Anexo No.2
Detalle del alcance del objeto.

1. Recurso Humano Requerido

A continuacion, se presenta el personal minimo requerido para la prestacion del servicio de mesa de
ayuda.

El contratista podra poner a disposicién del contrato el personal adicional que considere, a fin de
cumplir con los requerimientos de la Secretaria relacionados con el alcance del contrato y
cumplimiento de los ANS previstos, en este caso la Entidad no asumird ningln tipo de
responsabilidad, ni costo adicional.

Cantidad Perfil Formacion Experiencia Dedicacion
Profesional en Ingenieria | Ingeniero con minimo tres (3) afios de
de Sistemas o Electréonica | experiencia profesional, de los cuales
ylo de dos (2) deben estar acreditados | 100%
Telecomunicaciones. especificamente como coordinador de
mesa de ayuda o mesa de servicios en | Segun horario
Coordinador de | Certificacion ITIL | clientes con méas de 500 usuarios y mas | oficial de
1 mesa de servicios Intermedio OSA o de cinco (5) personas a su cargo y | atencion.
Specialist Create, Deliver | experiencia en la herramienta de gestion
and Support de la entidad Service Desk CA.
Certificado en servicio al
Cliente: Documento que
acredite que ha cursado
algiin programa (no
formal) donde ha adquirido
conocimientos en atencion
a usuarios finales con una
duracién de minimo 20
horas.
Técnicos profesionales o Experiencia minima de dos (2) afios
tecnodlogos o estudiantes de | como Técnico profesional o Tecnélogo en
VI semestre de Ingenieria | el area de soporte técnico. 100%
de Sistemas o electronica
y/o de Telecomunicaciones. | Experiencia demostrable en el manejo de | Segln horario
herramientas de gestion de mesa de | oficial de
Certificacion ITIL | servicios. atencion.
Analistas Fundamentos Version 3 o
14 primer nivel superior. Experiencia en el soporte de primer nivel
de impresion y Conocimiento en
Certificado en servicio al herramientas de ofiméatica: Office 365,
Cliente: Documento que sistemas  operativos  (Windows y
acredite que ha cursado MacOS), configuracion y soporte de
algun programa (no aplicaciones, manejo de antivirus.
formal) donde ha adquirido
conocimientos en atencion
a usuarios finales con una
duracién de minimo 20
horas.

El contratista debe presentar para la suscripcion del acta de inicio la hoja de vida del personal minimo
requerido, junto con la siguiente documentacion por medio de la cual se acredite la formacion y

experiencia requerida:

a. Fotocopia del documento de Identidad (Cédula de Ciudadania o Cédula de

Extranjeria).

b. Fotocopia del diploma o acta de grado de estudios de pregrado. Si son titulos
obtenidos en el exterior requerirdn para su validez de la homologacion o
convalidacion por parte del Ministerio de Educacion Nacional o de la Autoridad

Competente.




c. Certificacion de vigencia de la Tarjeta o Matricula Profesional, en los casos en
que de acuerdo con la ley deba acreditarse.

d. Para acreditar la experiencia requerida, se deberan aportar certificaciones
laborales o de ejecucion de contratos u otra forma de vinculacion civil o comercial
regulada por la normatividad vigente, suscritas por el contratante, mediante las
cuales se acredite el tiempo de experiencia solicitada y cuyo objeto, obligaciones,
alcance o condiciones sean relacionadas a la experiencia solicitada.

El personal requerido para la ejecucion contractual debe hacer parte de la planta del contratista o ser
contratado directamente por éste; no se acepta que dicho personal sea contratado por un tercero
diferente al contratista.

Asi mismo, el contratista para la firma del acta de inicio debe presentar las certificaciones de
antecedentes disciplinarios, fiscales, judiciales y certificado de medidas correctivas expedidas por las
correspondientes entidades y las afiliaciones al sistema de seguridad social integral y aportes
parafiscales, cuando a ello hubiese lugar.

Nota: Las hojas de vida del recurso humano requerido no se allegaran junto con la propuesta, éstas
seran presentadas por el proponente seleccionado méximo dos (2) dias posteriores a la fecha de
suscripcién del acta de inicio y la verificacién del cumplimiento de los requisitos de formacion y
experiencia sera efectuada por el supervisor del contrato. Para acreditar la experiencia exigida se
debe allegar un méximo de cuatro (4) certificaciones.

