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Bogota, Julio 7 de 2025

Doctor

MILTON RICARDO VILLAR MOTATTO

Oficina Asesora de Planeacion

SECRETARIA DISTRITAL DE SEGURIDAD CONVIVENCIA Y JUSTICIA

Ref: Propuesta Soporte — Mantenimiento Y Desarrollos SOFTWARE ITS GESTION
Respetado Doctor:

ITS SOLUCIONES ESTRATEGICAS SAS, como propietario y desarrollador del Sistema
ITS-GESTION que permite la administracion del Sistema Integrado de Gestion y el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion, presenta la siguiente oferta con el fin de prestar el
Servicio de Soporte, Mantenimiento para el producto en referencia asi como un paquete de
horas ingeniero para los desarrollos solicitados:

Vigencia Ocho (8) meses.

Responsabilidades Durante el tiempo de vigencia del contrato ITS Soluciones
Estratégicas SAS se compromete a:

1. Soporte Funcional y Técnico:

1.1. Disponer de una linea de atencion al usuario para el soporte y mantenimiento
incluido en la actualizacién de las licencias, con un horario de atencion dias habiles de
lunes a viernes de 8:00 a 6:00 pm.

1.2. Cumplir con los acuerdos de niveles de servicio (ANS) establecidos en la
propuesta, en cuanto a la solucién de problemas o defectos del codigo del sistema (ver
Anexo 1y 2)

1.3. Mantener la disponibilidad del recurso humano capacitado de conformidad con
la propuesta que garantice la atencion oportuna de incidentes o problemas
presentados sobre el Sistema ITS-Gestion.

1.4. Atender los incidentes o reporte de problemas presentados sobre el ambiente
de produccién.

1.5. Prestar el servicio de soporte y/o mantenimiento en caso de presentarse
problemas del sistema por defectos en el caodigo.
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1.6. Proporcionar una bolsa por un total de TRESCIENTAS CUARENTA Y TRES

(343) horas ingeniero para los desarrollos y/o capacitacion (hasta por 20 horas
incluidas en las misma bolsa) en los modulos de Auditorias, Mejora,
Indicadores, Riesgos y Documentos

Valor de la Propuesta:

CONCEPTO VALOR VALOR TOTAL
UNITARIO
Servicio de Soporte y Mantenimiento (8 meses) 2.601.000| 20.808.000

Paquete de 343 horas ingeniero para los desarrollos
ylo capacitacion (hasta por 20 horas) en los médulos

de Auditorias, Mejora, Indicadores, Riesgos vy 210.000( 72.030.000
Documentos

Valor Total Incluido IVA: 92.838.000

Forma de Pago A acordar con el cliente

Cordial Saludo,

Rubén Dario Yunda Espejo
Gerente Linea Tl .
ITS SOLUCIONES ESTRATEGICAS SAS
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ANEXO 1- PROCEDIMIENTO PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO DE ATENCION A CASOS

@ S TIPO DE DOC PROCEDIMIENTO ITS-PEGI03
REALIZAR LA PRESTACION DEL SERVICIO DE | Pagnaas 4
soluciones

NOWERE ATENCION A CASOS

1- OBJETIVO

Con este procedimiento se pretende, dar atencidn a consultas o solucin a fallas en los productos de software
instalados en las organizaciones Clients.

2- ALCANCE

El presente documento aplica a los acuerdos con los clientes parala solucidn de casos.

3 POLITICAS

3.1 Se definiran los siguientes términos para efectos del alcance del procedimisnto:

- Consulta: Es la peticidn de informacidn, opinidn ¢ conssjo con referencia al uso y mansjo de los productos
de ITS Soluciones.

- Incidents: Cualquier evento que no forma parte de una operacidn normal de un servicio y que Causa o
pueds causar una interrupcion o reduccion de la calidad de un servicio.

- Problema: Causa subyacente desconocida de uno o mas incidentes.
3.2 Ectrategia del servicio:

8 x 8, donde:
» Dias de prestacion del servicio: Dias habiles de lunes a viernes.
» Horas de prestacion del sericio: Desde las 8:00 a.m. hasta las 6:00pm

3.3 Alternativas de comunicaciin:

- Correc electronico: Mecanismo principal de recepcion, interaccidn, informacion de avance y solucion del
Cas0.

- Via telefonica / celular; Mecanismo alterno de comunicacion, usado como instancia final.

- Acceso remoto: Mecanismo principal empleado para realizar trabajos en la plataforma del cliente, el cual
Sera previaments acordado.

- Vigita en sitie: Mecanismo alternc empleado para realizar trabajos en la plataforma del clients, cuando éste
no autoriza acceso remoto o por necesidades del servicic sea requerido, el cual ser3 previaments acordado.

3.4 Reqistros de los casos:
- Seregistrara |z totalidad de los casos en todo sucicl de vida.

I
ITS SOLUCIONES ESTRATEGICAS
www. its-solutions.net
Calle 37 sur# 33A-T5 Piso 2 Tel: (67-1) 478 9208
Bogota, Colombia
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- REALIZAR LA PRESTACION DEL SERVICIO DE | Pagna2de 4

B N NOMEBRE } S SR
S ATENCION A CASOS

- Plataforma de registro: Se efectuara inicizimente en archivo de Office Excel.

- Alance del lenguaje téonico: Se describira en lenguaje de usuario final,

3.5 Tipologia y tiempo de respussta de los casos:

Prioridad Tiempo de | Tiempo de solucion
respuesta estimado *
estimado™

Critico: Interrupcion total del 3 horas 12 horas habiles

Alto: Interrupcion severa del 4 horas 24 horas habiles
sistema

Medio: Falla de una unica B horas 48 horas habiles
funcién

Leve: Problema menor o 8 horas 96 horas habiles
sobre Procedimiento

Los tiempos de solucidn pueden variar dependiendo de |a disponibilidad del Cliente para apoyar la
solucian.

