que hara parte del expediente procesal del contrato. El
andlisis abarca la perspectiva legal, comercial, financiera, organizacional, técnica y de
analisis de riesgo. Para su desarrollo se tendra en cuenta la guia metodoldgica expedida
por Colombia Compra Eficiente, con atencién rigurosa de la naturaleza del contrato que
se pretende celebrar segun la division clasica, los sectores de la economia son:

s Sector primario: produccién basica y actividades agro
¢ Sector secundario: produccion de bienes y el sector industrial
o Sector terciario: sector de servicios

El bien o servicio a contratar se encuentra en el sector TERCIARIO

Se denomina sector servicios al conjunto de todas aquellas actividades que no producen
bienes materiales en forma directa, servicios que se ofrecen para satisfacer las
necesidades de la poblacion. Incluye todo lo relativo al Gobierno, Salud/hospitales,
Educacién, Banca, Seguros, Servicios financieros, Servicios legales, servicios publicos,
servicios administrativos, de logistica y asistenciales, Medios de comunicacion, Turismo,
Franquicias, Inmobiliarias, Seguridad, Hoteleria, Telecomunicaciones, Tecnoldgicos,
Transporte, Comunicacion, Mercadeo, educacion, entre otras.

De esta forma es importante revisar el comportamiento de la economia colombiana de
acuerdo a la dinamica de las principales variables macroeconémicas que contribuyen a
su desarrollo. De esta manera, en este apartado se analizaran variables como: Producto
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Interno Bruto (PIB), indice de Precios al Consumidor, Comportamiento del Salario
Minimo Mensual Legal Vigente (SMMLYV), el sector objeto del proceso y finalmente se
revisard el comportamiento de la Tasa Representativa del Mercado (TRM - Peso por
Ddélar).

Producto Interno Bruto (PIB)!

Desde el enfoque de la produccion para el primer trimestre de 2024, el PIB en su serie
original, crece 0.7% respecto al mismo periodo de 2023. Las actividades econdémicas
que mas contribuyen a la dindmica del valor agregado son:

- Administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion
obligatoria; Educacién; Actividades de atencién de la salud humana y de servicios
sociales crece 5,3% (contribuye 0,7 puntos porcentuales a la variacién anual).

- Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca crece 5,5% (contribuye 0,5
puntos porcentuales a la variacién anual).

- Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado; Distribucién de agua;
evacuacion y tratamiento de aguas residuales, gestion de desechos y actividades
de saneamiento ambiental crece 4,5% (contribuye 0,2 puntos porcentuales a la
variacion anual).

Respecto al trimestre inmediatamente anterior, el Producto Interno Bruto en su serie
ajustada por efecto estacional y calendario crece 1,1%. Cuando se observa el
comportamiento de las actividades econdmicas relacionadas:

- Actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion y otras actividades de
servicios; Actividades de los hogares individuales en calidad de empleadores;
actividades no diferenciadas de los hogares individuales como productores de
bienes y servicios para uso propio crece 3,7%.

- Administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion
obligatoria; Educacién; Actividades de atencién de la salud humana y de servicios
sociales crece 2,0%.

https:/iwww.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/cuentas-nacionales/cuentas-nacionales-trimestrales/pib-inf
ormacion-tecnica
Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
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- Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado; Distribucion de agua;
evacuacion y tratamiento de aguas residuales, gestion de desechos y actividades
de saneamiento ambiental crece 1,9%

Respecto al trimestre inmediatamente anterior, el Producto Interno Bruto en su serie
ajustada por efecto estacional y calendario crece 0,2%. Esta variacion se explica
principalmente por la siguiente dinamica:

¢ Explotacion de minas y canteras crece 2,0%.

o Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca crece 1,2%.

¢ Administracion publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion
obligatoria; Educacién; Actividades de atencién de la salud humana y de servicios
sociales crece 0,9%.2

Gréfico No. 1 Valor Agregado por Actividad Econdémica. Tasas de Crecimiento en
volumen. Primer Trimestre 2024.

2 https://www.dane.gov.coffiles/operaciones/PIB/bol-PIB-1trim2024-v2.pdf
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Desempleo

Tasas de crecimiento (%)

Serie ajustada por

Serie original efecto estacional y

Actividad economica calendario
Anual Trimestral
2024%-1/ 20241/
20231 2023".1v
Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 5,5 1.4
Explotacion de minas y canteras 1.5 09
Industrias manufactureras 59
Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado” 45 1.9
Construccion 0,7 1.1
Comercio al por mayor y al por menaor 08 0,02
Informacion y comunicaciones 1,6 31
Actividades financieras y de sequros ) 2,8
Actividades inmobiliarias 1.7 05
Actividades profesionales, cientificas y técnicas™ ),2 01
Administraciéon pablica, defensa, educacion y salud 5 20
Actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion y otras )
actividades de servicios' = 2
Valor agregado bruto 0,7 1.2
Impuestos menos subvenciones sobre los productos 04 13
Producto Interno Bruto 0,7 11

Fuente: DANE, PIB_T

Para el 2023, la tasa de desempleo del total nacional fue 11.3%, lo que representd un
aumento de 1,3 puntos porcentuales respecto al 2023 (10.0%). La tasa global de
participacion se ubicé en 63.9%, mientras que en el mismo mes del afio anterior fue
64,3%. Finalmente, la tasa de ocupacién fue 56,7%, lo que representd una disminucién
de 1,2 puntos porcentuales respecto al mismo mes de 2023 (57,9%).

Gréfico No. 2 Tasa Global de Participacion, Ocupacion y Desempleo - Total Nacional
Afo (2016 - 2024)

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
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Fuente: DANE, GEIH

indice de Precios al Consumidor IPC

En el mes de mayo de 2024, el IPC registré una variacion de 0,43% en comparacion con
abril de 2024, tres divisiones se ubicaron por encima del promedio nacional (0,43%):
Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles (0,74%), Restaurantes y
hoteles (0,65%) y por ultimo, Alimentos y bebidas no alcohdlicas (0,51%). Por debajo se
ubicaron: Bienes y servicios diversos (0,42%), Salud (0,36%), Prendas de vestir y
calzado (0,20%), Muebles, articulos para el hogar y para la conservaciéon ordinaria del
hogar (0,13%), Bebidas alcohdlicas y tabaco (0,11%), Educacién (0,03%), Recreacion y
cultura (-0,02%), Transporte (-0,05%) y por ultimo, Informacion y comunicacién (-0,16%).
3

Grafico No. 3 IPC Variaciones - Total Nacional Diciembre 2023 - 2024

3 https://www.dane.gov.coffiles/operaciones/IPC/bol-1PC-dic2023.pdf

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
madificacién por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
Péagina 8 de 82



http://www.dane.gov.co/files/operaciones/IPC/bol-IPC-dic2023.pdf

\ MODELO INTEGRADO DE MAJA01.04.01.P001.F004
57 PLANEACION Y GESTION

ALCALDIA DE (MIPG)

SANTIAGO DE CALI )
ESTRUCTURACION DEL

GESTION JURIDICO p
ADMINISTRATIVA ANALISIS DEL SECTOR

GESTION CONTRACTUAL

VERSION 001

—— R T
- NAQice Qe ¥re
_(IPC) indice de P

vanacion mensual, ano corndo y anual - total nacio

o

IPC total 0,43 0,43 5,83 3,78 12,36 7,16

Fuente: DANE, IPC

Grafico No. 4 IPC Variacion y Contribucion Anual — Segun Divisiones de Gasto
Diciembre 2023 — 2024.
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Cuadro 1. IPC Variacién y contribucion mensual
Segun divisiones de gasto
Mayo 2023 - 2024

Salario Minimo Mensual Legal Vigente

El Salario Minimo Mensual Legal Vigente se define en Colombia, mediante Decreto
Nacional en la mesa de concertacién laboral, en la que participan representantes de los
sindicatos (centrales obreras) que velan por los intereses de los trabajadores,
representantes de los principales gremios que velan por los intereses de los
empresarios, representantes de los pensionados y el gobierno nacional. Luego de las
correspondientes deliberaciones entre el sector empresarial, gremio de trabajadores y el
gobierno nacional.

Para el afio 2024 las negociaciones del aumento en el salario minimo en Colombia
estuvieron enmarcadas en la situacién econémica de alta inflaciébn que se vive a nivel
mundial, incluyendo a Colombia, derivada de la afectacion a la cadena de suministro de
las cuarentenas del covid-19, la guerra en Ucrania y la reactivacion econdmica
postpandemia.

De acuerdo con Decreto 2292 de 29 de diciembre de 2023, y frente a las solicitudes
elevadas por parte de los miembros de la Comisibn Permanente de Concertacion de
Politicas Salariales y Laborales, el Banco de la Republica ajustd la proyeccion de
inflacion para 2023 en un rango del 9,2% al 9,4%. Con base en las variables

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
madificacién por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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econOmicas contenidas en la ley y la jurisprudencia constitucional, fue competencia del
Gobierno la determinacion de dicho incremento.

Durante los ultimos 10 afios la variacion anual se ha ubicado entre el rango de 4,5% y
16%, con un promedio del 7,06%.

Tabla No. 02 Variacion del Salario Minimo Mensual Legal Vigente (SMMLV) 2014 - 2024

_ VARIACION
ANO SMMLV DECRETO GOBIERNO NACIONAL
% ANUAL
2014 $ 616.000 4,50|3068 de Diciembre 30 de 2013
2015 S 644.350 4,60|2731 de Diciembre 30 de 2014
2016 $ 689.455 7,00|2552 de Diciembre 30 de 2015
2017 $ 737.717 7,00|2209 de Diciembre 30 de 2016
2018 S 781.242 5,90|2269 de Diciembre 30 de 2017
2019 $ 828.116 6,00|2451 de Diciembre 27 de 2018
2020 $ 877.803 6,00|2360 de Diciembre 26 de 2019
2021 S 908.526 3,50|1785 de Diciembre 29 de 2020
2022 $  1.000.000 10,07|1724 de Diciembre 15 de 2021
2023 $  1.160.000 16,00/2613 de Diciembre 28 de 2022
2024 $  1.300.000 12,07|2292 de Diciembre 29 de 2023

Fuente: Ministerio del Trabajo, Elaboracion Propia.
Encuesta Mensual de Servicios (EMS)

La EMS es el proceso permanente de mejoramiento y actualizacion de las estadisticas
econOmicas, con el proposito de responder a estandares nacionales e internacionales,
de calidad y oportunidad, esta consiste dénde se obtiene la informacién de las variables
principales del sector servicios para el analisis de su evolucion en el corto plazo.

En febrero de 2024, quince de los dieciocho subsectores de servicios presentaron
variacion positiva en los ingresos totales, en comparacion con febrero de 2023. En el
afio movil hasta febrero de 2024, quince de los dieciocho subsectores de servicios
presentaron variacion positiva en los ingresos, doce presentaron incremento en el
personal ocupado total y todos los subsectores presentaron aumento en los salarios, en
comparacion con el mismo periodo comprendido hasta febrero de 2023.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
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Grafico No 5. Variacién Anual de los Ingresos Nominales, segin Subsector de Servicios
Total Nacional Febrero 2024/ Febrero 2023

Fuente: DANE - EMS

Tasa Representativa del Mercado (TRM - Peso por Délar)

La tasa de cambio representativa del mercado (TRM) es la cantidad de pesos
colombianos por un délar de los Estados Unidos. La TRM se calcula con base en las
operaciones de compra y venta de divisas entre intermediarios financieros que transan
en el mercado cambiario colombiano, con cumplimiento el mismo dia cuando se realiza
la negociacién de las divisas.

Actualmente la Superintendencia Financiera de Colombia es la que calcula y certifica
diariamente la TRM con base en las operaciones registradas el dia habil inmediatamente
anterior.

Grafico No. 6 TRM del Mes de Junio 2024 Pesos Colombianos por Dolar
Estadounidense

WMWWWW 4,00k

3,00K

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
madificacién por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
Péagina 12 de 82




PLANEACION Y GESTION

ALCAI;ISI’A DE (MIPG)
JATTIAGe BE S ESTRUCTURACION DEL
GESTION JURIDICO < VERSION 001
ADMINISTRATIVA ANALISIS DEL SECTOR
GESTION CONTRACTUAL

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia

5.2.  ASPECTOS TECNICOS

El Departamento Administrativo de —Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (Datic), en el marco del cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto
Extraordinario No. 411.0.20.0516 de 2016, es el encargado de liderar la gestidon
estratégica y operativa de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones
mediante la definicién, implementacion, ejecucion, seguimiento y divulgacion de
politicas, planes, programas y proyectos que estén alineados a los planes estratégicos
del municipio y al modelo integrado de gestion de la entidad; buscando impulsar
transformaciones sociales, incrementar la eficiencia de la Administracion Municipal,
reducir los riesgos de corrupcion y mejorar la prestaciéon de servicios a la ciudadania.

Para la presente contratacion se enfatizard en la Dimension 4 “Cali, Gobierno
Incluyente 402” es su Linea Estratégica , Gobierno Inteligente 402003 dentro del
Programa: Sistemas de la Informacion y la Infraestructura Tecnologica y su Indicador
de Producto: Sistemas de Informacién de la Entidad Modernizados

Adicionalmente teniendo en cuenta que la circular No. 4134.020.22.2.1020.003448, del
24 de agosto de 2021 y la No. 4134.020.22.2.1020.000276 del 21 de Marzo de 2024 ,
indica que la Herramienta Mesa de Servicios es el Unico canal vélido para reportar o
solicitar la atencion de incidentes y/o requerimientos que se presenten en los
componentes TI, hardware, software y sistemas de informacion de la Administracién
Municipal y todos sus organismos en el numeral 8 que hace referencia a lineamientos
relacionados con la Mesa de servicios.

Es por ello, que en aras de propender por el cumplimiento de lo manifestado en el
decreto antes citado, el Datic, debe continuar con la gestion del servicio del soporte
técnico, el cual es un proceso transversal a la Entidad, cuyo objetivo principal es el
restablecimiento del estado normal de los servicios de Tl y otras areas de servicio en el
menor tiempo posible, para lo cual requiere a través de la herramienta de mesa de
servicios la gestidn de sus procesos, entre los que se encuentran.

¢ Gestion de Incidente

¢ Gestion de Requerimientos

o Gestion del Catalogo de Servicios

s Gestion de acuerdos de nivel de servicios

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
modificacion por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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Gestion de Activos e Inventarios
Gestion de base de conocimientos
Gestion de reportes

Paneles de KPIs y Smart KPIs
Dashboard

Gestion de Portafolio de Servicios

Es importante resaltar que la herramienta de mesa de servicios con la que hoy se viene
soportando las diferentes solicitudes de los servicios Tl y otras areas de servicios, ha
sido fundamental para mejorar la calidad y oportunidad de estos en beneficio de los
usuarios y finalmente del ciudadano, como puede evidenciarse en el informe mensual
de seguimiento a la atencion de incidentes y requerimientos, que ilustra el resultado de
la medicién de los indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad del ultimo afio desde
01/Ene/2023 — 31/Dic/2023.

Este cuadro refleja el resultado de los indicadores de Eficacia, Eficiencia y Efectividad
segun la gestion realizada de los incidentes y /o requerimientos solicitados a través de
la Mesa de Servicio.

Los Indicadores de Eficiencia y Efectividad se mejoraron con respecto a los periodos o
afos anteriores, el indicador de eficiencia que hace alusion a la proporcionalidad de
solicitudes cerradas versus las cerradas oportunamente presenta mejoras en la
atencion de solicitudes a nivel de los servicios en general.

.
R e | ren | man | asn | mav | am | an [ aco | sep | oor | wov | o [om

Total de Sodctudes Creadas
| 23| 0%l w00l 2200 3003 2611 2427| 2798] 2632 2%60| 2712 1858l 3328

Total Sokcnudes cerradas en

& mesa de servicios TI A
8 - 2104 3:.:"JA
Total Solcitudes cerradas

oportunamente en la mesa de

4683| 24091 3056 2584| 2381) 2653 2785| 2598 2676 1937 3376

T

€ |servicos 1 1944| 31381 3797] 1931) 2748] 2240] 2073| 2274| 2346] 2227] 2429| 1640 28787

| |mocapon EME | FEB | MaR | ABR | may | o | an [ aco | sep [ oot | mov | o | prom | toral | mena |
EFICACIA (BIA) 06 3| 68 4% 106 ¢ (10752 01874 9907 98 14] 94 9| W02 7% WIS%| 0.7 W I3x| e 990 x
EFICIENCIA( C 1 B) 9247 883 B11¢| 80.2%| 89.9% 86 7% 871%| 85 7%| B4 B 85 7Tx| 90.&%| 847 865%| 8634 4%
FECTVIDADICIA) T97%| T86x UD:“Z‘/ 91.5% 05.8% 85.4%| 013%| O7.v¢| 87.0%| @9.6%| NAJ'/.\ 05.6% 05.4% 8%

Fuente: Informe de Gestidon de la Mesa de Servicios de Enero 1 a Diciembre 31 de 2023

Alineado al desarrollo de la arquitectura empresarial y con el animo de continuar dando
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cumplimiento a la normatividad dispuesta por el MINTIC en el siguiente sentido:

Mediante el Decreto 1078 de 2015, por el cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones de
MINTIC, norma que tiene como uno de sus objetivos principales la de implementar
Arquitectura Empresarial (AE) en todas las entidades publicas colombianas entre 2015
y 2020, define la AE como:

“(...) ARTICULO 2.2.9.1.1.3. Definiciones. ARQUITECTURA EMPRESARIAL: Es una
practica estratégica que consiste en analizar integralmente las entidades desde
diferentes perspectivas o dimensiones, con el propésito de obtener, evaluar y
diagnosticar su estado actual y establecer la transformacion necesaria. El objetivo es
generar valor a través de las Tecnologias de la Informacion para que se ayude a
materializar la vision de la entidad.