Actividades: a continuacién, se relacionan las actividades minimas que deben realizar por perfil;

Perfil Actividades

1. Organizary distribuir el trabajo asegurando que los ANS de la mesa de servicios
se estén cumpliendo.

2. Realizar el seguimiento a todas las solicitudes asignadas a primer nivel
realizadas a través de la herramienta tecnolégica que soporta la mesa de
servicio de Tl y reportar los inconvenientes e incumplimiento de los ANS para
su remediacion.

3. Asegurar el cumplimiento de los protocolos de seguridad y procedimientos de
la entidad.

4. Validar el escalamiento de las solicitudes realizadas por los agentes del nivel 1.

5. Generacion de estadisticas, elaborar y presentar informes en los plazos
solicitados.

6. Analizar las encuestas realizadas por los usuarios finales, con el fin de
identificar oportunidades de mejora en la prestacion del servicio por parte del

Coordinador de grupo de soporte.

mesa de servicios 7. Evaluar viabilidad de requerimientos de servicio y generar propuestas de
solucion a los mismos.

8. Proponer contenidos de conocimiento con el fin de publicarlos en la base de
conocimiento. Minimo 2 mensuales.

9. Proponer mejoras a la configuracion de la herramienta que apoya la mesa de
servicios.

10. Generar estrategias que garanticen el cumplimiento de los indicadores del
proyecto.

11. Participar en actividades que aporten al cumplimiento de objetivos y metas del
objeto del contrato.

12. Apoyar al resto del equipo cuando sea necesario en actividades propias de
soporte técnico.

13. Validar el cumplimiento del horario de los analistas, presentacion personal y su
interaccién con los usuarios finales.

1. Recibir y registrar las solicitudes telefénicas, por correo electrénico o web,
presentadas por los usuarios internos de la entidad.

Categorizar y priorizar el tipo de solicitud.

Identificar la solucion adecuada, aplicarla y/o proporcionarla al solicitante.
Asignar o escalar las diferentes solicitudes de servicio que no pudieron ser
solucionadas en primer nivel, debidamente documentadas con las evidencias
de las actividades realizadas.

Analistas primer
nivel

Pown




10.

12.

13.

14.

15.

16.

Mantener actualizadas las hojas de vida de los equipos con el fin de que el
gestor de la CMDB (Configuration Management DataBase) pueda realizar la
actualizacion de dicha informacion en la herramienta de gestion.

Realizar el acompafiamiento y apoyo técnico al funcionario de la SDH
designado para la gestion de garantias en las etapas de diagnoéstico, instalacion
y pruebas de los componentes objeto de este contrato.

Cumplir con la franja horaria asignada para la prestacion del servicio.

Apoyar al coordinador de la mesa de servicios, en la propuesta de
recomendaciones para la mejora del servicio.

Detectar e informar al coordinador las necesidades de entrenamiento y
educacion a los usuarios con el fin de disminuir los casos solicitados.
Identificar las fallas y servicios recurrentes.

Prestar el soporte técnico a los equipos informaticos y a los usuarios finales en
el manejo de herramientas ofiméaticas, y a todas las aplicaciones corporativas.
Solucionar los problemas técnicos de hardware y software que se presenten en
los equipos y dar el soporte necesario a los aplicativos propios de la Entidad y
al software que los mismos poseen (Windows, MacOS, Office, software gréfico,
de disefio, antivirus, etc.), para mantenerlos funcionando en O6ptimas
condiciones a nivel local y en red.

Realizar la gestion oportuna de todos las incidentes y solicitudes que le sean
asignados realizados, con su respectiva documentaciéon y realizar el
escalamiento en caso de requerirse.

Dar soporte remoto a los funcionarios que laboran en los supercade y a los
demas funcionarios de la Entidad que se encuentren en servicio a través de la
modalidad de teletrabajo.

Generar los documentos de conocimiento sobre soluciones conocidas que
sirvan de consulta en caso de presentarse incidentes o solicitudes iguales o
similares a los ya solucionados.

Los analistas de primer nivel se desempefian tanto en el perfil de soporte remoto
como en el de soporte mdvil y son los encargados de desplazarse a otras sedes
para atender los casos que se presenten.

2. INVENTARIO DE EQUIPOS.

Son todos los equipos tecnoldgicos que forman parte de los activos fijos de la entidad, se incluyen:
computadores de escritorio, computadores portétiles, scanner, tableros electrénicos, video beams,
pistolas lectoras de cédigos de barras e Impresoras de cédigos de barra.