El tiempo maximo dado para validacion de un caso es de 4 dias habiles, despuss de este tiempo en caso
de no recibirse comentarios se asumira que la sclucion es satisfactoria y se procedera a cerrar el caso.

4- PROCEDIMIENTO:

Resp. Descripcion Registro
Cliente Reportar caso a [TS: Formato de
La organizacion cliente reportara a traves del Administrador de la | reporte del caso
solucion los casos identificados y documentados por los lideres
funcionales, empleando para &llo el formato suministrado.

TS - 1. Realizar confirmacion del caso. Formato de
Dirsctor de | El Agente de Servicio o el Director de Servicio al Cliente validaran &l | Registro de
Servicioal | alcance del caso y lo tipificard como consulta, incidencia o problema y | Control de Casos.

Clients / realizard la solucidn primaria, diligenciando para ello el formato de

Agenta de Registro de Control de casos en el cual se asignara un numero de | Correo electranico
Servicio ticket y se enviarad mediante corren electronico |a respuesta al cliente
S
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informandole &l nimero de ticket asignado. En caso de reguerirse
apoyo del Equipo de Desarrdllo, escalara el caso segin corres ponda &l
Coordinador de cada producto previa validacion del estado del cliente
ante ITS Soluciones.
ITS - 2. Definir acciones comerciales. Corren electrdnico
Director Efectia la revision del estado del cliente y determina |as acciones
Comercial correspondientes, realiza la respectiva comunicacion &l cliente.
ITS - 3. Realizar diagndstico del caso.
Coordinador | Realiza el diagndstico del caso y determina las posibles alternativas
Equipo de | solucidn e implemeanta la solucion. Documenta el diagnastico yla
Desarrollo | solucion implementada del caso. De reguerirse apoyo de los
desarrolladores escalara el caso segln corresponda.
TS - 4 Generar la solucidn al caso.
Coordinador | Resliza |la evaluacion del alcance de |a solucion a desarrollar e
Equipo de implementar, coordinado para ellolos accescs a la plataforma del
Desarrollo | cliente. Genera y documenta la solucion.
ITS - 9. Realizar la validacion a la solucion del caso.
Director de | Se efectia el contacto con el Administrador de la solucion y se realiza
Servicioal | lavalidacion de la solucion implementada. El cliente realiza las
Clients / validaciones respectivas para verificar gue la solucion implementada
Agente de fue exitosa. En caso contrario, se reenvia el caso al coordinador para
Servicio los ajustes respectivos. Se documenta la validacion.
ITS - 5. Realizar ajustes a la solucidn.
Coordinador | Efectia la revision de la validacion y determina el alcance de los
Equipo de | sjustes arealizar. Genera el gjuste a solucion y documenta &l gjuste.
Desarrallo
TS - 7. Realizar cierre del caso. Formato de
Dirsctor de | Genera &l informe de cierre del caso y realiza la notificacion al cliente. | informe de cierre
Servicioal | Solicita respussta a encuesta mediante correo electranico. del caso
Clienta /
Agente de
Servicio
Cliente Diligenciar encuesta de satisfaccion. Formato de
Realiza el diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion, encuesta
S
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Control de Descripeion de la Actualizacion
Cambios
Versiga A Elaboracion del documento inicial, con los acuerdos de operacion dados
G para el proceso de Servicio al Cliente.

ITS SOLUCIONES ESTRATEGICAS
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ANEXO 2
ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO
Ite Nivel | Perio
ANS Definicion Medicion Reque- | di- Descuento | AplicaA
m . g
Rido | Cidad
Tiempo maximo en Porcentaie de
TRM - | minutos para que el -
. cumplimiento = _ 0
Tiempo una llamada o caso , Descuento = % ”
- . NUmero de casos que Solucién de
Méximo de | que ingresa a las . _oro Mensu | de -
1 : . no excedieron 90 | >=95% . - + | Requerimie
respuesta lineas de servicio, . . al incumplimiento
. minutos /  Numero o % ntos
en sea respondida por (5% * VFM)
total de  casos
llamadas uno de los agentes £ 4000
q reportados * 100%
e soporte.
Nimero de horas
habiles  requeridos
para la atencion
> Prioridad Critica: 3
horas
> Prioridad  Alta:4
Tiempo de horas
™D _ | respuesta que le (> Prioridad Media: 6 Descuento = %
Tiempo toma al- proveedor Horas Mensu | de Diagndstico
2 - informar a LA |» Prioridad Leve: 8 | >=96% . - N
méaximo de al incumplimiento de falla
. ENTIDAD el horas o %
diagnéstico s (5% * VFM)
diagnéstico que
causa la incidencia Porcentaje de
cumplimiento =
Numero de casos
que no excedieron
el tiempo previsto/
NUmero total de
casos reportados *
100%
Nimero de horas
habiles  requeridos
para la solucion
> Impacto Critico: 12
horas
> Impacto Alto: 24
horas
Tiempo de |» Impacto Medio: 48
T3 _ | respuesta que tarda Horas ‘ Descuento = %
. el proveedor en |» Impacto Leve: 96 ”
Tiempo de _ aro Mensu | de Solucién de
3 . resolver un horas >=95% . L . .
Solucién a | . . al incumplimiento Incidentes
incidentes incidente una vez (5% * VFM)
este  ha sido Porcentaje de ’
registrado cumplimiento =
Numero de
incidentes que no
excedieron el
tiempo previsto /
Numero de
incidentes
reportados * 100%
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