MARCO DE REFERENCIA DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL PARA LA GESTION
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION: Es un modelo de referencia puesto a
disposicion de las instituciones del Estado colombiano para ser utilizado como
orientador estratégico de las arquitecturas empresariales, tanto sectoriales como
institucionales. ElI Marco establece la estructura conceptual, define lineamientos,
incorpora mejores précticas y orienta la implementacion para lograr una administracion
publica mas eficiente, coordinada y transparente, a través del fortalecimiento de la
gestion de las Tecnologias de la Informacion (...)"

Es asi como la Arquitectura Empresarial (AE) cuenta con una metodologia,
herramientas y artefactos, por lo que debe de ser entendida como un nuevo enfoque o
paradigma de trabajo, una nueva forma distinta de gestionar los proyectos con el
objetivo de garantizar su efectividad, productividad, calidad y rentabilidad de los
mismos. La AE se basa en tener una vision integral de las organizaciones, que en este
caso es toda la Alcaldia de Santiago de Cali, lo que permite alinear procesos, datos,
aplicaciones e infraestructura tecnoldgica con el Plan de Desarrollo Municipal.

El gran propdsito es garantizar la correcta alineacion de la tecnologia y los procesos de
negocio en una organizacion, con el fin de alcanzar el cumplimiento de sus objetivos
estratégicos. La AE radica en la alineacién de los distintos componentes informaticos de
una organizacion, todos en funcion de una vision estratégica que les dé sentido, y a la
vez, los convierte en recursos Utiles para la toma de decisiones, mas alla del conjunto
de recursos para realizar tareas en que pueden convertirse sin una integracion desde la
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AE.
Los componentes claves que conforman la AE son:
s Estrategia del negocio.
Gobierno de Tl (Gobernabilidad)
Procesos del Negocio
Modelo de Informacién (Datos)
Sistemas de Informacion (Aplicaciones).
Servicios de Tecnologia.
Uso y apropiacién (Cultura y Gestion del cambio)

Revisado todo lo anteriormente expuesto, es pertinente que la Administracion Central
en cabeza de DATIC, continle con la suscripcion y las licencias de uso de la
herramienta de mesa de servicios adoptada por la Alcaldia de Cali, para atender con
oportunidad y efectividad a las diferentes solicitudes respecto de servicios Tl y otras
areas de servicios presentadas por los usuarios de la entidad, en sus diferentes
categorias: gestion de activos, conectividad, internet, correo electronico, sistemas de
informacion, telefonia, redes, seguridad, instalacion de aplicativos, actualizaciones,
configuracion, entre otros. Con la contratacibn de los servicios de la herramienta
Helppeople Service Management ItsM Cloud se continuaria con la mejora en los
tiempos de atencién de solicitudes e incidentes, en la calidad de los servicios,
oportunidad de respuesta, seguimiento y fluidez en los tramites, administracién de los
activos y obtencién de reportes para la toma de decisiones y demas servicios ofrecidos
por la herramienta.

La herramienta Helppeople service management ItsM Cloud debe dar aplicacién de las
mejores practicas ITIL en cuanto a: Soporte al servicio, Control de servicio al cliente,
Administracion de incidentes y requerimientos, Administracion de niveles de servicio,
Administracion de los recursos.

Mesa de servicio service desk

La mesa de servicios debe proveer un punto unico de contacto para la recepcion y
administracion de todos los incidentes relacionados con los servicios de tecnologia de
los usuarios de la Alcaldia Municipal, tales como hardware, software y demas servicios
relacionados con vehiculos, bienes e inmuebles, educacion y otros servicios que sean
implementadas en la herramienta.

Disefar, implementar y entregar documentados todos los procesos ITIL que quedaron
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definidos, Gestién de Incidentes, Gestibn de Requerimientos, Gestion de Problemas,
Gestidn del Catalogo de Servicios, Gestion de acuerdos de nivel de servicios, - Gestion
de Activos e Inventarios, Gestion de base de conocimientos, Gestion de cambios RFC,
Gestidon de proyectos, Gestion de la atencion remota, Gestion de reportes, Paneles de
KPIs y Smart KPIs, Dashboard, Gestion de Portafolio de Servicios, Gestion de
proveedores, Gestion de la disponibilidad del servicio, Gestion de capacidad, Gestion
de la capacitacion, Gestion de eventos, Gestion financiera, Gestion Continuidad de
servicios IT, Gestion de desarrollo y nuevas versiones, Gestion de la configuracion.

La herramienta de gestion para administrar la Mesa de Servicios, la cual debe estar
certificada bajo Pinkverify o cualquier otra entidad certificadora, debera estar alineada
a los procesos del Marco de Referencia ITIL

La herramienta de gestibn debe ser entregada con 1 afio de SAM Soporte,
Actualizacibn y Mantenimiento, periodo en el cual se debe garantizar una
administracion del sistema.

La herramienta de gestion no puede ser open SOURCE: Durante el tiempo de ejecucion
del contrato, el contratista debera proveer la infraestructura necesaria para la
instalacion y operacion de la herramienta de gestion de mesa de servicios (ambiente de
produccién y ambiente de prueba).

Gestion de incidentes:
La herramienta de gestion deberd de permitir el registro de incidentes y cumplir como
minimo con las siguientes especificaciones:

- ldentificacion de los incidentes por medio de un consecutivo que facilite su
consulta, referencia, hora y fecha de apertura y de cierre, descripcion del sintoma
y validacioén de los datos de usuario y del equipo.

- Registro, identificacion y actualizacion de la base de datos de usuarios del
servicio suministrada por la Alcaldia de Cali indicando localizacién y nombre de
cada dependencia.

- Clasificacién y priorizacion de atencion de requerimientos por tipo de usuario que
permita su identificacion (funcionario, contratista, lideres de TI, Monitores,
Rectores, Maestros, etc.)

- ldentificacion y clasificacion de los incidentes, minimo en una categorizacion de
cuatro (4) niveles y escalamientos automaticos de acuerdo a la clasificacién que

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
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se defina por el supervisor del contrato.

- Permitir el control de los tiempos en los incidentes para cada una de las
categorias, ademéas de diferenciar por grupo de asignacion quien ha estado
involucrado en el incidente y cual fue el tiempo total del mismo.

- Permitir anexar archivos a los incidentes.

- Permitir asignar un incidente por lo menos a dos (2) grupos de soporte

- Notificar oportunamente a los grupos de soporte sobre los cumplimientos de los
niveles de servicios (SLA, OLA, UC).

- Enviar mensajes de notificacion a grupos de asignacion a usuarios, en apertura,
asignacion y cierre de incidentes.

- Identificar el nimero de usuarios afectados en incidentes de gran impacto o
genéricos. Permitir anexar archivos a los incidentes.

- Permitir asignar un incidente por lo menos a dos (2) grupos de soporte

- Notificar oportunamente a los grupos de soporte sobre los cumplimientos de los
niveles de servicios (SLA, OLA, UC).

- Enviar mensajes de notificacién a grupos de asignacion a usuarios, en apertura,
asignacion y cierre de incidentes.

- ldentificar el nimero de usuarios afectados en incidentes de gran impacto o
genéricos. Establecimiento de nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la
urgencia se determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de prioridad
segun la necesidad de la Alcaldia de Cali.

- Diferenciar y controlar los tiempos de atencion de los grupos de asignaciéon bajo
un mismo incidente.

- Permitir a los usuarios internos de la Alcaldia el acceso de autoservicio para
registro de incidentes en unos tiempos minimos que deberan ser indicados
claramente en la propuesta del contratista.

- Debera permitir el acceso a la herramienta de administracion de incidentes via
web al personal administrador de la herramienta de la Alcaldia, los cuales deben
recibir la capacitacion previa para el manejo de la herramienta.

- Debe permitir la administracion del inventario de equipos o de elementos
tecnoldgicos y no tecnoldgicos suministrados por la Alcaldia.

Administracion de incidentes:

- Especificar los tiempos de solucion de los servicios ofrecidos en la propuesta,
dado que todo incidente registrado luego de ser atendido debera tener una
solucion contada a partir de la fecha y hora de cierre del Incidente. En el evento
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de que se reporte un incidente dentro del plazo establecido como garantia se
debera reabrir el incidente inicialmente reportado y no podra contabilizarse como
uno nuevo.

- Los incidentes de gran impacto y/o problemas repetitivos que afecten los
servicios a los usuarios y cuya solucién no esté bajo la responsabilidad del
contratista, deberan crearse como un problema en la herramienta de gestion con
la informacion técnica necesaria y ser escalado al siguiente nivel, para ser
gestionada su solucién. La herramienta de gestion debera permitir realizar el
seguimiento necesario a cada uno de los problemas hasta el cierre del mismo.

- En los eventos que causen impacto o interrupcion del servicio, el contratista
debera de proporcionar un informe detallado del impacto y nimero de usuarios o
dependencias afectadas. Este informe deberd ser proporcionado en un lapso
menor a una (1) hora a partir de su ocurrencia.

Documentacion:
La documentacién de cada incidente debe contar como minimo con los siguientes
aspectos:

- Incidente: Descripcién de la eventualidad que el usuario reporta.

- Error o Sintomatologia: Detalle del mensaje de error mostrado en pantalla (si lo
presenta)

- Ocurrencia: Descripcién de la forma en que se manifiesta el incidente.

- Usuarios Afectados: Indicar el nimero de usuarios o poblacion afectada con la
ocurrencia del incidente.

- Diagnostico y Resultado: Listar y describir las acciones de diagnéstico o de
procedimiento realizadas para dar solucién al incidente, incluir el resultado de
ejecucion de cada accién. Si las rutinas de diagndstico solucionaron el incidente,
debe ser debidamente documentado como solucién del mismo.

- Escalamiento: Se debe documentar la razén por la cual se toma dicha decisién
de escalar.

- Solucion: Se debe documentar la causa que gener6 el incidente, estas deben ser
estandares y acordes con la Alcaldia y su lider de Mesa de Servicio.

Categorizacién

Todos los incidentes de la Alcaldia deberan tener una categoria que permita el analisis
de la causa-raiz del problema con el fin de tomar acciones para evitarlo o corregirlo.
Esta categorizacion debe ser sugerida por el contratista y concertada con la Alcaldia y
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el personal administrador de la herramienta; es decir, se asigha una categoria (que
puede estar a su vez subdividida en mas niveles) dependiendo del tipo de incidente o
del grupo de trabajo responsable de su resolucion. Se identifican los servicios afectados
por el incidente.

Se solicita desarrollar un control de excepcion al momento de registrar o catalogar las
solicitudes de manera que, si no se ha categorizado o se deja el valor por defecto ***
Por Categorizar ***, no se permita avanzar en el registro de Gestion de Solicitud y
genere un mensaje de Excepcion solicitando el registro de Categorizacion de la
Solicitud.

Seguimiento y escalamiento

Una vez los incidentes sean asignados al grupo de soporte responsable de proveer la
solucion, se deberan activar mecanismos automaticos y personalizados que hagan
seguimiento, gestién y control de tiempo que los incidentes permanecieron abiertos,
generando alertas que obliguen a tomar acciones con el fin de cumplir los tiempos
comprometidos en los niveles de servicio.

La herramienta de gestion debera contar con un mecanismo de escalamiento a grupos
de soporte o nivel Il o fabricante para los incidentes que no pueda resolver, con el fin de
cumplir con los plazos y requerimientos estipulados, estos grupos podrian ser
propuestos por el contratista y/o el personal administrador de la herramienta de gestion.
La herramienta de gestion de la Alcaldia debe atender grupos de soporte de acuerdo al
tipo de incidentes asi:

- La herramienta de gestion deberd reportar al Distrito via correo electrénico
(mesa.mari@cali.gov.co) los incidentes de aplicaciones que no sea posible
solucionar ni por la herramienta de gestion ni por el Fabricante, para ser
escalado a niveles gerenciales.

- La herramienta de gestion escalara a soporte en campo, los incidentes de los
cuales tenga identificada la causa-raiz y que no puedan ser ejecutados de
manera remota, de ser asi, deberan detallar las acciones a seguir, los tiempos
para cumplir con estos requerimientos se establecen en los acuerdos de nivel de
servicios

Cierre de incidentes
Para cerrar un incidente se deben cumplir las siguientes condiciones:
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- Garantizar que la categoria final utilizada en el incidente refleje la naturaleza de
este al momento del cierre.

- Todos los incidentes deben ser cerrados con sintoma, causa y solucion.

- Se debe notificar al usuario por correo electronico que el incidente ha sido
cerrado con su respectiva solucion, ademas por medio de esta notificacion, el
usuario debera tener la posibilidad de aceptar o no la solucién suministrada, al
igual que colocar una inconformidad con el servicio.

Gestion de problemas
Se refiere a la deteccion y gestion de los problemas detectados a partir de los
incidentes o de otras fuentes.

- Control de problemas: llegar a la causa-raiz de los incidentes

- Control de errores: corregir problemas a través de los errores conocidos
Identificacion y registro de problemas Clasificacion de problemas

- Investigacion y diagnostico de los problemas Solucion y cierre de problemas.

Base de datos de conocimientos y errores conocidos.

El contratista mantendr4 actualizada una herramienta de base de datos de
conocimientos, donde almacenarda la informacion referente a los productos y servicios
de tecnologia con sus respectivos errores conocidos. Esta base de datos de
conocimiento debera ser consultada via WEB por parte de los usuarios finales, usuarios
de nivel de soporte 1y 2 y administradores registrados en la plataforma para minimizar
el reporte de incidencias repetidas basadas en casos ya resueltos.

Informes y reportes estadisticos

El contratista debera proveer un mecanismo para que el Distrito tenga acceso en linea 'y
de forma autonoma a los reportes del servicio con el fin de entregar la siguiente
informacion:

- Reporte de numero de incidentes registrados en cada mes Informe diario de la
operacion del dia anterior.

- Tiempos y cantidad de incidentes solucionados segun su impacto. Resumen de
categorias por incidentes registrados por mes

- Cantidad de incidentes recibidos, clasificados por usuario, ubicacion y/o por
entidad Cantidad de incidentes cerrados en el mes
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- Cantidad y tiempo promedio de incidentes suspendidos en el mes, ademés de
mostrar las causas de suspension.

- Solucién en el primer llamado: el nimero de incidentes de usuarios que son
resueltos durante el primer contacto con el Mesa de Servicios versus el numero
total de incidentes.

- Informe del nimero de incidentes que permanecen sin resolver, pendientes o
abiertos por periodos predefinidos.

- Porcentaje y categorias de escalamientos de incidentes en el mes. Cumplimiento
de niveles de servicio (slas).

Requerimientos escalados por tipo causa-raiz del servicio.

Nivel de ocupacion de Mesa de Servicios: la cantidad de tiempo en que el asesor esta
activamente dando soporte telefénico, o bien esta disponible para brindar soporte a los
usuarios versus la cantidad de tiempo en que no esta disponible o activo (ejecutando
otro tipo de tareas).

Proporcionar a través de un tablero de control la gestion de incidentes y/o solicitudes
por organismo y de acuerdo con los requerimientos que se establezcan en las
especificaciones técnicas que serad entregada por el equipo administrador de la mesa
de servicios de la Alcaldia de Cali, especificaciones que también fueron detalladas en la
seccion de obligaciones especificas.

- Discriminacion de elementos objeto de mantenimiento. Classmate Notebook
Portatiles

- Computadores de Escritorio Tabletas Servidores

- Video Proyectores Interactivos Video Beams Acces Point

- Unidad de almacenamiento y carga fijas Unidad de almacenamiento y carga
movil. Impresoras.

Scanners Alarmas

- CCTV NVR UPS
- Switchs Routers Racks Teléfonos IP Software Elementos no Tl Vehiculos
- Elementos bienes e inmuebles Camaras de vigilancia Equipos Audiovisuales,
Lego (Dispositivos de Robotica)
Se requiere que la herramienta helppeople cuente con generacion de alertas
automaticas (Event Management) para controlar vencimientos de certificados de
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mantenimiento, licencias y fallos en los sistemas o alertas tempranas.

La herramienta helppeople Privacidad en el manejo de los activos, solo equipos de
soporte determinados con roles o perfiles asignados pueden crear, visualizar activos.

A la herramienta helppeople se le debe hacer adecuaciéon y desarrollo de campos en la
herramienta de acuerdo a la data que se maneja y administra en la Alcaldia (Campos
diferentes dependiendo del activo).

A la herramienta helppeople se le debe hacer adecuacion y desarrollo de reportes de Cl
en la herramienta de acuerdo a la data que se maneja y administra en la Alcaldia
(Reportes diferentes dependiendo del activo).