A continuacién, se describen los equipos que estaran sujetos a mantenimiento y las fechas a partir

de la cual iniciara el mismo.

a. Computadores de Escritorio

EQUIPOS DE COMPUTO PC’s

Modelo Afio de Adquisicion Garantia Hasta No. PC's
HP EliteDesk 705 G4 Desktop Julio 2019 Sin Garantia 377
M710q Desktop (ThinkCentre) - Type [Febrero 2015 Sin Garantia 330
10MQ

CARACTERISTICAS TECNOLOGICAS PC’s
Modelo PC’s Procesador Velocidad de Tamafio en Tamafio Disco
Procesador Memoria Duro
HP EliteDesk 705 G4 Intel Core i5 8500T [3.2 Ghz 8 GB 250 GB
Desktop 0 Ryzen 5 Pro
2400GE
M710q Desktop
(ThinkCentre) — Type Intel Core i5 3.4 Ghz 8 GB 500 GB
10MQ




b. Escaner

INVENTARIO DE ESCANERS
TIPO MARCA MODELO GARANTIA HASTA| CANTIDAD
ESCANER HEWLLET PACKARD [SCANJET 8290 Sin Garantia 1
ESCANER HEWLLET PACKARD [SCANJET 8350 Sin Garantia 3
TIPO MARCA MODELO GARANTIA HASTA| CANTIDAD
ESCANER FUJITSU FI-5900C Sin Garantia 3
ESCANER FUJITSU FI-6140C Sin Garantia 4
ESCANER FUJITSU FI-5950 Sin Garantia 2
ESCANER KODAK 14850 Sin Garantia 5
c. Video Beam
INVENTARIO DE VIDEO BEAM
TIPO MARCA GARANTIA CANTIDAD
VIDEO BEAM CASIO Sin Garantia 25
VIDEO BEAM PANASONIC Sin Garantia 4
d. Impresoras cédigos de barras
INVENTARIO DE IMPRESORAS DE CODIGOS DE BARRA
TIPO MARCA MODELO GARANTIA HASTA| CANTIDAD
IMPRESORA DATAMAX E-4205A Sin garantia 20
e. Pistolas lectoras de codigos de barra
INVENTARIO DE PISTOLAS LECTORAS DE CODIGOS DE BARRA
TIPO MARCA MODELO GARANTIA HASTA| CANTIDAD
PISTOLAS LECTORAS |[NEWLAND NLS -CD32 Sin garantia 20

3. HERRAMIENTA DE MESA DE SERVICIOS:

La herramienta de gestion de la mesa de servicios con la que cuenta la Secretaria de Hacienda es
Service Desk manager version 17.4.1.0 del fabricante CA Technologies Infrastructure Software -
Broadcom Inc. Esta herramienta es de propiedad de la entidad y administrada por personal de la
misma.

4. CANTIDAD DE SOLICITUDES DE SOPORTE:

Con el fin de que los proponentes puedan dimensionar adecuadamente el servicio que se debe
atender, a continuacion se presentan algunas cifras.

a. Numero de casos registrados en la herramienta de la mesa de servicios para los
afios 2022 y 2023:

METODO DE
CREACION

INCIDENTE PROBLEMA SOLICITUD TOTAL




Correo 7527 0 11428 18955
Telefénico 7933 0 3093 11026
Teams (Chat) 1737 0 980 2717
Web 541 0 729 1270
Monitoreo 1573 0 236 1809
Total 19311 0 16466 35777

ANO 2023

METODO DE
CREACION INCIDENTE PROBLEMA SOLICITUD TOTAL
Correo 6030 0 9349 15379
Telefénico 6853 0 2923 9776
Teams (Chat) 2662 0 1370 4032
Web 1953 1 1493 3447
Monitoreo 18030 0 32 18062
Total 35528 1 15167 50696

b. Numero de casos atendidos por cada nivel de soporte para los afios 2022 y 2023:

ANO 2022

NIVEL INCIDENTE PROBLEMA SOLICITUD | TOTAL
Primer 13302 0 6538 19840
Segundo 6009 0 9928 15937
Total 19311 0 16466 35777

ANO 2023

NIVEL INCIDENTE PROBLEMA SOLICITUD | TOTAL
Primer 13239 0 6793 20032
Segundo 22289 1 8374 30664
Total 35528 1 15167 50696

5. CANTIDAD DE SEDES.

A continuacién se presentan las sedes administrativas y los Super Cade en las que se debe presentar
el servicio:

DESCRIPCION DE SEDES DE LA SDH UBICACION

Carrera 30 # 25 90

Calle 32 # 12 — 45

Carrera 30 # 25 — 90

IAv. Carrera 86 No. 43 - 55 sur
Calle 145 No. 103B - 90

Carrera 5A No. 30D - 20 sur
[Avenida Calle 57 R Sur N°72 d -12
Carrera 18 L No. 70B - 50 Sur
Calle 13 No. 37 - 35

Sedes
Administrativas

Centro Administrativo Distrital (CAD)
Carrera 32 (Archivo Central)
SuperCADE CAD

SuperCADE Américas

ISuperCADE Suba

SuperCADE 20 de Julio
SuperCADE Bosa

SuperCADE Manitas

Supercade Calle 13

Super Cade




Nota: En caso de que la entidad ponga en operacion una nueva sede, el servicio objeto de esta
contratacion debe incluirse para dicha sede.
6. CANTIDAD DE USUARIOS:

Los funcionarios que hacen uso de las TIC de la SDH, funcionarios con vinculacién directa a la SDH,
funcionarios de las entidades distritales, usuarios de los sistemas de informacién de la Entidad.
Rango de usuarios aproximado de 1.850 con incremento anual de alrededor del 10%.

7. CANTIDAD DE AGENTES:

Los agentes de primer nivel que la Entidad requiere para la prestacion del servicio son catorce (14),
de los cuales un (1) agente debera realizar labores de Aseguramiento de Calidad (QA) del servicio
que se esta prestando. Adicionalmente, se requiere un (1) coordinador de mesa de servicios. En total
el servicio sera prestado por quince (15) personas.

El anterior recurso humano sera destinado a la operacién de la mesa de servicios con dedicacién
exclusiva, dentro de los horarios establecidos por la Secretaria de Hacienda y deberan trabajar de
forma presencial con los horarios programados mensualmente por el coordinador, el proveedor
debera abstenerse de utilizarlos para otras tareas ajenas a la operacién de la Secretaria de Hacienda
Distrital.

Los agentes deben operar el servicio debidamente identificados con chaleco y carnet de la empresa
del contratista.

8. PORTAFOLIO DE SERVICIOS:

Se dara a conocer al inicio de la prestacién del servicio.

9. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO - ANS:

Los ANS que seran medidos por la entidad para validar el cumplimiento del servicio son:

Nombre del Descripcién
Indicador

Definicion: Informes sin observaciones ni errores numéricos, que
signifiqguen devoluciones por parte de la entidad compradora.

Las observaciones implican ajustes por parte del operador,
para una nueva revisiony aprobacion por parte de la entidad

compradora
) Medicion: Numero de devoluciones por parte de la entidad compradora
1. Calidad de por cada informe de operacién y de gestién entregado
los informes
de operacion Nivel Requerido: Maximo una (1) devolucion.
y gestion —

Periodicidad: Mensual
Forma de Calculo: C= Numero de devoluciones por parte de la entidad

compradora por cada informe de operacion

y de gestion entregado

Descuento por no 40 horas / 4 dias adicionales del perfil contratado para
conformidad: elaboracion del informe




Definicion:

Entrega de los informes de operacion y de gestion acordados

Calidad vy dentro de los 3 dias habiles siguientes al cierre del periodo
oportunida Medicion: Numero de informes entregados oportunamente / Nimero de
d en los informes que deben ser entregados*100
- —— 0
reportes Nivel Requerido: 100%
entregados Periodicidad: Mensual
Forma de Calculo: _ Numero de informes entregados oportunamente 100%
~ Namero Total de informes a entregar durante el periodo. * ’
Descuento por no Para oportunidad en la entrega de los informes Menor a 100%,
conformidad: : 5% del valor de la factura o 5 dias adicionales del perfil contratado
responsable de realizar el reporte
Definicion: El perfil contratado debe cumplir con los horarios de comienzo y
fin de actividades de acuerdo con la malla de turnos programada
por el coordinador de mesa de servicios para cada periodo El
incumplimiento en la hora de inicio y fin de las actividades
pactadas serad penalizado con el ANS Puntualidad del perfil
contratado, Se contara como retardo después de 10 minutos de la
hora indicada de ingreso o 1 minuto antes de la hora de salida,
Medicion: Penalidad por no conformidad - modalidad compensacién sin
costo adicional, de acuerdo con la unidad de facturaciéon que haya
escogido la entidad.
Nivel Requerido: 100% cumplimiento
Puntualidad Periodicidad: Mensual

cumplimient
o del horario
de los
agentes

Forma de Célculo:

C = Numero de retardos diarios

Descuento por no
conformidad:

3 retardos en el horario programado:

40 horas / 4 dias adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio o Descuento del 15% del servicio diario por
cada agente con retardo, en la factura del mes.

