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Bogotá D.C., 26 de diciembre de 2025 

 

 

Señor  

Claudia Olaya Álvarez 

Profesional de MIPG 

ALCALDÍA MUNICIPAL DE COGUA 

La Ciudad 

 

Respetado Señor: 

 

En atención a su amable solicitud y conforme a las consideraciones recibidas, ponemos a su consideración la 

presente Oferta de renovación del SERVICIO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DEL SOFTWARE ISOLUCIÓN®, 

herramienta especializada en la administración y automatización de los sistemas de gestión y 

cumplimiento normativo. Esta oferta aplica para la licencia adquirida e instalada en sitio. 

  

ISOLUCIÓN S.A. cuenta con los mejores recursos tecnológicos y humanos para ofrecer el respaldo y solidez a 

su compañía, que nos ha llevado a consolidarnos como líderes en el mercado regional garantizando los 

mejores resultados; además de un sistema de gestión, certificado por el ICONTEC bajo la norma ISO9001 

v2015, el cual es el soporte fundamental de nuestra operación y cuyo propósito principal es el de agregar 

valor a nuestros clientes a través del desarrollo de soluciones tecnológicas, la adopción de mejores prácticas 

y la generación de conocimiento, que apoye los objetivos de negocio y la productividad empresarial. 

 

Nos interesa que cada una de las condiciones presentadas en esta oferta sea comprendida a cabalidad, para 

atender sus necesidades y corresponder a sus expectativas; el buen desarrollo del servicio dependerá en la 

comprensión de alcance de condiciones ofrecidas por nuestra organización. En espera de una pronta 

respuesta, puede comunicarse directamente conmigo o con nuestra línea gratuita de servicio al cliente. 

 

 

Cordialmente, 

 

 

María del Carmen Díaz 

Cargo: Consultora Comercial 

Teléfono: 3115617404 

maria.diaz@isolucion.com  

https://isolucion.com/
mailto:maria.diaz@isolucion.com
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1. ¿QUÉ ES UN CONTRATO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO? 

 

Soporte expresado en la asistencia telefónica, electrónica, remota y/o en sitio, de primer nivel para la 

orientación especializada en cómo hacer o resolver algo y de segundo nivel para apoyar aquellas solicitudes 

que requieran apoyo de ingeniería y relacionadas con el normal funcionamiento del software, de acuerdo 

con los ANS (acuerdos de nivel de servicio) establecidos por ISOLUCION S.A para su atención. El 

mantenimiento está relacionado con las actualizaciones de versión del software adquirido, optimizaciones, 

actualizaciones normativas y las mejoras prácticas, que son liberadas durante un periodo de tiempo, que son 

necesarias para mantener la conformidad del Sistema de Gestión o que agregan valor a la operación 

automatizada de los Sistemas de Gestión. 

 

 

2. ¿POR QUÉ RENOVAR EL CONTRATO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO ISOLUCIÓN®? 

 

El contrato de soporte y mantenimiento brinda a las organizaciones que han adquirido la licencia de uso del 

software ISOLUCIÓN®, la oportunidad de mantener actualizada la plataforma tecnológica con la que opera y 

administra su sistema de gestión y cumplimiento normativo, con las mejoras funcionales, operativas y 

normativas que se generen. 

 

3. ¿QUÉ ES EL CSR? 

 

Es un Centro de Servicio Regional – Contact Center, con que cuenta ISOLUCION S.A. ubicado en la Ciudad de 

Bogotá, desde donde atiende de manera local y regional sus clientes, desde México hasta Argentina, dotado 

de: 

 

• Sistema PBX redundante con 10 posiciones de atención telefónica 

• Línea Gratuita 018000 (Colombia.)  

• Línea Móvil (Colombia.) 

• Grabación de llamadas entrantes y salientes, para monitoreo de tiempo de atención y para 

garantizar la calidad de la atención ofrecida por nuestro equipo. 

• Sistema de estadísticas de atención en tiempo real. 

• Sistema de tickets a través de la plataforma CRM Dynamics que nos permite el seguimiento en real 

time de sus solicitudes. 

• Chat para atenciones remotas (clientes de fuera de Colombia). 

• Video llamada vía Skype (clientes de fuera de Colombia). 

• Acceso remoto vía Team Viewer o Terminal Server 

• Sistema de continuidad de negocio BCP (business continuity plan) para respaldo en caso de 

https://isolucion.com/
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contingencias. 

• Sistema de comunicaciones redundante con dos canales de comunicaciones independientes, en 

caso de falla, con diferente punto de acceso de última milla. 

• Sistema de Seguridad Perimetral 7x24x365 

• Sistema CCVT de monitoreo 24 horas 

• Para el reporte de los casos nuestra compañía cuenta con un centro de servicio al cliente que opera 

en el horario de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. de lunes a viernes en días hábiles en la ciudad de Bogotá y 

podrá realizarse a través de los siguientes medios: 

 

a. Correo electrónico: Envío de email a la cuenta de correo soporte@isolucionsac.com.co, 

detallando su caso. 

b. Teléfono: Para la ciudad de Bogotá puede comunicarse al PBX: 5082000 opción 1. 

c. Línea Gratuita 018000: Fuera de la ciudad de Bogotá a través de la línea nacional gratuita: 

01 8000 526444. (Solo en Colombia) 

 

 

 

4. ¿QUÉ INCLUYE EL CONTRATO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE ISOLUCIÓN®? 