A la herramienta helppeople se le debe desarrollar un agente mas amigable y ajustado
a las diferentes plataformas del sistema operativo de la Alcaldia.

Se debe prestar el soporte para resolver problemas o errores como resultado de las
instalaciones de Software requeridos para el funcionamiento de la plataforma en las
magquinas.

Gestion de eventos

La herramienta debera contar con las funciones necesarias para la gestion de los
eventos de forma tal que permita analizar los patrones de comportamiento que generan
las incidencias recurrentes y que puedan brindar soluciones correctivas o preventivas
que se puedan aplicar sobre los activos, para evitar reincidencias frente las incidencias..

Mantenimiento de Mecanismos y Reglas de Monitorizaciéon de Eventos Establecer y
mantener los mecanismos para generar reglas efectivas para los procesos de descarte
y correlacion de eventos.

Clasificacion y Categorizacion de Eventos

- Clasificar aquellos eventos que se pueden obviar, y asignar categorias a los que
son significativos.
- Correlacion de Eventos y Seleccion de Respuestas Interpretar el significado de

un evento y elegir una respuesta adecuada.
- Revision y Cierre de Eventos, Verificar que los Eventos hayan sido manejados
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adecuadamente y si se pueden cerrar. Este proceso también sirve para asegurar
que los registros de eventos sean analizados de manera que se identifiquen
tendencias y patrones que puedan sugerir medidas correctivas necesarias.

- Disponibilidad de la Herramienta Helppeople cloud , El nivel de disponibilidad
acordado es minimo del 99.59% durante un afo, excluyendo interrupciones
planeadas previamente notificadas con suficiente antelaciébn tales como,
mantenimiento y actualizaciones al software, hardware y cualquier otro elemento
componente del servicio. Asi mismo, eventos impredecibles de dificil control tales
como, imposibilidad de acceso, intrusiones, entre otros.

Soporte y Acuerdos de Nivel de Servicios

El soporte requerido para el correcto funcionamiento de la herramienta consiste en que
se proporcione un canal de comunicacion entre el equipo de soporte de la herramienta
de gestion y el personal técnico asignado por la Alcaldia de Cali, para el respectivo
registro de requerimientos y escalamiento de la solicitud segun el servicio.

Cuando el usuario (personal de la Alcaldia de Cali) requiere hacer una solicitud: Se
deben proporcional varios medios para realizarla: Correo electronico, linea de atencion
telefénica, App Mobile, self-service, mesa de servicios helppeople, o cualquier otro
canal oficial que permita evidenciar la trazabilidad de la solicitud.

De acuerdo con las buenas practicas y de acuerdo a lo solicitado el nivel de gestion de
servicios, solicitado por la Alcaldia de Cali para la prestacion de los servicios de soporte
de la herramienta de gestion es: Suscripcion de Servicios GOLD

Se diferencian por el tiempo de respuesta que reciben los casos una vez llegan a la
herramienta de gestion y estos se contemplan de acuerdo con el tiempo de atencion y
prioridad definidos dentro de cada paquete.

Cada suscripcion cuenta con un numero de casos anuales a los cuales se tienen
derecho dentro de cada paquete:

- Nivel criticidad, Tiempo de respuesta y Solucién Critico 1 Horas

- Alto 10 Horas

- Medio 40 Horas

- Baja Tiempo acordado de Solucion entre las partes.

El tiempo de respuesta inicial es el tiempo que transcurre entre el contacto inicial y la
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participacion actividad del profesional de soporte; la solucion final dependera de la
complejidad del caso en particular priorizando siempre una solucién oportuna.

Priorizacion de los casos
Priorizacion de la Solicitud de Servicio Caracteristicas de la Prioridad:

- Critico: Cuando se presente la caida del servidor de la herramienta, aplicacién o
servicios, afectando la correcta operacién y funcionamiento en sus diferentes
modulos, sin que esto constituya soporte en sistema operativo, base de datos,
hardware o servicios diferentes a la aplicacién de la herramienta de gestion.
Ejemplo: Caida de aplicacién e inoperatividad del sistema

- Alta: Cuando se presenta mal funcionamiento de la herramienta de gestion que
se ejecutan en el servidor y/o su configuracién, los cuales afectan el desempefio
optimo de la plataforma de soporte sin que se presente la caida del sistema.
Ejemplo: Conflictos en la configuracion interna de servicios, incompatibilidad con
nuevas aplicaciones instaladas, convivencia con nuevos Servicepack aplicados
al sistema operativo y/o base de datos

- Media: Casos que afecten una funcionalidad especifica de la herramienta de
gestion. Ejemplo: Una falla en un médulo en particular que permite seguir
funcionando, pero no es normal su proceso

- Baja: Nuevas mejoras presentados por el cliente para obtener un mejor
rendimiento de su plataforma y Servicios a través de la aplicacion de la
herramienta de gestion, estas seran evaluadas y aprobadas por el supervisor del
contrato.

Las caracteristicas de estos acuerdos de nivel de servicios deben ser entregados por el
proveedor en un documento independiente y que haga parte integral de los documentos
contractuales.

Penalidades:
El incumplimiento de los ANS por la inadecuada atencién de las solicitudes radicadas
por el equipo técnico de la mesa de servicios a través de la herramienta proporcionada

por Helppeople dentro del tiempo méaximo establecido, conlleva a sancion para el
contratista de acuerdo con la siguiente tabla:

ANS Porcentaje de penalizacion
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- Entre95y 100 % No hay penalizacion.
- Entre 85y 949 % Un (1) mes de soporte, adicional al tiempo pactado en el

contrato.

- Entre 75y 84.9 % Dos (2) meses de soporte, adicionales al tiempo pactado en
el contrato.

- Inferior a 75 % Tres (3) meses de soporte, adicionales al tiempo pactado en
el contrato.

Mensualmente Helppeople deberd presentar informe del soporte y seguimiento de
todas las incidencias, requerimientos y problemas acerca de la funcionalidad del
software reportadas por el equipo técnico de la Alcaldia durante el periodo,
relacionando los eventos o circunstancias que afectaron la operacion del sistema junto
con recomendaciones para optimizar la prestacion de servicio.

El calculo del porcentaje de cumplimiento de ANS mensual se realizard con base en
reporte mensual generado a partir de la herramienta adoptada por Helppeople, para los
siguientes indicadores y requerimientos:

Indicador cumplimiento ANS: (Cantidad de casos reportados atendidos dentro de
ANS / Total de casos reportados y atendidos) *100

Indicador atencion de solicitudes: (Cantidad de casos atendidos / Cantidad de casos
reportados en el mes) * 100

No se tendrdn en cuenta incidentes y/o requerimientos que no hayan podido ser
atendidos de forma debidamente justificada por razones de fuerza mayor o caso
fortuito, que no fueren imputables al contratista; en todo caso la justificacién debera
documentarse correctamente

La interrupcion de la operacion del sistema de informacion implementado por un
periodo superior a tres (3) dias por causas inherentes a Helppeople, se convertiran en
causal de incumplimiento del contrato suscrito

Plan de Continuidad

Disefar un plan de continuidad donde regularice los mecanismos a poner en marcha en
caso de un incidente grave, esto permitira mantener los niveles del servicio y recuperar
la operacién en un periodo de tiempo minimo. Este plan de continuidad también incluira
el analisis de los resultados y los motivos del incidente para evitar la interrupcion de las
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actividades. Los procesos para definir el plan de continuidad son los siguientes:
No. Procesos Descripcion

- Iniciacion: Etapa del proceso donde se contemplaran las principales actividades;
se definiran politicas, el equipo de trabajo, entre otras actividades.

- Requisitos y Estrategia: Se evalluan los requisitos para identificar el impacto y los
riesgos de los servicios de Tl y brindar continuidad al servicio definiendo un plan
de recuperacion basandose en los resultados.

- Implementacion: Adquirir lo necesario para realizar las pruebas del plan de
recuperacion, verificar los sitios alternos y la infraestructura, para que el plan de
continuidad sea exitoso.

Nota: Se solicitard y articulara un plan de continuidad con proveedor basado en estos
parametros.

- Operacion: Capacitar al recurso humano, realizar pruebas y mantener
actualizado el plan de continuidad

- Implementacién en la Nube EIl contratista es responsable de la operacién y
mantenimiento de las soluciones y todas las plataformas e infraestructura
tecnoldgica asociada que soporta su funcionamiento.

- Las soluciones en nube deben cumplir los niveles de servicio indicados en
“Niveles de Servicio-Solucion en Nube"

- La nube mediante la cual se prestard el servicio debe ser soportada por el
fabricante de la solucién, el proveedor debera entregar una certificacion emitida
por el fabricante respectivo que lo sustente, este serd un requisito para aprobar
la arquitectura de cada solucion.

Si cualquier solucién en nube ofertada no opera desde una nube propia del fabricante,
la nube en la que el proveedor implementara la solucibn debera aparecer en el
cuadrante Magico de Gartner Cloud Infrastructure. As a Service" vigente. Este sera un
requisito para aprobar la arquitectura de la solucion.

El proveedor debera dimensionar y disponer todos los recursos de procesamiento,
memoria, almacenamiento y comunicaciones para garantizar la capacidad necesaria
para que las soluciones operen fluidamente y en optimas condiciones, asegurando una
correcta experiencia del usuario.

El proveedor debera dimensionar y disponer todos los recursos de procesamiento,
memoria, almacenamiento y comunicaciones con la redundancia necesaria para
garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio.
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El proveedor debera dimensionar y disponer de todos los recursos de procesamiento,
memoria, almacenamiento y comunicaciones para garantizar el cumplimiento de la
capacidad requerida actual y el crecimiento estimado. La nube y las soluciones
suministradas mismas deberan tener la capacidad de escalar en caso de requerir
crecimiento.

Para las soluciones de alta transaccionalidad o con cargas altas de lectura y escritura
de datos se debe implementar tecnologia de almacenamiento basada en discos de
estado solido apoyada por base (s) de datos en memoria para garantizar mayor fluidez
y menores tiempos de respuesta.

La solucion por proveer debe incluir el respaldo de los datos.

Las soluciones deben soportar una arquitectura de nube hibrida, si a futuro la Alcaldia
de Santiago de Cali decide implementar algunos de los componentes o capas de las
soluciones en sitio. Es obligacién del proveedor disefiar e implementar la arquitectura
de las soluciones de acuerdo con las mejores practicas y estandares vigentes
aplicables.

Las arquitecturas propuestas por el proveedor deberan ser sustentadas a la Alcaldia de
Santiago de Cali para su aprobacion previa antes de ser implementadas

Todos los modulos, componentes y herramientas que componen la solucién deben ser
entregados por el proveedor instalados, configurados, parametrizados, integrados y
listos para operar; incluyendo todo el licenciamiento o suscripciones de servicios
necesarios.

Todos los componentes o0 modulos incluidos en las soluciones deberan cumplir estos
niveles de servicio por parte del fabricante. El proveedor debera gestionar la suscripcion
del respectivo contrato de nivel de servicio con el fabricante.

DEFINICIONES:

"Inactividad"” son los Minutos Totales al mes durante los cuales la version
productiva del Servicio Nube Cloud correspondiente no esta disponible, salvo
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para las Actividades Excluidas.

"Hora local" son las zonas horarias siguientes: Hora universal coordinada
("UTC") UTC-4, América (verano); UTC-5, América (EST invierno): UTC+2 ,
Europa (verano); UTC+1 Europa (CET invierno); UTC+8, APJ "Mes" as un mes
natural.

"Tarifas de Suscripcidon Mensual" son las tarifas de suscripcion mensual (o 1/12
de la tarifa anual) que se paga por el. Servicio Cloud que no ha cumplido con el
SLA de Disponibilidad del Sistema.

"Minutos Totales al Mes" se miden 24 horas los 7 dias de la semana durante un
mes. Disponibilidad del Sistema El porcentaje de Disponibilidad del Sistema se
calcula de la forma siguiente: %Disponibilidad=[((Total Minutos Mes - Tiempo
Inactividad)/Total Minutos Mes)* 100]

SLA de Disponibilidad del Sistema ("SLA") Porcentaje de disponibilidad del
Sistema del 99.59 % durante cada mes para las versiones de produccion.
Inactividad excluida Minutos totales del mes atribuibles a: (i) una Inactividad
Planificada para la que se describe una Ventana de Mantenimiento Habitual, o
bien cualquier otra inactividad Planificada sobre la que se ha notificado a la
Alcaldia de Santiago de Cali al menos cinco (5) dias laborables antes de dicha
Inactividad Planificada, o: Bien falta de disponibilidad como consecuencia de
factores que estan fuera del control razonable del fabricante de la nube, tales
como eventos impredecibles e imprevisibles que no podrian haberse evitado
incluso en el ejercicio de un cuidado razonable

SEGURIDAD:

La solucién y servicios por proveer deben Cumplir con:

Circular Externa No 05 del 10 de agosto de 2017 de la Superintendencia de
Industria y Comercio.

Numeral 2,2.2.25.5.2 del. Capitulo 25, Seccién 5, del Decreto Unico 1074 de
2015 del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.

Cumplir con los principios de tratamiento de datos personales: Salvaguardar la
seguridad de la base de datos. Guardar la confidencialidad sobre los datos
personales a que tenga acceso.

La solucion debe contar. con mecanismos de control de acceso que restrinjan el

acceso no autorizada a la solucion y a los datos gestionados en ella.
Las Conexiones de la solucion hacia los usuarios y otras aplicaciones deben ser
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realizadas a través de protocolos seguros, mediante el uso de HTTPS o VPNs
con certificados validos emitidos por Autoridades de certificacion de confianza
reconocidas El proveedor debera incluir todos los elementos necesarios para
este requerimiento.

- Contar con mecanismos de encriptacion de contrasefias. ENTORNO DE
PRUEBAS.

- La solucién debe contar con una instancia para desarrollo y pruebas de manera
aislada y controlada sin afectar el entorno de produccion.

- La instancia de desarrollo y pruebas debe tener un entorno idéntico al de
produccion.

Las mesas de ayuda informaticas, también conocidas como "help desks" o "servicios de
soporte técnico", desempefian un papel crucial en las organizaciones publicas por
varias razones:

Mejora de la Eficiencia Operativa

Las mesas de ayuda resuelven problemas técnicos de manera rapida y eficaz, lo que
permite a los empleados concentrarse en sus tareas principales sin interrupciones
prolongadas. Esto aumenta la productividad general y reduce el tiempo de inactividad.

Atencion al Ciudadano

En las organizaciones publicas, el servicio al ciudadano es una prioridad. Las mesas de
ayuda garantizan que los sistemas y aplicaciones utilizados para interactuar con el
publico funcionen sin problemas, mejorando la satisfaccion del ciudadano y la
percepcion de la administracion publica.

Seguridad y Cumplimiento

Las mesas de ayuda desempefian un papel vital en la seguridad informética. Ayudan a
implementar y mantener politicas de seguridad, responden a incidentes de seguridad y
aseguran el cumplimiento de las normativas y regulaciones vigentes, protegiendo datos
sensibles y evitando posibles brechas de seguridad.

Capacitacién y Soporte Continuo

Proporcionan apoyo continuo y capacitacion a los empleados, ayudandoles a adaptarse
a nuevos sistemas y tecnologias. Esto es especialmente importante en el sector
publico, donde los cambios tecnoldgicos pueden ser frecuentes y la formacion
adecuada es esencial para mantener la competencia del personal.
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Gestion de Recursos

Permiten una gestion eficiente de los recursos tecnologicos. Esto incluye la
administracion de hardware y software, seguimiento de inventarios, y aseguramiento de
que los recursos estén actualizados y en buen estado de funcionamiento, lo que
optimiza el uso de los recursos publicos.

Resolucion Proactiva de Problemas

Las mesas de ayuda no solo reaccionan a problemas, sino que también monitorizan
sistemas para identificar y resolver problemas potenciales antes de que afecten las
operaciones. Esta proactividad minimiza interrupciones y mejora la continuidad
operativa.

Documentacion y Conocimiento

Generan documentacién y base de conocimiento que se puede utilizar para futuras
referencias y solucion de problemas recurrentes. Esta documentacion es valiosa para la
formacion de nuevos empleados y para mejorar continuamente los procesos y servicios.

Mejora de la Comunicacién Interna

Facilitan la comunicacién entre diferentes departamentos y niveles jerarquicos,
asegurando que las politicas y procedimientos se entiendan y sigan correctamente.
Esto contribuye a un ambiente de trabajo méas colaborativo y coordinado.

Satisfaccion del Empleado

Un soporte técnico eficiente mejora la moral y satisfaccion de los empleados, ya que
sienten que tienen el respaldo necesario para realizar sus tareas sin enfrentarse a
obstaculos tecnoldgicos constantes.

Adaptacién al Cambio

Ayudan a las organizaciones publicas a adaptarse a los cambios tecnologicos y a
implementar nuevas herramientas y sistemas de manera eficiente, lo que es esencial
para mantener la relevancia y efectividad en un entorno de rapida evolucion
tecnoldgica.