De 4 A 5 retardos por dia en el horario:

80 horas / 8 dias

adicionales del perfil contratado para la prestacién del servicio

o Descuento del 20% del servicio diario por cada agente con
retardo, en la factura del mes.

Mas de 5 retardos en el inicio y fin de las actividades:

160 horas / 16 dias

adicionales del perfil contratado para la prestacién del servicio
Descuento del 25% del servicio diario por cada agente con retardo
en la factura del mes.

4. Rotaci6
n
maxima

Definicion:

El Proveedor debe garantizar que la rotacion de los perfiles
contratados asignados sea inferior a los niveles que establece
este ANS rotacién= 1 cambio del perfil contratado inicialmente
asignado.

Medicién:

Rotacion maxima permitida: 1 rotacion por mes

Penalidad por no conformidad - modalidad compensacion sin
costo adicional, de acuerdo con la unidad de facturacion que
haya escogido la entidad.

Nivel Requerido:

Maximo 1 por mes

Periodicidad:

Mensual

Forma de Célculo:

C = Numero de perfiles que se retiran en el periodo por voluntad propia

Se exoneran en caso de que el retiro sea por solicitud de la
entidad, siempre y cuando no corresponda a faltas graves




como hurto, falsificacion, fraude, faltas de respeto y/o faltas a la
moral.

Descuento por no

conformidad:

2 rotaciones en el mes

100 horas / 10 dias adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio o

Descuento del 30% del servicio en la factura del mes.

3 a4 rotaciones en el mes

200 horas / 20 dias adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio o

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

5 0 mas rotaciones al mes

300 horas / 30 dias adicionales del perfil contratado para la
prestacion del servicio, o

Descuento del 50% del servicio en la factura del mes.

Tiempo de Definicion: Tiempo que tarda el Proveedor en asignar un perfil contratado
asignacion para atender a la Entidad Compradora cuando hay una rotacién.
de un nuevo El tiempo de atencion incluye el tiempo que tarda el perfil
perfil contratado en desplazarse y estar disponible en el sitio en que la
ntidad Compradora lo requiere o el tiempo que tarda el perfi
contratado Entidad C d | | t tarda el perfil
contratado en estar disponible de forma virtual para atender los
en C_a,so de requerimientos de la Entidad Compradora.
rotacion Medicién: Tiempo asignacion de un nuevo perfil contratado tres (3) dias
habiles para agentes y cinco (5) dias habiles para coordinador
de mesa de servicios
Nivel Requerido: Maximo 3 dias habiles para remplazar cada perfil de agente
retirado y maximo 5 dias habiles para remplazar el perfil de
coordinador de mesa de servicios.
Periodicidad: Mensual
Forma de Célculo: c
= Numero de perfiles remplazados después de los dias estipulados por perfi
Descuento por no Retraso de 1 dia habil
conformidad: 40 horas / 4 dias
adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio,
o}
Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
Retraso 2 dias habiles:
80 horas / 8 dias
adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio,
o}
Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
Retraso 3 dias habiles:
160 horas / 16 dias
adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio,
o}
Descuento del 25% del servicio en la factura del mes.
Retraso 4 dias habiles o mas
200 horas / 20 dias
adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio,
o}
Descuento del 30% del servicio en la factura del mes.
Tiempo Definicion: Tiempo asignacion de un perfil contratado, 2 semanas
asignacion
de un perfil Medicion: Tiempo asignacién de un nuevo perfil contratado 2 semanas.
contratado Penalidad por no conformidad - modalidad compensacion sin

costo adicional, de acuerdo con la unidad de facturaciéon que
haya escogido la entidad.

Nivel Requerido:

Maximo 2 semanas para contratar los perfiles requeridos para la
ejecucién del contrato

Periodicidad:

Mensual




Forma de Célculo:

C
= Numero de perfiles remplazados después de los dias estipulados por perfi

Descuento por no
conformidad:

Retraso de 1 dia habil

40 horas / 4 dias

adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio,
o}

Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.

Retraso 2 dias habiles:

80 horas / 8 dias

adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio,
o}

Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.

