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Bogotá, Julio 7 de 2025 
 
 
Doctor 
MILTON RICARDO VILLAR MOTATTO 
Oficina Asesora de Planeación 
SECRETARÍA DISTRITAL DE SEGURIDAD CONVIVENCIA Y JUSTICIA 
 

 Ref: Propuesta Soporte – Mantenimiento Y Desarrollos SOFTWARE ITS GESTIÓN 

 

Respetado Doctor: 
 

ITS SOLUCIONES ESTRATÉGICAS SAS, como propietario y desarrollador del Sistema 
ITS-GESTIÓN que permite la administración del Sistema Integrado de Gestión y el Modelo 
Integrado de Planeación y Gestión, presenta la siguiente oferta con el fin de prestar el 
Servicio de Soporte, Mantenimiento para el producto en referencia así 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 línea de atención al usuario para el soporte y mantenimiento 

incluido en la actualización de las licencias, con un horario de atención días hábiles 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 solución de problemas o defectos del código del sistema (ver 

Anexo 1 y 2) 

1.3. Mantener la disponibilidad del recurso humano capacitado de conformidad con 

la propuesta que garantice la atención oportuna de incidentes o problemas 

presentados sobre el Sistema ITS-Gestión. 

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

de producción. 

1.5. Prestar el servicio de soporte y/o mantenimiento en caso de presentarse 

problemas del sistema por defectos en el código. 
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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 capacitación (hasta por 20 horas 

incluidas en las misma bolsa) en los módulos de Auditorias, Mejora, 

Indicadores, Riesgos y Documentos  

 

 
Valor de la Propuesta: 

 

 
 

  
Forma de Pago             A acordar con el cliente 

 
 
 
Cordial Saludo, 

 
 
 
 
 
 
_________________________________ 
 
Rubén Darío Yunda Espejo 
Gerente Línea TI 
ITS SOLUCIONES ESTRATÉGICAS SAS 

  

CONCEPTO
VALOR 

UNITARIO
VALOR TOTAL

Servicio de Soporte y Mantenimiento (8 meses) 2.601.000 20.808.000

Paquete de 343 horas ingeniero para los desarrollos

y/o capacitación (hasta por 20 horas) en los módulos

de Auditorias, Mejora, Indicadores, Riesgos y

Documentos 

210.000 72.030.000

Valor Total Incluido IVA: 92.838.000
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ANEXO 1- PROCEDIMIENTO PARA LA  
PRESTACIÓN DEL SERVICIO DE ATENCIÓN A CASOS 
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ANEXO 2 
ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO 

 

Ite
m 

ANS Definición Medición 
Nivel 

Reque-
Rido 

Perio
di-

Cidad 
Descuento Aplica A 

1 

TRM - 
Tiempo 
Máximo de 
respuesta 
en 
llamadas   

Tiempo máximo en 
minutos para que 
una llamada o caso 
que ingresa a las 
líneas de servicio, 
sea respondida por 
uno de los agentes 
de soporte. 

Porcentaje de 
cumplimiento = 
Número de casos que 
no excedieron 90 
minutos / Número 
total de casos 
reportados * 100% 

>=95% 
Mensu
al 

Descuento = % 
de 
incumplimiento * 
(5%  * VFM) 

Solución de 
Requerimie
ntos 

2 

TMD - 
Tiempo 
máximo de 
diagnóstico 

Tiempo de 
respuesta que le 
toma al proveedor 
informar a LA 
ENTIDAD el 
diagnóstico que 
causa la incidencia    

Número de horas 
hábiles requeridos 
para la atención 
 
⮚  Prioridad Critica: 3 

horas 

⮚  Prioridad Alta:4 
horas 

⮚  Prioridad Media: 6 
Horas 

⮚  Prioridad Leve: 8 
horas 

 
Porcentaje de 
cumplimiento = 
Número de casos 
que no excedieron 
el tiempo previsto/ 
Número total de 
casos reportados * 
100% 

>= 96% 
Mensu
al 

Descuento = % 
de 
incumplimiento * 
(5%  * VFM) 

Diagnóstico 
de falla 

3 

TSI - 
Tiempo de 
Solución a 
incidentes 

Tiempo de 
respuesta que tarda 
el proveedor en 
resolver un 
incidente una vez 
este ha sido 
registrado 

Número de horas 
hábiles requeridos 
para la solución 
⮚  Impacto Critico: 12 

horas 

⮚  Impacto Alto: 24 
horas 

⮚  Impacto Medio: 48 
Horas 

⮚  Impacto Leve: 96 
horas 

 
Porcentaje de 
cumplimiento = 
Número de 
incidentes que no 
excedieron el 
tiempo previsto / 
Número de 
incidentes 
reportados * 100% 

>= 95% 
Mensu
al 

Descuento = % 
de 
incumplimiento * 
(5%  * VFM) 

Solución de 
Incidentes 

 