En resumen, las mesas de ayuda informéaticas son esenciales para asegurar la
operatividad, eficiencia y seguridad de las organizaciones publicas, mejorando tanto el
servicio al ciudadano como el entorno laboral de los empleados.
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5.3. ASPECTOS REGULATORIOS

Decreto 1008 de 2018:

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones — MinTIC expidi6 el
Decreto 1008 de 2018 "Por el cual se establecen los lineamientos generales de la
politica de Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9 de la parte 2 del libro 2
del Decreto 1078 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del sector de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones".

Para lograr la implementacion de la Politica de Gobierno Digital, en diciembre de 2018
MinTIC emitio el Manual de Gobierno Digital en su version 6, dirigido a entidades
publicas nacionales y territoriales, y en el cual es desarrollado el proceso de
implementacion de la politica a través de cuatro grandes momentos: 1. Conocer la
Politica, 2. Planear la Politica, 3. Ejecutar la Politica y 4. Medir la Politica.

Con la expedicién de esta estrategia, MinTIC busca avanzar hacia una politica publica
gue permita desarrollar dos componentes fundamentales: 1. TIC para el Estado y 2. TIC
para la Sociedad, los cuales son habilitados por tres elementos transversales i)
Seguridad de la Informacion, ii) Arquitectura y iii) Servicios Ciudadanos Digitales, que
contribuyan al desarrollo de los siguientes propositos:

» Habilitar y mejorar la provision de Servicios Digitales de confianza y calidad. « Lograr
procesos internos seguros Yy eficientes a partir del fortalecimiento de las capacidades de
gestion de TI.

* Tomar decisiones basadas en datos a partir del aumento en el uso y aprovechamiento
de la informacion.

* Empoderamiento ciudadano a través de la consolidacién de un Estado Abierto.

* Impulsar el desarrollo de territorios y ciudades inteligentes para la solucién de retos y
problematicas sociales, a través del aprovechamiento de las TIC.

Con la implementacion de la Politica de Gobierno Digital, se busca la interaccion entre
todos los actores del sistema, entiéndase Estado, Ciudadanos, Industria, Academia, etc.,
con el objetivo de promover el uso y aprovechamiento de las tecnologias de la
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informacion y las comunicaciones para consolidar un Estado y ciudadanos competitivos,
proactivos, e innovadores que generen valor publico en un entorno de confianza digital a
saber: “El valor publico se relaciona con el desarrollo social, la gobernanza, la garantia
de derechos, la satisfaccion de necesidades, la prestacion de servicios de calidad y el
mejoramiento de las condiciones de vida de la sociedad. No sélo es hacer uso de las
tecnologias, sino como las tecnologias ayudan a resolver problemas reales. Valor
publico también es lograr que el Estado llegue a donde no llega el mercado,
satisfaciendo necesidades y problematicas”

La nueva politica de Gobierno digital busca el aprovechamiento de la tecnologia no sélo
por parte del Estado, sino de los ciudadanos, usuarios y grupos de interés, de manera
gue éstos adquieran competencias y capacidades especificas para la satisfaccion de
necesidades y la solucién de problematicas publicas.

Finalmente, como aspecto a resaltar incluido en los lineamientos de los Componentes
TIC para el Estado y TIC para la Sociedad, el Gobierno Nacional busca crear alianzas
con distintos actores que permitan el desarrollo de mejores propuestas e implementar
estrategias que conlleven a una digitalizacion de las interacciones con los ciudadanos,
asi como generar interoperabilidad entre diferentes sistemas de informacién para el
fortalecimiento de servicios digitales, y de esta forma, garantizar un uso eficiente y
efectivo de la tecnologia.

Ley 1978 de 2019:

Por la cual se moderniza el Sector de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones -TIC, se distribuyen competencias, se crea un Regulador Unico y se
dictan otras disposiciones. La presente Ley tiene por objeto alinear los incentivos de los
agentes y autoridades del sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
(TIC), aumentar su certidumbre juridica, simplificar y modernizar el marco institucional
del sector, focalizar las inversiones para el cierre efectivo de la brecha digital y potenciar
la vinculacion del sector privado en el desarrollo de los proyectos asociados, asi como
aumentar la eficiencia en el pago de las contraprestaciones y cargas econdmicas de los
agentes del sector.

Normas Técnicas y estandares internacionales
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IEEE 802:

El Comité de Estandares IEEE 802 LAN/MAN desarrolla y mantiene estandares de redes
y préacticas recomendadas para redes locales, metropolitanas y de otras areas, utilizando
un proceso abierto y acreditado, y los defiende a nivel mundial. Los estandares mas
utilizados son Ethernet, Bridging y LAN con puente virtual LAN inalambrica, PAN
inalambrica, MAN inalambrica, coexistencia inalambrica, servicios de transferencia
independiente de medios y RAN inalambrica. Un grupo de trabajo individual proporciona
el enfoque para cada area.

Este estandar proporciona una descripcion general de la familia de estandares IEEE
802. Describe los modelos de referencia para los estandares IEEE 802 y explica la
relacion de estos estandares con los protocolos de capa superior; proporciona un
estandar para la estructura de direcciones MAC IEEE 802; proporciona un estandar para
la identificacién de protocolos publicos, privados, prototipos y estandar; especifica una
jerarquia de identificadores de objetos utilizada dentro de IEEE 802 para la asignacion
uniforme de identificadores de objetos utilizados en los estandares IEEE 802; y
especifica un método para la identificacion del protocolo de capa superior.

5.4. ACUERDOS COMERCIALES

Los contratos realizados mediante la modalidad de contratacién directa estipuladas en la
Ley 1150 de 2007 no les aplican las obligaciones de los acuerdos internacionales. En
consecuencia, a la presente modalidad de contratacion no se aplicaran las normas
especiales que rigen la materia de Acuerdos Internacionales y Tratados de Libre
Comercio.

5.5. DOCUMENTOS TIPO

Dentro de los Documentos Tipo expedidos por Colombia Compra Eficiente, no existe
alguno relacionado con la contratacion de renovar el contrato para la prestacion de los
servicios de la herramienta Helppeople Service Management ItsM Cloud para la gestion
de servicios Tl y otras areas de servicio transversales en la Alcaldia de Santiago de Cali

5.6. INSTRUMENTOS DE AGREGACION DE DEMANDA

Dentro de los Acuerdo Marco de Precios disponibles en la Tienda Virtual del Estado
Colombiano, no existe alguno relacionado directamente con la necesidad que se
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pretende adelantar. Por lo anterior, el proceso se adelantard mediante un proceso de
seleccidn de contratacion directa. A continuacion, se relaciona el pantallazo de consulta:

W TECNOLOGIA

Acuerdo Marco para la adquisicién de Acuerdo Marco para la adquisicion de v'v ] Acuerdo Marco para la adguisicidn de % Acuerdo Marco de Sistemas Fotovoltaicos \
SN =N A

Productos y Servicios Electrdnicos y servicios de Nube Privada IV servicios de apoyo al Modelo de Gestidn de Generacion y Almacenamiento

Comprar Comprar Comprar Comprar

Comprar Comprar Comprar Comprar

{ompra y Alguiler de Computadores y ' Acuerdo Marco para la adguisicion de @ Servicios de Nube Pdblica IV ﬁﬁ Suministro de Servicios de Impresion Il g
eriféricos - ETP Il imégenes por plataformas sateltales y =
Comprar Comprar Comprar Comprar
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5.7. CRITERIOS AMBIENTALMENTE SOSTENIBLES

Una vez revisada la necesidad, se concluye que no hace parte de las categorias
priorizadas en la guia MAJA 01.04.01.P001.G001 y por tanto, el presente proceso de
seleccién no es susceptible de incorporar criterios ambientalmente sostenibles.

5.8. CRITERIOS DE INCLUSION SOCIAL

Una vez revisada la guia de compras publicas con enfoque social MAJA
01.04.01.P001.G002, se concluye que el presente proceso de seleccion no es
susceptible de incorporar criterios de inclusion social, de acuerdo con la necesidad.

5.9. CRITERIOS DE INNOVACION

Una vez revisada la guia de compras publicas con enfoque de innovacion
MAJAO01.04.01. PO01.G003, el presente contrato no es susceptible de adelantarse bajo
el enfoque de CPI.

5.10.INCENTIVOS = PARA LA PROMOCION DEL DESARROLLO EN LA
CONTRATACION PUBLICA
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De acuerdo con lo previsto en el articulo 12 de la Ley 1150 de 2007 modificado por el
articulo 32 de la Ley 1450 de 2011, por los articulos 2.2.1.2.4.2.2. y 2.2.1.2.4.2.3. del
Decreto 1082 de 2015, adicionado el articulo 3 de la Ley 2040 de 2020 y modificado por
el articulo 34 de la Ley 2069 de 2020 y el Decreto 1860 de 2021 por el cual se modifica 'y
adiciona el Decreto 1082 de 2015 y se reglamentan los articulos 30,31,32 y 35 de la Ley
2069 de 2020, reglamentada por el Decreto 1860 de 2021. El presente proceso de
seleccidn no es susceptible de limitacién a mipymes.

5.11. OTROS ASPECTOS RELEVANTES DEL MERCADO

No aplica.

6. COMPORTAMIENTO DEL GASTO HISTORICO

El analisis del comportamiento del gasto historico, en el contexto de un andlisis del
sector dentro de un proceso de contratacion, se refiere a la evaluacién detallada de la
necesidad o la demanda real de un bien, obra o servicio en el mercado o sector
especifico que esta siendo considerado para la contratacion publica.

Este andlisis es fundamental para comprender cuan relevante es la contratacion con
relacion a las necesidades existentes en el sector, para lo cual es necesario realizar un
analisis de procesos de contratacibn que han adquirido bienes, obras o servicios
similares con el propésito de conocer la forma en que lo contrataron y encontrar
oportunidades de mejora para el futuro proceso de contratacion.

La informacién del comportamiento del gasto permite al Departamento Administrativo de
las Tecnologias de la informacion y las comunicaciones (DATIC), recopilar informacion
histérica sobre como se ha contratado la renovacion del contrato para la prestacion de
los servicios de la herramienta Helppeople Service Management ItsM Cloud para la
gestion de servicios Tl y otras areas de servicio transversales en la Alcaldia de Santiago
de Cali, conocer las experiencias y recopilar informacion sobre las buenas practicas que
implementa tanto el Distrito de Santiago de Cali, como otras entidades estatales,
entidades internacionales u organizaciones del sector privado para su contratacion.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
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La siguiente informacion orienta la verificacion de la necesidad, asi como la
determinacién de requisitos habilitantes, especificaciones, requisitos minimos técnicos y
metodologias de evaluacion y adjudicacion, entre otros.

. PROCESOS DE CONTRATACION ADELANTADOS POR EL DISTRITO DE
SANTIAGO DE CALI

La tabla No. 03 detalla los contratos adelantados por el Distrito de Santiago de Cali,
relacionados con Contratar la renovacién el contrato para la prestacion de los
servicios de la herramienta Helppeople Service Management ItsM Cloud para la
gestion de servicios Tl y otras areas de servicio transversales en la Alcaldia de

Santiago de Cali, acorde con los requerimientos que se pretenden satisfacer
durante la ejecucién del contrato.

Tabla 03. Adquisiciones Distrito de Santiago de Cali.

Variable Contrato 1 Contrato 2 Contrato X
Vigencia 2023 2022 2020
{ 4134.010.26.1.195 4134.010.32.1.018 4134.010.32.1.052
Namero de proceso | 25500 3-2022 3-2020
https://community. https://community.s | https://community.s

secop.gov.co/Publi | ecop.gov.co/Public/ | ecop.gov.co/Public/
c/Tendering/Opport | Tendering/Opportun | Tendering/Opportun
unityDetail/Index?n | ityDetail/Index?notic | ityDetail/Index?notic
oticeUID=COL1.NT eUID=COL1.NTC.27 | eUID=CO1.NTC.15
C.4641084&isFrom | 59821&isFromPubli | 72912&isFromPubli
PublicArea=True&i cArea=True&isMod cArea=True&isMod
sModal=true&asPo | al=true&asPopupVi | al=true&asPopupVi

Link del proceso

pupView=true ew=true ew=true
ek de selEadan C_ontratamon Cpntratamon Cpntratamon
Directa Directa Directa
Cantidad de oferentes
N/A N/A N/A
Renovar el Renovar el Renovar el

Objeto contractual

contrato para la | contrato para la | contrato para la
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https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.2759821&isFromPublicArea=True&isModal=true&asPopupView=true
https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.2759821&isFromPublicArea=True&isModal=true&asPopupView=true
https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.2759821&isFromPublicArea=True&isModal=true&asPopupView=true
https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.2759821&isFromPublicArea=True&isModal=true&asPopupView=true
https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.2759821&isFromPublicArea=True&isModal=true&asPopupView=true
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https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.1572912&isFromPublicArea=True&isModal=true&asPopupView=true
https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.1572912&isFromPublicArea=True&isModal=true&asPopupView=true
https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.1572912&isFromPublicArea=True&isModal=true&asPopupView=true
https://community.secop.gov.co/Public/Tendering/OpportunityDetail/Index?noticeUID=CO1.NTC.1572912&isFromPublicArea=True&isModal=true&asPopupView=true
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prestacion de los | prestaciéon de los | prestacion de los

servicios de la
herramienta
Helppeople Service

Management ItsM
Cloud para la
gestion de

servicios Tl y otras
areas de servicio
transversales en la
Alcaldia de
Santiago de Cali

servicios de la
herramienta
Helppeople Service
Management ItsM
Cloud para la
gestién de servicios
Tl y otras &reas

de servicio
transversales en la
Alcaldia de

Santiago de Cali

servicios de la
herramienta
Helppeople Service
Management ItsM
Cloud para la
gestién de servicios
Tl y otras &reas

de servicio
transversales en la
Alcaldia de

Santiago de Cali

Valor del contrato $900.000.000 $1.213.828.759 $221.604.569
BRANCH OF BRANCH OF BRANCH OF
INVERSOFT INVERSOFT INVERSOFT
Proveedor GROUP GROUP GROUP
COLOMBIA COLOMBIA COLOMBIA
LLC S.A.S LLC S.AS LLC S.AS
PI del trat
azo del contralo 6 MESES 11 meses 30 dias

Forma de pago

Cuatro cuotas
previo informe del
supervisor, unavez
se haya entregado
el servicio a
satisfaccion y se
cuente con
concepto favorable
por parte del
supervisor

Cuatro cuotas
previo informe del
supervisor, unavez
se haya entregado
el servicio a
satisfaccion en
cada corte de la
cuota y se cuente
con concepto
favorable por parte
del supervisor

Pago unico una
vez se haya
entregado el
servicio a
satisfaccién y se
cuente con
concepto favorable
por parte del
supervisor

Experiencia exigida

-Sumatoria de
contratos superior
oigual al 100% en
SMMLYV del valor
del presupuesto
oficial

-Maximo dos
certificados de

Sumatoria de
contratos superior o
igual al 100% en
SMMLYV del valor
del presupuesto
oficial

-Maximo dos
certificados de
contratos cuya

-Sumatoria de
contratos superior
o igual al 100% en
SMMLYV del valor
del presupuesto
oficial

-Maximo dos
certificados de
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contratos cuya
sumatoria sea
superior o igual al
100% en SMMLV
del valor del
presupuesto oficial
-Criterios
diferenciales para
Mipymes y
emprendimientos y
empresas de
mujeres, con un
certificado de
contratos adicional
llegando a un
maximo de tres

sumatoria sea
superior o igual al
100% en SMMLV
del valor del
presupuesto oficial
-Criterios
diferenciales para
Mipymes y
emprendimientos y
empresas de
mujeres, con un
certificado de
contratos adicional
llegando a un
maéaximo de tres

contratos cuya
sumatoria sea
superior o igual al
100% en SMMLV
del valor del
presupuesto oficial
-Criterios
diferenciales para
Mipymes y
emprendimientos y
empresas de
mujeres, con un
certificado de
contratos adicional
llegando a un
maximo de tres

Cdédigos UNSPSC

43231501-8111181
1-81112009

43231501-81111811
-81112009

43231501-81111811
-81112009

Garantias exigidas

Cumplimiento del
contrato 20% del
contrato

Calidad del servicio
10% del valor del
contrato

Pago salarios 5%
del valor del
contrato

Calidad del servicio
10% delvalor del
contrato.

Cumplimiento del
contrato 10% del
contrato

Pago salarios 5%
del valor del
contrato

Calidad del servicio
10% delvalor del
contrato.
Responsabilidad

Responsabilidad 300 SMMLV
200 SMMLV N/A

Criterios de evaluacion . _ :
No aplica No aplica No aplica

Fuente: Elaboracion propia con datos del SECOP ||

= CONSULTA DE PROCESOS DE CONTRATACION DEL DISTRITO A TRAVES DEL

MODELO DE ABASTECIMIENTO ESTRATEGICO
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43231501-81111811-81112009, en el SECOP.