Retraso 3 dias habiles:

160 horas / 16 dias

adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio,
o}

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

Retraso 4 dias habiles 6 mas

200 horas / 20 dias

adicionales del perfil contratado para la prestacion del servicio,
o}

Descuento del 30% del servicio en la factura del mes.

Atencién Definicion: Se refiere a la rapidez con la cual los agentes de mesa de
Canal servicios contestan las llamadas una vez ingresan al sistema.
Telefénico Medicion: Numero de llamadas atendidas antes de 30 segundos en el
ylo linea periodo / Numero total de llamadas atendidas en el periodo
celular - -
Nivel Requerido: 97%
Periodicidad: Mensual
Forma de Calculo: c- Numero de llamadas atendidas antes de 30 segundos en el periodo
- Numero Total de llamadas atendidas
*100%
Descuento por no 90%-<= C < 97%: Siete (7) dias adicionales de servicio de Mesa
conformidad: de Servicios de TI sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de TI sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de
Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuento
del 25% del servicio en la factura del mes.
8. Abandono Definicion:
de Se refiere a la eficiencia para responder la totalidad de llamadas entrantes
llamadas
Medicion: NUmero de llamadas abandonadas después de 30 segundos en el periodo
/ Nimero total de llamadas que ingresan en el periodo.
Nivel 97%
Requerido:
Periodicidad: Mensual
Forma de Nimero de llamadas abandonadas después de 30 segundos en el periodo
" = - +*100%
Célculo: Ntmero Total de llamadas entrantes
90%<= C < 97%: Siete (7) dias adicionales de servicio de Mesa de
Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o




Descuento
por no
conformidad:

Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.

85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa de
Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuento del 20%
del servicio en la factura del mes.

C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios de
Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuento del 25% del servicio
en la factura del mes.

Atencién de

canal ©
email, web,
Chat en
Linea con
agente,

canales de

autogestion.

Definicion: Mide el porcentaje mensual de incidentes y requerimientos del canal (C)
atendidos dentro del tiempo méaximo establecido.

TMDPAPC: Es el Tiempo Maximo Definido Para Atender Por Canal:
Email: 5 minutos,

Chat: 1 minuto,

Web: 1 minuto.

Canal de autogestion: Respuesta automatica

Medicioén: Numero de Requerimientos del Canal (C) atendidos antes de (TMDPAPC) /
Numero Total de requerimientos del Canal.

Penalidad o compensacion en tiempo de servicio sin costo adicional para la
Entidad.

Nivel 97%

Requerido:

Periodicidad | Mensual

Forma de C

Calculo: Numero de Requerimientos del Canal ( C) atendidos antes de (TMDPAP|
B Numero Total de requerimientos del Canal
*100%

Descuento 90%-<= C < 97%: Siete (7) dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios de

por no Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuento del 15% del servicio en la

conformidad | factura del mes.

: 85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios de
Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuento del 20% del servicio en la
factura del mes.

C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios de TI sin
costo adicional para la Entidad, o Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes.

10. Resolucion
de tickets
Nivel 1

Definicion: Porcentaje de tickets resueltos por Nivel 1 dentro del periodo, y dentro de los
tiempos establecidos en los ANS de la herramienta de gestion.

Medicion: Numero de Requerimientos del Canal (C) atendidos dentro de los tiempos
de ANS de la herramienta de gestién / Numero Total de tickets abiertos
durante el periodo.

Penalidad o compensacion en tiempo de servicio sin costo adicional para la
Entidad.

Nivel 97%

Requerido:

Periodicidad: Mensual

Forma de

Célculo: Numero de tickets resueltos dentro de los tiempos de ANS )

C= *100%
Numero Total de tickets abiertos durante el periodo. ?

Descuento por
no
conformidad:

90%<= C < 97%: Siete (7) dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de TI sin costo adicional para la Entidad, o Descuento del 15% del servicio
en la factura del mes.
85%-<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de TI sin costo adicional para la Entidad, o Descuento del 20% del servicio
en la factura del mes.




C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl
sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 25% del servicio en la factura del mes.

11. Tiempo Definicion: Es el tiempo méaximo de entrega de un repuesto por parte del Proveedor a partir
maximo de de la solicitud de soporte y registro de cambio de parte o solicitud de repuesto en
entrega de la herramienta de gestién, previa aprobacién por parte de la Entidad.
recursos o Para aquellos repuestos o elementos que por su disponibilidad en el mercado
repuestos son de dificil consecucion, el Proveedor debera entregar carta del fabricante

P bol d indicando el tiempo requerido para su entrega, con esto queda exento el
por bolsa de proveedor de la aplicacion de los ANS correspondientes.
repuestos.
Medicioén: Hasta cinco (5) dias habiles.
Penalidad por no conformidad - modalidad compensacién sin costo adicional
para la Entidad.
La entidad podra escoger entre descuento en la facturacion mensual o
compensacion en tiempo de servicio adicional sin costo para la entidad
Nivel Hasta 5 dias habiles
Requerido:
Periodicida | Mensual
d:
Forma de C
Caleulo: = Numero de dias habiles adicionales al nivel requerido por cada re|
Descuento Un (1) dia adicional ala fecha permitida: Siete (7) dias adicionales de servicio
por no de Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuento del
conformida | 15% del servicio en la factura del mes.
d: Dos (2) dias adicionales a la fecha permitida: Ocho (8) dias adicionales de
servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.
Tres 0 més dias adicionales a la fecha permitida: Nueve (9) dias adicionales
de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 25% del servicio en la factura del mes
12. Escalamien Definicion: Porcentaje de tickets correctamente escalados en el
to de periodo.
tickets __ _ i _
Medicion: Numero de tickets correctamente escalados / Nimero de

tickets escalados por cualquier canal.

Penalidad por no conformidad - modalidad
compensacion sin costo adicional para la Entidad.

La entidad podra escoger entre descuento en la
facturacion mensual o compensaciéon en tiempo de
servicio adicional sin costo para la entidad.

Nivel Requerido:

95%

Periodicidad:

Mensual

Forma de Calculo:

Numero de tickets correctamente escalados )

C= 1009
Numero Total de tickets escalados por cualquier canal * o

Descuento por no
conformidad:

90%<= C < 95%: Siete (7) dias adicionales de servicio
de Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o Descuento del 15% del servicio en la factura
del mes.

85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio
de Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la
Entidad, o Descuento del 20% del servicio en la factura
del mes.




C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 25% del servicio en la factura del mes.

Porcentaje de
satisfaccion
en la calidad
del servicio
prestado a
usuario final

Definicion: Resultados obtenidos en la aplicacion de encuestas de
satisfaccion del servicio al usuario final.
Medicioén: NuUmero de encuestas con el nivel de aprobacion exigido /

Total de encuestas aplicadas en el periodo.

Penalidad por no conformidad - modalidad compensacion
sin costo adicional para la Entidad.

La entidad podra escoger entre descuento en la facturacién
mensual o compensacién en tiempo de servicio adicional sin
costo para la entidad.

Nivel Requerido: 97%

Periodicidad: Mensual

Forma de

Célculo: Numero de encuestas con el nivel de aprobacién exigido

C= 1009
Numero Total de encuestas aplicadas en el periodo * &

Descuento por no
conformidad:

90%<= C < 97%: Siete (7) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad,
o Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
85%<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad,
o Descuento del 20% del servicio en la factura del mes.

C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de
Servicios de TI sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 25% del servicio en la factura del mes.

14. Tiempo de
reparacion
de equipos
tecnolégicos

Definicion: Equipos que presentan dafio o falla técnica y/o han sido retirados de los
puestos de trabajo o ubicacién fisica y deben ser reparados.

Medicion: Tiempo maximo de reparacion: 40 horas habiles.
Penalidad por no conformidad - modalidad compensacion sin costo adicional
para la Entidad.
La entidad podra escoger entre descuento en la facturacion mensual o
compensacion en tiempo de servicio adicional sin costo para la entidad.

Nivel 100%

Requerido:

Periodicidad: | Mensual

Forma de

Célculo: Cantidad de equipos con falla retirados y reparados antes de 40 HH

: c= - - - - *100%
Cantidad de equipos con falla retirados en el periodo
Descuento 95%<= C < 100%: Siete (7) dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios
por no de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuento del 15% del servicio en

conformidad:

la factura del mes.

90%<= C < 95%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios
de Tl sin costo adicional para la Entidad, o Descuento del 20% del servicio en
la factura del mes

C < 90% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa de Servicios de Tl sin
costo adicional para la Entidad, o Descuento del 25% del servicio en la factura
del mes

15. Tickets
reabiertos

Definicion:

NuUmero de tickets reabiertos por solucién incorrecta.

Medicion:

Este indicador no debera superar el 5% del total de los
servicios atendidos durante el mes.
Penalidad por no conformidad - modalidad compensacion
sin costo adicional para la Entidad.