% Colombia
COMPRA“EFlC"ENTE

Gasto Anual

Tt $3IMASITmA S4AmL S1TmA S20m

=R | I“I'l'

Cantidad de contratos - Anual

| s 2 ‘ 3 3
Afio

Fuente @SECOP_| @SECOP.II

Valor Totad

Contratos Total
25

s

Cantidad de contratos

ANALISIS DE DEMANDA

A continuacion, se presenta la consulta de proveedores de contratacion de otras
entidades, a través del modelo de abastecimiento estratégico (MAE), para el codigo

@ Atras J

Seleccione el ano:

R
_ FILTROS:

Seleccione la Fecha

Fecha fima

010172017 040672024

O

O

Nombre de Entidad (agregado)
e 3in 1hse

Plataforma:

SECOP_I SECOP_IN

Nombre de Entidad (plataforma)
* ingrese el pombre wn tide

Seleccione una categoria:
Familla / Clase
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Valor Total Estimado por Familia
o ° =
]

Valor contratado:

$1400000 $27298.065

®, O

Modalidad de seleccion

Contratos

Clasificador de Bven°s y Servicios - Familia
Fuente: Modelo de Abastecimiento Estratégico - Colombia Compra Eficiente.

De acuerdo con el grafico anterior, podemos observar por los codigos UNSPSC
seleccionados, el gasto mensual, el gasto anual y la cantidad de contratos. Se aprecia
que para el afio 2023 el gasto anual aumenté de acuerdo con los afios anteriores, el
namero de contratos son 35,74, esta variacion se debe al valor de los contratos y a la
cantidad de contratos. La modalidad de contratacion mas utilizada fue la contratacion
directa.

. PROCESOS DE CONTRATACION ADELANTADOS POR OTRAS ENTIDADES
ESTATALES

La tabla No. 03 detalla los contratos adelantados por el Distrito de Santiago de Cali,
relacionados con Contratar la renovacion el contrato para la prestacion de los servicios
de la herramienta Helppeople Service Management ItsM Cloud para la gestiéon de
servicios Tl y otras areas de servicio transversales en la Alcaldia de Santiago de Cali,
acorde con los requerimientos que se pretenden satisfacer durante la ejecucion del
contrato:

Tabla 03. Adquisiciones Distrito de Santiago de Cali.

Variable Entidad 1 Entidad 2 Entidad X

Vigencia 2021 2020 2020

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
madificacién por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
Péagina 42 de 82




ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

MODELO INTEGRADO DE
PLANEACION Y GESTION
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(MIPG)

ESTRUCTURACION DEL

GESTION JURIDICO " VERSION 001
ADMINISTRATIVA ANALISIS DEL SECTOR
GESTION CONTRACTUAL

GOBERNACIO
N DEL VALLE
DEL CAUCA - UNIDAD
SECRETARIA ADMINISTRAT
DELAS IVA ESPECIAL (CBF SEDE

Entidad TECNOLOGIA DE NACIONAL
S DE LA SERVICIOS
INFORMACIO PUBLICOS -
NY LAS UAESP
COMUNICACI
ONES
SETIC-

Numero de proceso CD-272- UAESP- CD-
2021 338-2020 111749-
2020C

Link del proceso

https://community.
https://community.seco | secop.gov.co/Publi
p.gov.co/Public/Tenderi | c¢/Tendering/Opport
ng/OpportunityDetail/In | unityDetail/Index?n
dex?noticeUID=CO1.N | oticeUID=CO1.NT
TC.4641084&isFromPu | C.2759821&isFro
blicArea=True&isModal | mPublicArea=True
=true&asPopupView=tr | &isModal=true&as

https://community.s
ecop.gov.co/Public/
Tendering/Opportun
ityDetail/Index?noti
ceUID=CO1.NTC.1
572912&isFromPub
licArea=True&isMo
dal=true&asPopupV

ue PopupView=true iew=true
Contratacion Contratacion y
Modalidad de seleccion | directa. Directa (Ley Contratacion
1150 de 2007) directa.
i f
Cantidad de oferentes N/A N/A N/A
conrmaTa L [ SO | Ao del
SUSCRIPCION COMO licenciamiento de actualizacic';n
SERVICIO DE NUBE la soporte '
PARA EL USO DEL herramienta de aEantiayde la
SOFTWARE DE MESA mesa de Ig-|erramienta de
Objeto contractual DE AYUDA DE LA avuda para el estion tecnoléaica
SECRETARIA DE LAS | &Y4dap 9 9
soporte y HelpPeople para el

TIC, CON EL FIN DE
DARLE
CONTINUIDAD A UNA
HERRAMIENTA

solicitudes de
servicios Tl de
la Unidad
Administrativa

Instituto
Colombiano de
Bienestar
Familiar. (ICBF).

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
modificacion por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

GESTION JURIDICO
ADMINISTRATIVA
GESTION CONTRACTUAL

MODELO INTEGRADO DE
PLANEACION Y GESTION
(MIPG)

ESTRUCTURACION DEL
ANALISIS DEL SECTOR

MAJA01.04.01.P001.FO04

VERSION 001

TECNOLOGICA QUE

LE PERMITA A LA
SECRETARIA
GESTIONAR LAS

SOLICITUDES DE LAS

DIFERENTES
DEPENDENCIAS DE

LA ENTIDAD, SEGUN

EL CATALOGO DE
SERVICIOS DE LA
SECRETARIA DE
LAS TIC ACORDE AL
PROYECTO

"FORTALECIMIENTO

DE LA

INFRAESTRUCTURA

TECNOLOGICA
VALLE DEL CAUCA".

Especial de
Servicios
Publicos - UAESP

cuente con concepto

favorable por parte del

supervisor

concepto favorable
por parte del
supervisor

Valor del contrato $450.000.000 $31.002.931 1.497.063.810
BRANCH OF BRANCH OF BRANCH OF
INVERSOFT INVERSOFT INVERSOFT
GROUP GROUP GROUP
Proveedor COLOMBIA COLOMBIA COLOMBIA
LLC S.AS. LLC S.AS. LLC S.AS.
SIGLA: BIG SIGLA: BIG SIGLA: BIG
SAS SAS SAS
HEROCEI GO 215 dias 12 meses 15 dias
Tres cuotas previo | |
informe del Unico pago a la
supervisor, una entrega de la
Tres cuotas previo vez se haya certificaciéon
informe del supervisor, entregado el expedida por el
Forma de pago una vez se haya servicio a fabricante a nombre
entregado el servicio a satisfaccion y se del Instituto
satisfaccion y se cuente con Colombiano de

Bienestar Familiar.
Previa presentacion
de la factura
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Experiencia exigida

Acreditar contratos
terminados a la fecha
cuyo objeto actividad
del contrato sea similar
al objeto del contrato

Acreditar contratos
terminados a la
fecha cuyo objeto
actividad del
contrato sea
similar al objeto
del contrato

Acreditar contratos
terminados a la
fecha cuyo objeto
actividad del
contrato sea similar
al objeto del
contrato

Caodigos UNSPSC

81111509 - 81112501

43231501

432332000-811122
00-81112300

Garantias exigidas

Cumplimiento del
contrato 10% del
contrato

Pago salarios 5% del
valor del contrato
Calidad del servicio
10% del valor del
contrato.

Cumplimiento del
contrato 30% del
contrato

Calidad del
servicio 20% del
valor del contrato.

Cumplimiento del
contrato 10% del
contrato

Calidad del servicio
50% del valor del
contrato.

Criterios de evaluacién

N/A

N/A

N/A

Fuente: Elaboracién propia con datos del SECOP I

6.4.

CONSULTA DE PROCESOS DE CONTRATACION DE OTRAS ENTIDADES
ESTATALES A TRAVES DEL MODELO DE ABASTECIMIENTO ESTRATEGICO

A continuacion, se detalla la consulta realizada por el Modelo de Abastecimiento
Estratégico), de procesos adelantados a nivel nacional, bajo el siguiente codigo
UNSPSC: 43231501-81111811-81112009, se puede observar que entre los afios 2017 y
2024 se realizaron 35.788 contratos y que el mes donde se publicaron mas fue en enero
con 1.900 aproximadamente, con un gasto anual de $6.726.432.839.290.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
modificacion por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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Valor Total
Gasto Mensual

$ 6.726.432.830.290

$ 0,4 bill
$ 0,3 bill.
2023
$ 0,2 bill 2021
2018
$ 0,1 bill. 2017
$ 0,0 bill. 2024
N y
& ¢ \\?‘\"O o \\‘@\O o° S 0\\3\2 ,\x‘“\e . \\\\j@ \‘\j&
P S P
o <
Afio ©2017 @2018 2019 @2020 2021 2022 ®2023 ®2024
Contratos Total
Cantidad de contratos - Mensual
35.788
2.000
1.500
1.000
500 e 2020
® 2017
0 2024
o o y N\ © o o o e e @ @
a\\e\v ‘\g\_’@\ \\\%\, o & \\\0\ \\\\\ ,,\C;O;\ 2\00\ Q\-\}\)\ e\_\\“\ e\\\@
& LS

Aiio 2017 ©2018 2019 2020 ®2021 2022 ®2023 @®2024

Valor Total

Cantidad de contratos

$ 1,0 bill.

$ 0,5 bill.

$ 0,0 bill.

6 mil

4 mil

2 mil

0 mil

= &
Gasto Anual
$ 769 mil M$ 845 mil N§ 977 mil M$ 815 mil M $ 1 bill

$ 1 bill

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Ano
Fuente @SECOP_| @SECOP_II
Cantidad de contratos - Anual
4347 4569 4816 5464 5788 - 4887

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Anho
Fuente @ SECOP_| @SECOP_II

Fuente: Modelo de Abastecimiento Estratégico - Colombia Compra Eficiente.

=« PROCESOS DE CONTRATACION

ORGANIZACIONES

ADELANTADOS

POR OTRAS

No Aplica

« ANALISIS DE LOS PROCESOS DE CONTRATACION
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PLANEACION Y GESTION

ALCALISI’A DE (MIPG)
JATTIAGe BE S ESTRUCTURACION DEL
GESTION JURIDICO < VERSION 001
ADMINISTRATIVA ANALISIS DEL SECTOR
GESTION CONTRACTUAL

Con la informacién obtenida de la revision de los procesos de contratacién similares
adelantados por el Distrito de Santiago de Cali, por otras Entidades Estatales y por otras
organizaciones, se puede evidenciar lo siguiente:

- Modalidad de Contratacion establecida en los procesos consultados: Teniendo en
cuenta la informacion obtenida en las secciones 6.1 a 6.5, la modalidad de
contratacion mas utilizada para contratar el servicio en mencion es la
Contratacion Directa.

- Plazo del contrato establecido en los procesos consultados: Teniendo en cuenta
la informacion obtenida en las secciones 6.1 a 6.5, el plazo del contrato promedio
establecido en los procesos consultados es de 175 dias.

- Presupuesto: Teniendo en cuenta la informacion obtenida en las secciones 6.1 a
6.5, el presupuesto promedio de los procesos analizados es de $718.916.678

- Condiciones de pago: Teniendo en cuenta la informacion obtenida en las
secciones 6.1 a 6.5, las condiciones de pago promedio de los procesos
analizados son de pagos a 3 cuotas.

- Experiencia exigida al proveedor en los procesos consultados: Teniendo en
cuenta la informacion obtenida en las secciones 6.1 a 6.5, la experiencia
requerida promedio de los procesos analizados varia dependiendo de la cuantia
del contrato y demas condiciones de este.

- Cdbdigos UNSPSC exigidos en los procesos consultados: Teniendo en cuenta la
informacion obtenida en las secciones 6.1 a 6.5, los cédigos promedio requeridos
son los siguientes:

Tabla 05. Tabla cédigos UNSPSC para la contratacién de renovar el contrato para la
prestacion de los servicios de la herramienta Helppeople Service Management ItsM
Cloud para la gestion de servicios Tl y otras areas de servicio transversales en la
Alcaldia de Santiago de Cali

Caddigo Segmento Familia Clase Producto

Difusién de

43231501 .
tecnologias de

Software Software Software de

inf - funcional mesa de
llr'] (l)rmaC|or_1 y especificodela | ayuda o
elecomunicaciones empresa centro de
llamadas (Call
center)

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
madificacién por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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81111811 Servicios Basados Servicios Servicios de Servicio d
en Ingenieria, informaticos Sistemas ervuilo €
Investigacion y y Administracion tsppqr N
Tecnologia de ecnlcc& 0
Componentes mesa de
de ayuda
Sistema
81112009 Servicios Basados Servicios Servicios de Servicios de
en Ingenieria, informaticos datos Clasificacion
Investigacion y de Datos o
Tecnologia Contenidos

Fuente: Elaboracién propia con datos del UNSPSC

- Garantias exigidas en los procesos consultados: Teniendo en cuenta la
informacion obtenida en las secciones 6.1 a 6.5, a continuacién, relacionamos
las garantias exigidas para contratar el bien o servicio objeto del Proceso de

Contratacion

Tabla 06. Tabla garantias para la contratacién de renovar el contrato para la prestacion de los
servicios de la herramienta Helppeople Service Management ItsM Cloud para la gestion de
servicios Tl y otras areas de servicio transversales en la Alcaldia de Santiago de Cali

Garantia

Descripcion

Porcentaje

Vigencia

Cumplimiento
del contrato

Amparar a la Entidad
cuando el contratista
realice el cumplimiento del
contrato tardio 0
defectuoso. A esta
garantia se imputaran la
clausula penal y las
multas que se llegaren a
imponer. En la ga-rantia
de cumpli-miento debera
constar expresamente que
se ampara el

10% y 20%

Por la
contrato

duracion  del

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
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cumplimiento del contrato,
el pago de las multas y de
la clausula penal
pecuniaria convenidas y si
se trata de garantia
consistente en una poliza

de seguro la entidad
aseguradora debera
renunciar al beneficio de
excusion.

Amparar a la Entidad de
los perjuicios ocasionados

Pago de | por el incumplimiento de
salarios, las obligaciones laborales
restaciones I ntrati riv s
Ipegales e g: (I:: tceg[nstigta((j:’iaén addaesl 5% la du[amon, del
. . e contrato y 3 afios mas
indemnizacione personal utilizado en el
s laborales territorio nacional para la

ejecucion del contrato

amparado

) Amparar a la Entidad por la  duracién del

S;I\'/?gg del | jos perjuicios derivados de | 10% contrato y entre 4 y 6

la deficiente calidad del
servicio prestado.

meses mas.

Responsabilida
d Civil
Extracontractual

Amparar a la Entidad de
los perjuicios que pueda
ocasionar el contratista a | Entre 200 y
la misma y terceros con | 500

ocasion del desarrollo del | SMMLV
presente objeto
contractual

contrato

la duracion del

Fuente: SECORP Il

6.7. OTRAS CONSULTAS

No Aplica.

7. ESTUDIO DE LA OFERTA

El estudio de la oferta busca identificar potenciales proveedores y determinar si estos
estdn en capacidad de satisfacer la necesidad en las condiciones identificadas por el

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
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Departamento Administrativo de las Tecnologias de la Informacion vy las
Comunicaciones- Distrito de Santiago de Cali, si el presupuesto es acorde a los precios
del mercado y si existen alternativas o innovaciones que deban ser consideradas para
estructurar el proceso de contratacion de renovar el contrato para la prestacién de los
servicios de la herramienta Helppeople Service Management ItsM Cloud para la gestion
de servicios Tl y otras areas de servicio transversales en la Alcaldia de Santiago de Cali

7.1. PROVEEDORES QUE PROVEEN EL BIEN, OBRA O SERVICIO

No Aplica.

7.2. CONSULTA DE PROVEEDORES DEL BIEN, OBRA O SERVICIO A TRAVES DEL
MODELO DE ABASTECIMIENTO ESTRATEGICO

No Aplica.

7.3. IDENTIFICACION DE MIPYMES, EMPRENDIMIENTOS Y EMPRESAS DE
MUJERES

No aplica.

7.4. IDENTIFICACION DE CRITERIOS QUE PROMUEVEN LA INCLUSION SOCIAL E
INCORPORACION DE POBLACION VULNERABLE

El Distrito de Santiago de Cali Entidad mediante Decreto N0.4112.010.20.0145 del 19 de
marzo de 2019, y la Guia de compras publicas con enfoque de inclusion social MAJA
01.04.01.0PP1.G002 viene promoviendo la inclusion social en la contratacion publica de
la administracién central, a través de la vinculacién de poblacion en condiciones de
vulnerabilidad, y de la politica publica de compras publicas sostenibles y responsables,
mediante el otorgamiento de puntaje en criterios que le apunten al cuidado del medio
ambiente y la vinculacion laboral de poblacion en condiciones de vulnerabilidad,
teniendo como fin generar condiciones de igualdad material entre los miembros de una
comunidad, de alli que, el poder de la compra publica del Distrito debe servir no solo
para abastecerse de bienes, obras o servicios, sino también para alcanzar metas
sociales, logrando la maximizaciéon de los beneficios de la inversién de los recursos
publicos bajo los conceptos de sostenibilidad y responsabilidad social.

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
modificacion por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
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En virtud de lo anterior la presente necesidad no es susceptible de la inclusion de
CRITERIOS QUE PROMUEVEN LA INCLUSION SOCIAL E INCORPORACION DE
POBLACION VULNERABLE.