La entidad podra escoger entre descuento en la
facturacion mensual o compensacién en tiempo de servicio
adicional sin costo para la entidad.

Nivel Requerido: 95%
Periodicidad: Mensual
Forma de Calculo: Cantidad de tickets NO reabiertos

100

C =
Cantidad de tickets cerrados durante el periodo *

Descuento por no 90%<= C < 95%: Siete (7) dias adicionales de servicio de
conformidad: Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad,

o Descuento del 15% del servicio en la factura del mes.
85%-<= C < 90%: Ocho (8) dias adicionales de servicio de
Mesa de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad,
0 Descuento del 20% del servicio en la factura del mes

C < 85% Nueve (9) dias adicionales de servicio de Mesa
de Servicios de Tl sin costo adicional para la Entidad, o
Descuento del 25% del servicio en la factura del mes.

NOTA: Para todos los ANS, en la penalidad o compensacion, se aplicara tanto al servicio directamente
involucrado como a los servicios conexos adicionales afectados por la falla o incumplimiento del servicio
afectado inicialmente, para los casos que aplique.

16. DATOS ADICIONALES:

a. Horario de prestacion del servicio.

Horario Disponibilidad de Analistas
Lunes a Viernes 7:00 am a 5:00 pm 12 analistas
Lunes a Viernes 9:00 am a 7:00 pm 2 analistas
Sébados de 7:00 am a 12:00 m 3 analistas

Nota: La Supervision del contrato puede modificar el horario de acuerdo con las necesidades de la

Entidad.

b. Herramientas de Soporte.

El contratista debera suministrar en las instalaciones de la Secretaria Distrital de Hacienda los
siguientes elementos para dar soporte a la operacién, los cuales son de propiedad del contratista y
seran retirados de la entidad cuando se termine la ejecucion del contrato:

Cantidad Elemento Caracteristicas
Ultima Tecnologia. Procesador Corei7 o equivalente, SSD 500 Gb memoria de 16 Gb,
25 Equipos de computo. |S.O Windows 11 Licenciado. (incluye 10 equipos de recambio). Estos equipos deben|
ser portatiles.
15 Cuentas de correo Cada analista deberd tener una cuenta de correo corporativa del dominio del
contratista.
3 Discos duros externos [USB de un 1TB.
1 Impresora Laser Es para la operacién de la mesa de servicios (no utilizan las de la entidad).
2 Kit de Herramientas Sopladora, ponchadora Rj45, generador de tonos, Limpiador de circuitos, cortafrio,
limpiador para pantallas, Kit de pinzas, Kit de destornilladores.
Servicio de Plan de Voz y Datos por cada uno de los analistas y el coordinador.
15 comunicacion
celular.

c. Calendario Tributario



Consulta, liquida y paga en
www.haciendabogota.gov.co

Calendario Tributario Distrital
Ve__h!’c_ulos

vehiculos automotores

de Pago Alternativo Con descuento Pago sin
por Cuctas Voluntario por pronto pago descuento

Declaracién inicial 10 de mayo

26 de 14 de PagoCuotal  7dejunio 24 de 28 de
- . - Pago Cuota 2 9 de agosto = =
abril Jjunio PagoCuotad 4 de cctubre mayo junio

PagoCuotad 6 de diciembre

Régimen Comun anual 2024
impuesto de Industria y Comercio OQuienes tuvieron en el afto 28 -
Pago Bimestral - Regimen Comun con FU mas de 391 2 pues 80 : febrero de
UVT. ($16.583.092) equivalente 92 i 2028
2024 Régimen Preferencial 2024
Ene - Feb Mar - Abr May-.luné Jul - Ago Sep - Oct Nov - Dic 28 -
19: 214 16 e 18 o 20 : 21de febrero de
abril i junio @ agosto : octubre ! diciembre : febrero de 2025
: ; : : 2025
i B o 4 5: 6

RetelCA

mpuesto de Industria y Comercio

2024

Ene - Feb - Mar - Abr | May - Jun : Jul - Ago ' Sep - Oct ' Nov - Dic
15 5= 1T de @ 194 © 206 : 15 de M7 de

marzo - mayo - julio ptiembre : noviembre | enero de
: : . 2025

Bimestre 1 Bi 2 Bimestre 3: Bimestre 4 Bi 5 'Bi 6

Fuente: https://www.haciendabogota.gov.co/es/calendario-tributario

Nota: La Secretaria Distrital de Hacienda se reserva el derecho de realizar el cambio de estas fechas
de acuerdo con las politicas distritales.
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