7.5. IDENTIFICACION DE SERVICIOS DE ORIGEN NACIONAL Y/O PRODUCTORES
AGROPECUARIOS LOCALES

De conformidad con lo dispuesto en el paragrafo del articulo 1 de la Ley 816 de 2003, se
otorgara tratamiento de bienes y servicios nacionales a aquellos bienes y servicios
originarios de los paises con los que Colombia ha negociado trato nacional en materia
de compras estatales y de aquellos paises en los cuales a las ofertas de bienes y
servicios colombianos se les conceda el mismo tratamiento otorgado a sus bienes y
servicios nacionales. Este ultimo caso se demostrara con informe de la respectiva Mision
Diplomética Colombiana, que se acompafara a la documentacion que se presente.

En virtud de lo anterior la presente necesidad no es susceptible a la calificacion de
Apoyo a la Industria Nacional.

7.6. CADENA DE SUMINISTRO

La Cadena de Suministro en el ambito de los servicios?*:

Una cadena de suministro (CS) es una asociaciéon de organizaciones o individuos
colaborando para proveer los insumos que una empresa requiere para transformarlos o
agregarles valor y puedan distribuirse o venderse a clientes o usuarios finales. Este
concepto es mas asociado con empresas de manufactura o transformacién como la
aeronautica, automotriz, electrénica, alimenticia, entre otras. Sin embargo, en el sector
de servicios también tiene gran validez y beneficios, aunque con particularidades
especiales.

Debido a la naturaleza y caracteristicas especiales de los servicios se crea una dualidad
entre el cliente y el proveedor/servidor generando interrelaciones de proveedores de
servicios mas que una cadena, como en manufactura, donde se enfatiza el movimiento
de materiales. Ademas, los servicios actian sobre las mentes, cuerpos, pertenencias o
informacion proporcionada por los clientes. Lo anterior implica que los clientes actuan, al
mismo tiempo, como proveedores del servicio lo cual genera la dualidad de
cliente-proveedor.

4 https://www elfinanciero.com.mx/monterrey/la-cadena-de-suministro-en-el-ambito-de-los-servicios/
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Algunas implicaciones de las interrelaciones de proveedores de servicios.

1.- Las relaciones de proveedores de servicios son centros no cadenas.
2.- La capacidad de servicio es un concepto similar al de los inventarios en manufactura.
3.- Algunos insumos son suministrados por los clientes.

Distribucion Venta o

. Almacenamien
& Entregas contacto con el cliente o "

7.7. ESTRUCTURA DE COSTOS

A continuacion, se detalla el MODELO DE COSTOS DE SERVICIOS DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION, recomendado por la Universidad de Pamplona® en
Colombia:

Tipos de estandar de costos:

5

https://documentas.redclara.net/bitstream/10786/1131/1/MODEL0%20DE%20COSTOS%20DE%20SERVICIOS%
20DE%20TECNOLOG%C3%8DAS%20DE%20INFORMACI%C3%93N%20EN%20INSTITUCIONES%20DE%
20EDUCACI%C3%93N%20SUPERIOR.pdf
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Tipos estandar de costos

CPUs, LANs, almacenamiento en disco, periféricos,
+ Hardware WANSs, PCS, portatiles, servidores locales

:' Sistemas operativos, herramientas de programacion
+ Software en calendario, aplicaciones, bases de datos,
herramientas de productividad personal, herramientas

de monitoreo, paquetes de analisis

* Personas < Costos de némina, automoviles de ejecutivos, gastos
de relocalizacion, tiempo extra, asesoria

* Instalaciones <' Oficinas, almacenaje, areas seguras, servicios
publicos (electricidad, gas, telefonia, etc.)

desastres, servicios de outsourcing, overhead de
Recursos Humanos

« Transfe rencia?ﬁ Cargos i.nter.n'os de ofros centros de costos dentro de
la organizacion

Modelo de costos por servicio:

« Servicios externos ﬁ Servicios de seguridad, servicios de recuperacion de
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Servicio Externo  |Software | Personas | Transferencia| Hardware Instalaciones

Elementos Costo
Costos Directos ‘Costos Indirectos Absorbidos Costos Indirectos no-absorbidos

Hardware Hardware Hardware
Software Software Software
Personas Instalaciones Personas :
Servicio Externo Transfe(encna
Instalaciones

Servicio Externo

|

Costos Directos | Costos Indirectos Absorbidos ’Costos Indirectos no-absorbidos

del Servicio del Servicio

Costo Total del
Servicio Tl

7.8. INDICADORES FINANCIEROS Y ORGANIZACIONALES

De acuerdo con la modalidad que se pretende adelantar la siguiente necesidad, no se
requiere del andlisis de la capacidad financiera y organizacional. No obstante, se realiz6
la consulta en el RUES (Registro Unico Empresarial) para consultar los estados
financieros de la Empresa y verificar si tiene la matricula mercantil activa y poder tener la
confianza y seguridad de que la empresa a contratar tiene el suficiente muasculo
financiero para desarrollar el objeto contractual.

A continuacién, se detalla el pantallazo de consulta:

siamil i i m hemir i

@ NITgoozg871g - 0 BRANCH OF INVERSOFT OMBIALLC BIGSA: CALI / VALLE DEL CAUCA SOCIEDAD 6 PERSONA JURIDICA PRINCIPAL 6 ESAL

Estado Registro Mercantil ACTIVA

Ver Detalle info

No obstante, se recomienda solicitarle al proponente presentar su RUP vigente, de
conformidad con el articulo 3 del Decreto 579 de 2021, de 2015, por el cual se sustituye
el paragrafo transitorio al articulo 2.2.1.1.1.6.2. De la Subseccion 6 de la Seccién 1 del
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Capitulo 1 del Titulo 1 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1082 de 2015, en el cual,se
verifican los indicadores de la capacidad financiera y organizacional.

7.9. INDICADORES FINANCIEROS Y ORGANIZACIONALES DIFERENCIALES

No aplica

8. ESTUDIO DEL MERCADO

El Departamento Administrativo de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones del Distrito de Cali, no realiz6 estudio de mercado debido a que es una
contratacion directa. Por esta razén el presupuesto oficial de este proceso se definio
directamente con el proveedor, solicitando la oferta econdmica de acuerdo con la
necesidad de la entidad.
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5 Nombre Producto Cant Valor Unitario Subtotal
Producto

*CLD - Agente Ed. Business

101-104 suscripcion anual paquete 1 |$ 730.000.000 [ 730.000.000
premium de 200 a 600 licencias.

008-2580 [CLD - Dashboard Bl Visor 1 [$ 25.000.000 |$ 25.000.000
Suscripcion Anual

008-2582 |CLD - RapidForms - Suscripcion 1 |$ 20.000.000 |$ 20.000.000

lAnual de uso al formulario zonas wifi

LD - Mail Service SuscripcionAnual |
| 19. 5 19. d
008-2535 Buzodn (usuarios ilimitados). % 19.000:000 *19:000:000

ICLD - Asset Management Suscripcion

008-2814 fanual incluye NetMap y Metering para| | |$ 186.200.000 |$ 186.200.00
12.000 activos

052-0130 Pervicio Soporte Premium hasta I |$57.000.000 [$57.000.000
30 casos suscripcion anual.*

081-0132 [Desarrollo por horas y 60 |$ 333.333 $ 20.000.000

sensibilizaciones personalizadas

Totales de la Oferta Comercial

Subtotal de la Oferta (COP) $ 1.057.200.000
Descuento por renovacion 2,1% $ 22.201.200
Total antes de IVA $1.034.998.800
IVA 19% (Aplica para servicio 0130 - 0132)* $14.332.770
Total (COP) $ 1.049.321.570

8.1 PRESUPUESTO OFICIAL DEL PROCESO

Asi las cosas, el presupuesto total para el proceso de contratacion es de:
$1.049.321.570 (MIL CUARENTA Y NUEVE MILLONES TRESCIENTOS VEINTIUN MIL
QUINIENTOS SETENTA PESOS MCTE). Incluido todos los impuestos, tributos,
contribuciones y demas costos directos e indirectos a los que haya lugar.

8.2 IMPUESTOS, TASAS Y CONTRIBUCIONES

Estampillas del orden municipal y departamental a los que se vera sujeto el eventual
contrato, asi:
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Tabla 11. Impuestos, tasas y contribuciones aplicables.

% A ;.
CONTRATOS APLICAR DISCRIMINADOS ASI:
Pro Desarrollo 3,50%
Pro Univalle 2,00%
Pro Hospital 1,00%
- Pro
Procesos de seleccion mayores o . ) 0.50%
de: $191648 680 (4,072 UvT) | 12:00% | UniPacifico
Pro Cultura 1,00% |+
Pro Adulto 2.00%
Mayor
Pro Deporte y .
Recreacion 2,00%
Contribucion especial-CE (confrato de obra) %3;7418 de 5%

Reteica:

Dependiendo de la actividad
y el tipo de empresa
contratista

Retencidon en la fuente:

Dependiendo de la actividad
y el tipo de empresa
contratista

Fuente: Elaboracion propia — Informacion Del Departamento Administrativo de

Hacienda Municipal

9. ASPECTOS TECNICOS DEL BIEN, OBRA O SERVICIO

A continuacion, se detalla cuadro resumen de la necesidad a contratar:
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b Nombre Producto Cant
Producto

“CLD - Agente Ed. Business
101-104 suscripcion anual paquete ]
premium de 200 a 600 licencias.
008-2580 |CLD - Dashboard Bl Visor 1
Suscripcion Anual
008-2582 |CLD - RapidForms - Suscripcion |
Anual de uso al formulario zonas wifi

ICLD - Mail Service SuscripcionAnual |
008-2535 Buzon (usuarios ilimitados).

ICLD - Asset Management Suscripcion
008-2814 Janual incluye NetMap y Metering para| |
12.000 activos

052-0130 Pervicio Soporte Premium hasta

30 casos suscripcion anual.”

081-0132 [Desarrollo por horas y 60

sensibilizaciones personalizadas

A continuacion, se detallan las ESPECIFICACIONES TECNICAS, que son parte integral
del contrato y que son de cumplimiento obligatorio para el contratista:

El Distrito de Santiago de Cali - Departamento Administrativo de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones requiere contratar la herramienta de gestion

Helppeople service management ItsM Cloud, la cual debera de cumplir con los
siguientes requisitos técnicos:

La herramienta Helppeople service management ItsM Cloud debe dar aplicacion de las
mejores practicas ITIL en cuanto a:

Soporte al servicio

Control de servicio al cliente

Administracion de incidentes y requerimientos

Administracion de niveles de servicio

Administracion de los recursos.
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madificacién por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
Péagina 58 de 82




PLANEACION Y GESTION
(MIPG)

ALCALISI’A DE
SANTIAGO DE CALI .
ESTRUCTURACION DEL

GESTION JURIDICO p
ADMINISTRATIVA ANALISIS DEL SECTOR

GESTION CONTRACTUAL

VERSION 001

Mesa de servicio service desk

La mesa de servicios debe proveer un punto Gnico de contacto para la recepcion y
administracion de todos los incidentes relacionados con los servicios de tecnologia de
los usuarios de la Alcaldia Municipal, tales como hardware, software y demas servicios
relacionados con vehiculos, bienes e inmuebles, educacion y otros servicios que sean
implementadas en la herramienta.

Disefiar, implementar y entregar documentados todos los procesos ITIL que quedaron
definidos, Gestion de Incidentes, Gestidbn de Requerimientos, Gestion de Problemas,
Gestidon del Catéalogo de Servicios, Gestion de acuerdos de nivel de servicios, - Gestidon
de Activos e Inventarios, Gestion de base de conocimientos, Gestion de cambios RFC,
Gestidn de proyectos, Gestion de la atencion remota, Gestion de reportes, Paneles de
KPIs y Smart KPIs, Dashboard, Gestion de Portafolio de Servicios, Gestion de
proveedores, Gestion de la disponibilidad del servicio, Gestién de capacidad, Gestion de
la capacitacion, Gestion de eventos, Gestidn financiera, Gestion Continuidad de
servicios IT, Gestion de desarrollo y nuevas versiones, Gestion de la configuracion.

La herramienta de gestion para administrar la Mesa de Servicios, la cual debe estar
certificada bajo Pinkverify o cualquier otra entidad certificadora, debera estar alineada a
los procesos del Marco de Referencia ITIL

La herramienta de gestion debe ser entregada con 1 afio de SAM Soporte, Actualizacion
y Mantenimiento, periodo en el cual se debe garantizar una administracion del sistema.
La herramienta de gestion no puede ser open SOURCE.

Durante el tiempo de ejecucion del contrato, el contratista deberd proveer la
infraestructura necesaria para la instalacion y operacion de la herramienta de gestion de
mesa de servicios (ambiente de produccién y ambiente de prueba).

Gestion de incidentes
La herramienta de gestion debera de permitir el registro de incidentes y cumplir como
minimo con las siguientes especificaciones:

Identificacion de los incidentes por medio de un consecutivo que facilite su consulta,
referencia, hora y fecha de apertura y de cierre, descripcién del sintoma y validacién de
los datos de usuario y del equipo.
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Registro, identificacion y actualizacién de la base de datos de usuarios del servicio
suministrada por la Alcaldia de Cali indicando localizacion y nombre de cada
dependencia.

Clasificacion y priorizacion de atencion de requerimientos por tipo de usuario que
permita su identificacion (funcionario, contratista, lideres de TI, Monitores, Rectores,
Maestros, etc.)

Identificacion y clasificacion de los incidentes, minimo en una categorizacion de cuatro
(4) niveles y escalamientos automaticos de acuerdo a la clasificacion que se defina por
el supervisor del contrato.

Permitir el control de los tiempos en los incidentes para cada una de las categorias,
ademas de diferenciar por grupo de asignacion quien ha estado involucrado en el
incidente y cual fue el tiempo total del mismo.

Permitir anexar archivos a los incidentes.

Permitir asignar un incidente por lo menos a dos (2) grupos de soporte

Notificar oportunamente a los grupos de soporte sobre los cumplimientos de los niveles
de servicios (SLA, OLA, UC).

Enviar mensajes de notificacion a grupos de asignacion a usuarios, en apertura,
asignacion y cierre de incidentes.

Identificar el nUmero de usuarios afectados en incidentes de gran impacto o genéricos.
Permitir anexar archivos a los incidentes.

Permitir asignar un incidente por lo menos a dos (2) grupos de soporte

Notificar oportunamente a los grupos de soporte sobre los cumplimientos de los niveles
de servicios (SLA, OLA, UC).

Enviar mensajes de notificacion a grupos de asignacion a usuarios, en apertura,
asignacion y cierre de incidentes.

Identificar el nUmero de usuarios afectados en incidentes de gran impacto o genéricos.
Establecimiento de nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la urgencia se
determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de prioridad segun la necesidad de
la Alcaldia de Cali.
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Diferenciar y controlar los tiempos de atencion de los grupos de asignacion bajo un
mismo incidente.

Permitir a los usuarios internos de la Alcaldia el acceso de autoservicio para registro de
incidentes en unos tiempos minimos que deberan ser indicados claramente en la
propuesta del contratista.

Debera permitir el acceso a la herramienta de administracion de incidentes via web al
personal administrador de la herramienta de la Alcaldia, los cuales deben recibir la
capacitacion previa para el manejo de la herramienta.

Debe permitir la administracion del inventario de equipos o de elementos tecnolégicos y
no tecnoldgicos suministrados por la Alcaldia.
Administracion de incidentes

Especificar los tiempos de solucién de los servicios ofrecidos en la propuesta, dado que
todo incidente registrado luego de ser atendido, debera tener una solucion contada a
partir de la fecha y hora de cierre del Incidente. En el evento de que se reporte un
incidente dentro del plazo establecido como garantia se deberd reabrir el incidente
inicialmente reportado y no podra contabilizarse como uno nuevo.

Los incidentes de gran impacto y/o problemas repetitivos que afecten los servicios a los
usuarios y cuya solucién no esté bajo la responsabilidad del contratista, deberan crearse
como un problema en la herramienta de gestion con la informacion técnica necesaria y
ser escalado al siguiente nivel, para ser gestionada su solucién. La herramienta de
gestion debera permitir realizar el seguimiento necesario a cada uno de los problemas
hasta el cierre del mismo.

En los eventos que causan impacto o interrupcion del servicio, el contratista debera de
proporcionar un informe detallado del impacto y niumero de usuarios o dependencias
afectadas. Este informe debera ser proporcionado en un lapso menor a una (1) hora a
partir de su ocurrencia.

Documentacion

La documentacion de cada incidente debe contar como minimo con los siguientes
aspectos:

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
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Incidente: Descripcion de la eventualidad que el usuario reporta.

Error o Sintomatologia: Detalle del mensaje de error mostrado en pantalla (si lo
presenta)

Ocurrencia: Descripcion de la forma en que se manifiesta el incidente.

Usuarios Afectados: Indicar el nimero de usuarios o poblacion afectada con la
ocurrencia del incidente.

Diagnostico y Resultado: Listar y describir las acciones de diagnostico o de
procedimiento realizadas para dar solucion al incidente, incluir el resultado de ejecucion
de cada accién. Si las rutinas de diagnostico solucionaron el incidente, debe ser
debidamente documentado como solucion del mismo.

Escalamiento: Se debe documentar la razén por la cual se toma dicha decisién de
escalar.

Solucion: Se debe documentar la causa que generd el incidente, estas deben ser
estandares y acordes con la Alcaldia y su lider de Mesa de Servicio.

Categorizacion

Todos los incidentes de la Alcaldia deberan tener una categoria que permita el andlisis
de la causa-raiz del problema con el fin de tomar acciones para evitarlo o corregirlo. Esta
categorizacion debe ser sugerida por el contratista y concertada con la Alcaldia y el
personal administrador de la herramienta; es decir, se asigna una categoria (que puede
estar a su vez subdividida en mas niveles) dependiendo del tipo de incidente o del grupo
de trabajo responsable de su resolucion. Se identifican los servicios afectados por el
incidente.

Se solicita desarrollar un control de excepcion al momento de registrar o catalogar las
solicitudes de manera que si no se ha categorizado o se deja el valor por defecto  ***
Por Categorizar ***, no se permita avanzar en el registro de Gestion de Solicitud y
genere un mensaje de Excepcion solicitando el registro de Categorizacion de la
Solicitud.

Seguimiento y escalamiento

Una vez los incidentes sean asignados al grupo de soporte responsable de proveer la
solucion, se deberan activar mecanismos automaticos y personalizados que hagan
seguimiento, gestion y control de tiempo que los incidentes

permanecieron abiertos, generando alertas que obliguen a tomar acciones con el fin de
cumplir los tiempos comprometidos en los niveles de servicio.
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La herramienta de gestion debera contar con un mecanismo de escalamiento a grupos
de soporte o nivel Il o fabricante para los incidentes que no pueda resolver, con el fin de
cumplir con los plazos y requerimientos estipulados, estos grupos podrian ser
propuestos por el contratista y/o el personal administrador de la herramienta de gestion.

La herramienta de gestion de la Alcaldia debe atender grupos de soporte de acuerdo al
tipo de incidentes asi:

La herramienta de gestion deberd reportar al Distrito via correo electrénico
(mesa.mari@cali.gov.co) los incidentes de aplicaciones que no sea posible solucionar ni
por la herramienta de gestion ni por el Fabricante, para ser escalado a niveles
gerenciales.

La herramienta de gestion escalara a soporte en campo, los incidentes de los cuales
tenga identificada la causa-raiz y que no puedan ser ejecutados de manera remota, de
ser asi, deberan detallar las acciones a seguir, los tiempos para cumplir con estos
requerimientos se establecen en los acuerdos de nivel de servicios

Cierre de incidentes

Para cerrar un incidente se deben cumplir las siguientes condiciones:
Garantizar que la categoria final utilizada en el incidente refleje la naturaleza del mismo
al momento del cierre.

Todos los incidentes deben ser cerrados con sintoma, causa y solucion.

Se debe natificar al usuario por correo electrénico que el incidente ha sido cerrado con
su respectiva solucion, ademas por medio de esta notificacion, el usuario debera tener la
posibilidad de aceptar o no la solucion suministrada, al igual que colocar una
inconformidad con el servicio.

Gestidon de problemas
Se refiere a la deteccidn y gestion de los problemas detectados a partir de los incidentes
o de otras fuentes.
Control de problemas: llegar a la causa-raiz de los incidentes
Control de errores: corregir problemas a través de los errores conocidos
Identificacion y registro de problemas Clasificacion de problemas
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Investigacion y diagnostico de los problemas
Solucion y cierre de problemas.

Base de datos de conocimientos y errores conocidos

El contratista mantendra actualizada una herramienta de base de datos de
conocimientos, donde almacenara la informacion referente a los productos y servicios de
tecnologia con sus respectivos errores conocidos. Esta base de datos de conocimiento
debera ser consultada via WEB por parte de los usuarios finales, usuarios de nivel de
soporte 1y 2 y administradores registrados en la plataforma para minimizar el reporte de
incidencias repetidas basadas en casos ya resueltos.

Informes y reportes estadisticos

El contratista deber& proveer un mecanismo para que el Distrito tenga acceso en linea y
de forma autonoma a los reportes del servicio con el fin de entregar la siguiente
informacion:

Reporte de nimero de incidentes registrados en cada mes Informe diario de la operacion
del dia anterior.

Tiempos y cantidad de incidentes solucionados segun su impacto. Resumen de
categorias por incidentes registrados por mes

Cantidad de incidentes recibidos, clasificados por usuario, ubicacién y/o por entidad
Cantidad de incidentes cerrados en el mes

Cantidad y tiempo promedio de incidentes suspendidos en el mes, ademas de mostrar
las causas de suspension.

Solucién en el primer llamado: el nUmero de incidentes de usuarios que son resueltos
durante el primer contacto con el Mesa de Servicios versus el numero total de
incidentes.

Informe del numero de incidentes que permanecen sin resolver, pendientes o abiertos
por periodos predefinidos.

Porcentaje y categorias de escalamientos de incidentes en el mes. Cumplimiento de
niveles de servicio (slas).

Requerimientos escalados por tipo causa-raiz del servicio.

Nivel de ocupacién de Mesa de Servicios: la cantidad de tiempo en que el asesor esta
activamente dando soporte telefonico, o bien esta disponible para brindar soporte a los
usuarios versus la cantidad de tiempo en que no esta disponible o activo (ejecutando
otro tipo de tareas).

Proporcionar a través de un tablero de control la gestién de incidentes y/o solicitudes por
organismo y de acuerdo a los requerimientos que se establezcan en las especificaciones
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técnicas que sera entregada por el equipo administrador de la mesa de servicios de la
Alcaldia de Cali, especificaciones que también fueron detalladas en la seccién de
obligaciones especificas.

Discriminacion de elementos objeto de mantenimiento.

Classmate Notebook Portatiles
Computadores de Escritorio Tabletas
Servidores

Video Proyectores Interactivos Video Beams
Acces Point

Unidad de almacenamiento y carga fijas
Unidad de almacenamiento y carga movil.
Impresoras

Scanners

Alarmas

CCTV NVR

UPS

Switchs Routers Racks Teléfonos IP Software
Elementos no Tl Vehiculos

Elementos bienes e inmuebles Camaras de vigilancia Equipos Audiovisuales,
Lego ( Dispositivos de Robotica)

Se requiere que la herramienta helppeople cuente con generacion de alertas
autométicas (Event Management) para controlar vencimientos de certificados de
mantenimiento, licencias y fallos en los sistemas o alertas tempranas.

La herramienta helppeople Privacidad en el manejo de los activos, solo equipos de
soporte determinados con roles o perfiles asignados pueden crear, visualizar activos.

A la herramienta helppeople se le debe hacer adecuacion y desarrollo de campos en la
herramienta de acuerdo a la data que se maneja y administra en la Alcaldia (Campos
diferentes dependiendo del activo).

A la herramienta helppeople se le debe hacer adecuacion y desarrollo de reportes de ClI
en la herramienta de acuerdo a la data que se maneja y administra en la Alcaldia
(Reportes diferentes dependiendo del activo).
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A la herramienta helppeople se le debe desarrollar un agente mas amigable y ajustado a
las diferentes plataformas del sistema operativo de la Alcaldia.

Se debe prestar el soporte para resolver problemas o errores como resultado de las
instalaciones de Software requeridos para el funcionamiento de la plataforma en las
maquinas.

Gestion de eventos

La herramienta debera contar con las funciones necesarias para la gestion de los
eventos de forma tal que permita analizar los patrones de comportamiento que generan
las incidencias recurrentes y que puedan brindar soluciones correctivas o preventivas
gue se puedan aplicar sobre los activos, para evitar reincidencias frente las incidencias..

Mantenimiento de Mecanismos y Reglas de Monitorizacién de Eventos Establecer y
mantener los mecanismos para generar reglas efectivas para los procesos de descarte y
correlacion de eventos.

Clasificacion y Categorizacion de Eventos
Clasificar aquellos eventos que se pueden obviar, y asignar categorias a los que son
significativos.

Correlacion de Eventos y Seleccion de Respuestas Interpretar el significado de un
evento y elegir una respuesta adecuada.

Revision y Cierre de Eventos, Verificar que los Eventos hayan sido manejados
adecuadamente y si se pueden cerrar. Este proceso también sirve para asegurar que los
registros de eventos sean analizados de manera que se identifiquen tendencias y
patrones que puedan sugerir medidas correctivas necesarias.

Disponibilidad de la Herramienta Helppeople cloud , El nivel de disponibilidad acordado
es minimo del 99.59% durante un afio, excluyendo interrupciones planeadas
previamente notificadas con suficiente antelacion tales como, mantenimiento y
actualizaciones al software, hardware y cualquier otro elemento componente del servicio.
Asi mismo, eventos impredecibles de dificil control tales como, imposibilidad de acceso,
intrusiones, entre otros.
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Soporte y Acuerdos de Nivel de Servicios

El soporte requerido para el correcto funcionamiento de la herramienta consiste en que
se proporcione un canal de comunicacion entre el equipo de soporte de la herramienta
de gestién y el personal técnico asignado por la Alcaldia de Cali, para el respectivo
registro de requerimientos y escalamiento de la solicitud segun el servicio.

Cuando el usuario (personal de la Alcaldia de Cali) requiere hacer una solicitud: Se
deben proporcional varios medios para realizarla: Correo electronico, linea de atencién
telefénica, App Mobile, self-service, mesa de servicios helppeople, o cualquier otro canal
oficial que permita evidenciar la trazabilidad de la solicitud.

De acuerdo a las buenas practicas y de acuerdo a lo solicitado el nivel de gestién de
servicios, solicitado por la Alcaldia de Cali para la prestacion de los servicios de soporte
de la herramienta de gestion es: Suscripcidén de Servicios GOLD

Se diferencian por el tiempo de respuesta que reciben los casos una vez llegan a la
herramienta de gestion y estos se contemplan de acuerdo con el tiempo de atencion y
prioridad definidos dentro de cada paquete.

Cada suscripcién cuenta con un numero de casos anuales a los cuales se tienen
derecho dentro de cada paquete

Nivel criticidad, Tiempo de respuesta y Solucién

Critico 1 Horas

Alto 10 Horas

Medio 40 Horas

Baja Tiempo acordado de Solucion entre las partes.

El tiempo de respuesta inicial es el tiempo que transcurre entre el contacto inicial y la
participacion activa del profesional de soporte; la solucion final dependera de la
complejidad del caso en particular priorizando siempre una solucién oportuna.
Priorizacion de los casos

Priorizacion de la Solicitud de Servicio Caracteristicas de la Prioridad
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Critico: Cuando se presente la caida del servidor de la herramienta, aplicacion o
servicios, afectando la correcta operacion y funcionamiento en sus diferentes maédulos,
sin que esto constituya soporte en sistema operativo, base de datos, hardware o
servicios diferentes a la aplicacion de la herramienta de gestion.. Ejemplo: Caida de
aplicacion e inoperatividad del sistema

Alta: Cuando se presenta mal funcionamiento de la herramienta de gestion que se
ejecutan en el servidor y/o su configuracién, los cuales afectan el desempefio 6ptimo de
la plataforma de soporte sin que se presente la caida del sistema. Ejemplo: Conflictos en
la configuracién interna de servicios, incompatibilidad con nuevas aplicaciones
instaladas, convivencia con nuevos Servicepack aplicados al sistema operativo y/o base
de datos

Media: Casos que afecten una funcionalidad especifica de la herramienta de gestion..
Ejemplo: Una falla en un modulo en particular que permite seguir funcionando, pero no
es normal su proceso

Baja: Nuevas mejoras presentados por el cliente para obtener un mejor rendimiento de
su plataforma y Servicios a través de la aplicacion de la herramienta de gestion, estas
seran evaluadas y aprobadas por el supervisor del contrato.

Las caracteristicas de estos acuerdos de nivel de servicios, deben ser entregados por el
proveedor en un documento independiente y que haga parte integral de los documentos
contractuales.

Penalidades:

El incumplimiento de los ANS por la inadecuada atenciéon de las solicitudes radicadas
por el equipo técnico de la mesa de servicios a través de la herramienta proporcionada
por Helppeople dentro del tiempo méaximo establecido, conlleva a sancién para el
contratista de acuerdo con la siguiente tabla:

ANS Porcentaje de penalizacion
Entre 95y 100 % No hay penalizacion.

Entre 85y 94.9 % Un (1) mes de soporte, adicional al
tiempo pactado en el contrato.
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Entre 75y 84.9 % Dos (2) meses de soporte, adicionales
al tiempo pactado en el contrato.
Inferior a 75 % Tres (3) meses de soporte, adicionales
al tiempo pactado en el contrato.

Mensualmente Helppeople debera presentar informe del soporte y seguimiento de todas
las incidencias, requerimientos y problemas acerca de la funcionalidad del software
reportadas por el equipo técnico de la Alcaldia durante el periodo, relacionando los
eventos o0 circunstancias que afectaron la operacion del sistema junto con
recomendaciones para optimizar la prestacion de servicio.

El calculo del porcentaje de cumplimiento de ANS mensual se realizara con base en
reporte mensual generado a partir de la herramienta adoptada por Helppeople, para los
siguientes indicadores y requerimientos:

Indicador cumplimiento ANS: (Cantidad de casos reportados atendidos dentro de ANS /
Total de casos reportados y atendidos) *100

Indicador atencién de solicitudes: (Cantidad de casos atendidos / Cantidad de casos
reportados en el mes) * 100

No se tendran en cuenta incidentes y/o requerimientos que no hayan podido ser
atendidos de forma debidamente justificada por razones de fuerza mayor o caso fortuito,
que no fueren imputables al contratista; en todo caso la justificacibn debera
documentarse correctamente

La interrupcion de la operacién del sistema de informacién implementado por un periodo
superior a tres (3) dias por causas inherentes a Helppeople, se convertiran en causal de
incumplimiento del contrato suscrito

Plan de Continuidad

Disefiar un plan de continuidad donde regularice los mecanismos a poner en marcha en
caso de un incidente grave, esto permitirA mantener los niveles del servicio y recuperar
la operacion en un periodo de tiempo minimo. Este plan de continuidad también incluira
el analisis de los resultados y los motivos del incidente para evitar la interrupcion de las
actividades.
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Los procesos para definir el plan de continuidad son los siguientes: No. Procesos
Descripcion

Iniciacion: Etapa del proceso donde se contemplardn las principales actividades; se
definiran politicas, el equipo de trabajo, entre otras actividades.

Requisitos y Estrategia: Se evallan los requisitos para identificar el impacto y los riesgos
de los servicios de Tl y brindar continuidad al servicio definiendo un plan de
recuperacion basandose en los resultados.

Implementacion: Adquirir lo necesario para realizar las pruebas del plan de recuperacion,
verificar los sitios alternos y la infraestructura, para que el plan de continuidad sea
exitoso.

Nota : Se solicitard y articular4 un plan de continuidad con proveedor basado en estos
parametros.

Operacion: Capacitar al recurso humano, realizar pruebas y mantener actualizado el
plan de continuidad

Implementacion en la Nube.
El contratista es responsable de la operacién y mantenimiento de las soluciones y todas
las plataformas e infraestructura tecnolégica asociada que soporta su funcionamiento.

Las soluciones en nube deben cumplir los niveles de servicio indicados en "Niveles de
Servicio-Solucién en Nube"

La nube mediante la cual se prestara el servicio debe ser soportada por el fabricante de
la solucidn, el proveedor debera entregar una certificacion emitida por el fabricante
respectivo que lo sustente, este sera un requisito para aprobar la arquitectura de cada
solucion.

Si cualquier solucion en nube ofertada no opera desde una nube propia del fabricante, la
nube en la que el proveedor implementara la solucién debera aparecer en el cuadrante
Magico de Gartner Cloud Infrastructure. As a Service" vigente. Este sera un requisito
para aprobar la arquitectura de la solucion.

El proveedor debera dimensionar y disponer todos los recursos de procesamiento,
memoria, almacenamiento y comunicaciones para garantizar la capacidad necesaria
para que las soluciones operen fluidamente y en éptimas condiciones, asegurando una
correcta experiencia del usuario.
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El proveedor deberd dimensionar y disponer todos los recursos de procesamiento,
memoria, almacenamiento y comunicaciones con la redundancia necesaria para
garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio.

El proveedor debera dimensionar y disponer de todos los recursos de procesamiento,
memoria, almacenamiento y comunicaciones para garantizar el cumplimiento de la
capacidad requerida actual y el crecimiento estimado. La nube y las soluciones
suministradas mismas, deberan tener la capacidad de escalar en caso de requerir
crecimiento.

Para las soluciones de alta transaccionalidad o con cargas altas de lectura y escritura de
datos se debe implementar tecnologia de almacenamiento basada en discos de estado
sélido apoyada por base (s) de datos en memoria para garantizar mayor fluidez y
menores tiempos de respuesta.

La solucion a proveer debe incluir el respaldo de los datos.

Las soluciones deben soportar una arquitectura de nube hibrida, si a futuro la Alcaldia
de Santiago de Cali decide implementar algunos de los componentes o capas de las
soluciones en sitio.

Es obligacion del proveedor disefiar e implementar la arquitectura de las soluciones de
acuerdo con las mejores practicas y estandares vigentes aplicables.

Las arquitecturas propuestas por el proveedor deberan ser sustentadas a la Alcaldia de
Santiago de Cali para su aprobacién previa antes de ser implementadas

Todos los médulos, componentes y herramientas que componen la soluciéon deben ser
entregados por el proveedor instalados, configurados, parametrizados, integrados y
listos para operar; incluyendo todo el licenciamiento o suscripciones de servicios
necesarios.

Todos los componentes 0 modulos incluidos en las soluciones deberan cumplir estos
niveles de servicio por parte del fabricante. El proveedor debera gestionar la suscripcion
del respectivo contrato de nivel de servicio con el fabricante

DEFINICIONES:
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“Inactividad" son los Minutos Totales al mes durante los cuales la versién productiva del
Servicio Nube Cloud correspondiente no esta disponible, salvo para las Actividades
Excluidas.

"Hora local" son las zonas horarias siguientes: Hora universal coordinada ("UTC")
UTC-4, America (verano); UTC-5, America (EST invierno): UTC+2 , Europa (verano);
UTC+1 Europa (CET invierno); UTC+8, APJ "Mes" as un mes natural.

"Tarifas de Suscripcion Mensual" son las tarifas de suscripcion mensual (o 1/12 de la
tarifa anual) que se paga por el. Servicio Cloud que no ha cumplido con el SLA de
Disponibilidad del Sistema.

"Minutos Totales al Mes" se miden 24 horas los 7 dias de la semana durante un mes.
Disponibilidad del Sistema El porcentaje de Disponibilidad del Sistema se calcula de la
forma siguiente: %Disponibilidad=[((Total Minutos Mes - Tiempo Inactividad)/Total
Minutos Mes)* 100]

SLA de Disponibilidad del Sistema ("SLA") Porcentaje de disponibilidad del Sistema del
99.59 % durante cada mes para las versiones de produccion.

Inactividad excluida Minutos totales del mes atribuibles a: (i) una Inactividad Planificada
para la que se describe una Ventana de Mantenimiento Habitual, o bien (ii) cualquier otra
inactividad Planificada sobre la que se ha notificado a la Alcaldia de Santiago de Cali al
menos cinco (5) dias laborables antes de dicha Inactividad Planificada, o: Bien (iii) falta
de disponibilidad como consecuencia de factores que estan fuera del control razonable
del fabricante de la nube, tales como eventos impredecibles e imprevisibles que no
podrian haberse evitado incluso en el ejercicio de un cuidado razonable

SEGURIDAD:
La solucién y servicios a proveer deben Cumplir con:

Circular Externa No 05 del 10 de agosto de 2017 de la Superintendencia de Industria y
Comercio.

Numeral 2,2.2.25.5.2 del. Capitulo 25, Seccian 5, del Decreto Unico 1074 de 2015
del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.
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Cumplir con los principios de tratamiento de datos: personales: Salvaguardar la
seguridad de la base de datos. Guardar la confidencialidad sobre los datos personales a
que tenga acceso.

La solucion debe contar. con mecanismos de control de acceso que restrinjan el acceso
no autorizada a la solucion y a los datos gestionados en ella.

Las Conexiones de la soluciébn hacia los usuarios y otras aplicaciones deben ser
realizadas a través de protocolos seguros, mediante el uso de HTTPS o VPNs con
certificados validos emitidos por Autoridades de certificacion de confianza reconocidas El
proveedor debera incluir todos los .elementos necesarios para este requerimiento.

Contar con mecanismos de encriptacion de contrasefas.
ENTORNO DE PRUEBAS:

La solucion debe contar con una instancia para desarrollo y pruebas de manera aislada
y controlada sin afectar el entorno de produccion.

La instancia de desarrollo y pruebas debe tener un entorno idéntico al de produccion.

El contratista debe proporcionar un mecanismo fiable y probado que facilite el proceso
de pasar a produccion datos, modulos y configuraciones, parametrizaciones entre otros
que se encuentren en la instancia de desarrollo y pruebas, previo control de
cambios.Funcione a través de un work flow, sin que afecte el entorno de produccion, la
solucién debe ser documentada y entregada a la Alcaldia de Cali, ademéas se debe
hacer transferencia de conocimiento.

Se debe garantizar la sincronizacion de los dos ambientes (pruebas y productivo)
periddicamente segun lo definido por el equipo administrador de la mesa de servicios de
la Alcaldia de Cali.

Componente de sensibilizaciones

5.21. Componente de sensibilizaciones

En las sensibilizaciones, talleres grupales, presentaciones individuales o sesiones de
practica, se debe realizar un control de asistencia y en lo posible proporcionar acceso a
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una plataforma de sensibilizacion en linea, para garantizar el buen funcionamiento y
apropiacion de la herramienta.

Acompafiamiento para los usuarios a través de campafias virtuales constantes,
asegurando la calidad de la operacion de la Herramienta de Gestion para la Operacion
de los Servicios de Tl y el aprendizaje de los usuarios en el uso de la herramienta, en la
comprension de los procesos y de la tipificacion de incidentes.

Realizar un proceso de culturizacion del usuario durante la fase de planeacién, acordado
con la Alcaldia de Cali, el cual podra comprender la actualizacién o creacién nuevo
logotipo denominado mascota para ser mas amable y cercana la herramienta ante los
usuarios, de igual manera realizar campafias de bienvenida a esta, logrando asi la
ejecucion del plan ante los grupos de usuarios de frente a el proyecto que sea mas
amena y se minimice el impacto que dicho cambio puede generar en los organismos.

Disefiar un plan de trabajo de acuerdo a la disponibilidad del personal que ejecutara el
contrato, definiendo condiciones y medios para el buen funcionamiento del servicio. En
este plan también se acordard la metodologia que se usard para el mejoramiento
continuo de todos los servicios integrados por la herramienta de gestién, cumpliendo asi
con el objetivo principal de este contrato.

Se debera implementar un plan de difusién y comunicaciones en conjunto con la Alcaldia
de Santiago de Cali, teniendo en cuenta los manuales de identidad y marca de la
Alcaldia de Cali, realizar las piezas graficas y videotutoriales para ejecutar el plan de
difusién y apropiacion, campafas de innovacién, campafias en pro del medio ambiente,
entre otras que se consideren pertinentes.

5.22 Requerimiento funcional para el Mejoramiento de la Herramienta

Se requiere que haya capacitacion, acompafamiento y transferencia de conocimientos
en la implantacion de nuevos servicios ITIL que la Alcaldia de Cali requiera utilizar y que
estén disponibles para su implantacion en la herramienta helppeople, de acuerdo al
alcance contractual.

10. ANALISIS DE RIESGOS

Para el presente proceso, se identificaron los siguientes riesgos, como recomendaciones
desde el punto de vista del analisis del sector:

Este documento es propiedad de la Administracién Central del Distrito de Santiago de Cali. Prohibida su copia, alteracién o
modificacion por cualquier medio, sin previa autorizacion del Alcalde.
Péagina 74 de 82




GESTION CONTRACTUAL

PLANEACION Y GESTION
(MIPG)

ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

GESTION JURIDICO
ADMINISTRATIVA

ESTRUCTURACION DEL

b VERSION 001
ANALISIS DEL SECTOR

Afectacién en el precio pactado por item, ocasionado por variaciones en el
entorno.

Cambios en el equipo de trabajo del contratista.

Indisponibilidad de sistemas y/o herramientas tecnoldgicas necesarias que
impiden el desarrollo de las actividades.

Ejecucion del contrato sin el personal requerido y establecido en el contrato.

Falta de pago de la seguridad social integral (Salud, Pensién y ARL), en las
condiciones y tiempos establecidos por la Ley y las obligaciones generales del
contrato.

Incertidumbre de la ocurrencia de actos terroristas y eventos que alteren el orden
publico.

Ausencia de conexion a internet de los beneficiarios para realizar la transferencia
de conocimiento.

No realizar la liquidacién del contrato en los términos pactados en el contrato o los
establecidos en la norma.

Oposicion o condicionamiento de la comunidad a la ejecucion del proyecto.
Presentacion de ofertas artificialmente bajas.

Reaccion de terceros a través de medidas cautelares, derechos de peticion -
tutelas solicitando suspension del contrato.

Software no se adecua a necesidades de arquitectura empresarial de la Entidad.
Variaciones de impuestos, cargas parafiscales, tributos, timbres, estampillas, o
cargos de origen impositivo.

11.

CONCLUSIONES

Con base en la informacién compilada en el presente estudio del sector, se recomienda
tener en cuenta los siguientes aspectos para el proceso de contratacion:

Los codigos UNSPSC recomendados son:

Caodigo Seg:)nent Familia Clase Producto
4323150 4323000 | 4323150 | Software Funcional Especifico de la
1 43000000 0 1 empresa
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81111800 | 81000000 | 81111000 | 81111811 | administracién de componentes de

Servicios de Sistemas y

sistemas

81112009 | 81000000 | 81110000 | 81112009 Servicios de Datos

Modalidad de seleccion: Teniendo en cuenta la informacion obtenida en las
secciones 6.1 a 6.5, la modalidad de contratacion recomendada para suplir la
necesidad de la entidad es por medio de Contratacion Directa, en razon a la
cuantia del presente proceso, y de acuerdo con lo anterior, el Departamento
Administrativo de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
(DATIC), realiz6 las gestiones ante el Departamento Administrativo de
Contratacion Publica del Distrito, solicitando la delegacion del presente proceso
de seleccidn, toda vez que la cuantia del mismo supera los 1000 SMMLV.

Ahora bien, el organismo realiz6 un analisis técnico de los bienes, obras y/o
servicios a adquirir mediante el presente proceso de contratacion, indicando en el
detallado del anexo técnico y las necesidades descritas en el requerimiento de
bienes, obras y/o servicios a adquirir, que estos no obedecen a Bienes y servicios
de comun utilizacion con especificaciones técnicas y patrones de desempefio y
calidad iguales o similares, que puedan ser agrupados como bienes y servicios
homogéneos para su adquisicion y a los que se refiere el literal (a) del numeral 2
del articulo 2 de la Ley 1150 de 2007.

En consecuencia, el analisis arrojé que el proceso se encuentra conformado por
un conjunto de actividades y adquisiciones que no logran enmarcarse en bienes y
servicios homogéneos, considerando dentro del panorama de las opciones para
adelantar el proceso la modalidad de contratacion directa.

Por ultimo, este organismo realiz6 el ejercicio de verificacion de los procesos de
contratacion directa vigentes y la aplicacion de los mismos para la presente
contratacion, encontrando que ninguno de estos Instrumentos de Agregacion de
Demanda guarda relacion con el objeto a contratar.
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- Plazo y forma de pago del contrato: Segun los procesos de contratacion
consultados y adicionalmente de acuerdo con la necesidad, se recomienda un
plazo de ejecucion contados a partir de la suscripcion del acta de inicio hasta el
31 de diciembre del 2024.

Por otro lado, se recomienda la siguiente forma de pago, con tres cuotas:

A. Primera cuota: Un valor con descuento aplicado de setecientos setenta y siete
millones, trescientos veintiséis mil pesos M/cte. ($ 777.326.000) entrega de la
activacion licencias de uso de software en ambiente productivo:

ENTREGAEBLE 1
Id. Producto MNombre Producto
*CLD - Agente Ed. Business suscripcian
101-104 anual paguete premium de 200 hasta 600 &00
Licencias
D08-2580 CLD - Dashboard Bl Visor Suscripcion Anual 2

CLD - Mail Service Suscripcion Anual 1 Buzon
008-2535 (usuarios ilimitados). 1

CLD - RapidForms - Suscripcion anual deuso
D08-2582 al Formulario Zonas Wifi. 1

B. Segunda cuota: Un valor con descuento aplicado de ciento ochenta y dos
millones, doscientos ochenta y nueve mil, ochocientos pesos M/cte. ($
182.289.800) a entrega de la activacion licencias de uso de software en ambiente
productivo:

ENTREGAELE 2
Id. Producto MNombre Producto Cantidad

LD - Asset Management Suscripcion anual

incluye NetMap v Metering para 12.000 activos
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C. Tercera Cuota: Un valor con descuento aplicado de setenta y cinco millones,

trescientos ochenta y tres mil pesos M/cte. ($75.383.000) més IVA de ($
14.322.770) con los entregables de:

« Informe Servicio Soporte Premium hasta 30 casos suscripcion anual
« Desarrollo por horas vy sensibilizaciones personalizadas (60):
o Acta entrega 20 horas Desarrollo personalizado.
o Paguete anual de hasta 40 sesiones de Sensibilizacion vy jornadas de
Uso, Apropiacion:
9 sensibilizaciones seran enfocadas en la actualizacion de conocimiento en ITIL para
el equipo gue designe la entidad, se entregara certificado helppeople a quien cumpla

con la asistencia a las 9 sensibilizaciones relacionadas a continuacion
1) CHG - Gestion de Cambios
21 IM - Gestion de Incidentes
3) KM - Gestion del Conocimiento
4) PM - Gestion de Problemas
51 RF - Gestion de Reguerimientos
6) SACM - Activos del Servicio v Gestion de la Configuracion
71 SCM - Cestion del Catalogo de Servicio
81 SLM - Gestion de Mivel de Servicio
91 SPM - Gestion de Portafolio

Transferencia de conocimiento de uso de la herramienta MARI, las cualespueden

ser distribuidas acorde a necesidad, se realiza sugerencia
1} 10 sesiones usuario final
2} 2 sensibilizaciones en sitio Pad o Lid
3} 2 sesiones explicacion uso modulo gestion de conocimiento
4) 2 sesiones para dashboard Solicitudes
5) 3 sesiones creacion formularios market place para técnicos
6) 3 sesiones explicacion diseno de flujos
7)1 2 sesiones explicacion funcionamiento helpdesk area bienes | Sec educacion
8) 2 sesiones explicativas funcionamiento de Helpdesk (bienes Boulevard)
9) 3 sesiones explicativas para el uso de gestion de activos.
10)2 sesiones explicativas para el uso del dashboard gestion de activos
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id. Producto  Nombre Producto Cantidad
[052-0130 Bervicio Soporte Premium hasta 30 casos I
suscripcion anual.**
N81-0132 Desarrollo personalizado por horas® 20
DE1-0144 Lesiones sensibilizaciones Campana 4.0
A propiacion v uso MARI*™

- Personal minimo: Se recomienda como requisito habilitante que el proponente
debera acreditar que su personal minimo cuenta con experiencia relativa a los
componentes que dan alcance al presente proceso de seleccion, en tal sentido la
debera acreditar la siguiente experiencia y por lo tanto, debera estar conformado
al momento de la presentacién de la propuesta, ya que sera verificado como
requisito habilitante de ésta:
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Experiencia exigida al proveedor: Teniendo en cuenta la informacién obtenida en las
secciones 6.1 a 6.5, la experiencia requerida promedio de los procesos analizados y las
condiciones del presente proceso a adelantar, la experiencia general recomendada es la
siguiente:

- La experiencia general se debe acreditar con maximo tres (3) certificaciones de
contratos ejecutados y finalizados con entidades publicas o privadas, cuyo objeto
sea igual o esté relacionado con el objeto del presente proceso y cuya sumatoria
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del valor de los contratos de la experiencia que se acredite en el RUP sea igual o
superior al valor total del presupuesto oficial del presente proceso de seleccion
expresado en SMMLYV.

- Garantias: Se recomienda tener en cuenta las garantias identificadas que se
describen a continuacion:

Garantia Descripcion Porcentaje Vigencia
Amparar a la Entidad cuando el contratista realice el
cumplimiento del contrato tardio o defectuoso. A
esta garantia se imputaran la clausula penal y las
multas que se llegaren a imponer. En la garantia de L
s P Por la duracion del
. cumplimiento debera constar expresamente que se 0
Cumplimiento del contrato ampara el cumplimiento del contrato, el pago de las 20% contrato y 6 meses
multas y de la clausula penal pecuniaria convenidas mas.
y si se trata de garantia consistente en una péliza de
seguro la entidad aseguradora debera renunciar al
beneficio de excusion.
Calidad del servicio Amparar la Er_mdad por Ios_ penuicios derivados de 20% Ecc))rrltrellztio d; r%CIogesdei!
la deficiente calidad del servicio prestado. més
Pago de salarios, Por la duracion del
prestaciones sociales legales 5% Contrato y 3 afios
e indemnizaciones laborales mas.

- Asi las cosas, el presupuesto total para el proceso de contratacion es de: $ MIL
CUARENTA Y NUEVE MILLONES TRESCIENTOS VEINTIUN MIL QUINIENTOS
SETENTA PESOS MCTE. ($1.049.321.570 COP). Incluido todos los Impuestos,
tributos, contribuciones y demas costos directos e indirectos a los que haya lugar.

- Se recomienda solicitarle al proponente presentar su RUP vigente, de
conformidad con el articulo 3 del Decreto 579 de 2021, de 2015, por el cual se
sustituye el paragrafo transitorio al articulo 2.2.1.1.1.6.2. De la Subseccion 6 de la
Secciéon 1 del Capitulo 1 del Titulo 1 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1082 de
2015, en el cual se verifican los indicadores de la capacidad financiera y
organizacional.

12.  FIRMA RESPONSABLES
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Monica Granada Rojas
Rol financiero

Equipo Estructurador

Revis6: Paula Andrea Aristizabal - Contratista
Natalia Arcila - Contratista
Disson Arley Rodriguez - Contratista

Alexander Mondragén Valencia - Director DATIC

Anexos:Matriz de riesgos
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