 

 
Soporte telefónico de primer nivel: Asistencia a través de nuestro CSR Centro de Servicio 

Regional – Contac Center, para solución de dudas funcionales y operativas en el manejo del 

software, sin límite de llamadas durante el tiempo de duración del contrato. Orientación 

sobre la adecuada implementación en ISOLUCIÓN® de los requerimientos de las normas 

técnicas que se manejen en su organización, de acuerdo con la funcionalidad ofrecida por 

ISOLUCIÓN®. 

 
Soporte de segundo nivel: Atención a solicitudes que requieran apoyo de ingeniería que 

estén relacionadas con el normal funcionamiento del software y de cada uno de sus 

módulos sin límite de casos durante el tiempo de duración del contrato. 

 
 

Soporte en sitio: En caso de ser requerido y según contrato, visitas en las instalaciones del 

cliente en caso de que el soporte remoto de segundo nivel o técnico así lo requiera.  

 
 

Actualización de versión: el software al igual que las normas es cambiante, y por ello 

requiere de ser actualizado periódicamente, las mejores prácticas son identificadas en la 

medida del uso de los Sistemas. También incluye los nuevos parámetros de configuración y 

https://isolucion.com/
mailto:soporte@isolucionsac.com.co
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de operación en ISOLUCIÓN®, para la administración y operación de los Sistemas de Gestión 

que se hayan incluido producto de mejores prácticas. 

 

Webinar de capacitación: Cuando el conocimiento no se pone en práctica pasa al olvido y 

por esta razón los webinars para clientes son el mecanismo para que su equipo de trabajo 

se mantenga actualizado sobre el uso y nuevas mejoras funcionales de ISOLUCION®. En 

http://www.isolucion.com.co encontrará la programación para su inscripción sin límite de 

participantes durante la vigencia del contrato. 

 

Documentación técnica y de usuario ISOLUCION®: actualizada de acuerdo con la última 

versión estándar instalada. ISOLUCIÓN entregará reportes de atención de casos durante los 

primeros 5 días hábiles del siguiente mes, si el cliente así lo solicita. 

 

 

Apoyo técnico en caso de reinstalaciones y/o cambio de plataforma tecnológica que 

adelante el cliente en el período de vigencia del contrato. Este servicio está sujeto al plan de 

mantenimiento y soporte que adquiera el cliente. Para este es Indispensable adquirir el 

modelo mediante Horas GOLD.  

 

 

Solicitudes de ajustes. Hasta 3 solicitudes de ajustes de datos al mes que por errores 

involuntarios de registro de información los usuarios del sistema hayan realizado y sea 

necesario componer. Estas solicitudes pueden ser: modificación, actualización, eliminación y 

cambios de datos masivos los cuáles serán atendidos según los tiempos de respuestas definidos por 

ISOLUCIÓN S.A. En caso de que la solicitud de ajuste no sea de ejecución masiva, cada 

requerimiento por documento o acta contará como una solicitud. 

 

 

4.1. CONDICIONES PARA LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

 

• El servicio de soporte y mantenimiento incluido tendrá una duración de 11 meses. 

 

• El valor de la renovación del servicio de Soporte y Mantenimiento establecido en la presente oferta 

comercial equivale al valor del soporte y mantenimiento vigente, más el índice de precios al 

consumidor (IPC) del año calendario anterior a la presente renovación. 

 

• En caso de renovaciones sucesivas del contrato de mantenimiento y soporte, el incremento de cada 

renovación será equivalente al valor del servicio de soporte y mantenimiento anterior a la vigencia 

https://isolucion.com/
http://www.isolucion.com.co/
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de la fecha de renovación (el valor de la última renovación), más el índice de precios al consumidor 

(IPC) del año calendario anterior a la renovación del servicio de soporte. Los descuentos generados 

por ISOLUCIÓN S.A. en las renovaciones del servicio de soporte y mantenimiento no serán tenidos 

en cuenta al momento de establecer el valor de las renovaciones sucesivas.  

 
• Se renovará automáticamente a partir de la finalización de la garantía, salvo a disposición expresa 

de alguna de las partes manifestada por escrito mínimo con un mes de antelación a la fecha de 

vencimiento de este, la renovación se realizará por un período sucesivo e igual. 

 

• Si se decide no adquirir el contrato de soporte se suspenderá el servicio el día inmediatamente 

después a la finalización de este; sin embargo, el cliente podrá acceder a nuestros servicios si su 

herramienta presenta alguna falla técnica, el cual estará sujeto a una nueva cotización por parte de 

nuestro departamento comercial, expresado en precio hora/ingeniero a la tarifa vigente en ese 

momento.  

 

• La falta de renovación del contrato libera a ISOLUCION S.A. de la responsabilidad por 

desactualización de este, por lo tanto, si la empresa decide renovar el contrato y durante el período 

que estuvo descubierto se desarrollaron nuevas versiones el cliente no tendrá derecho a ellas; por 

lo tanto, el usuario deberá pagar el 10% del valor vigente de la licencia por cada una de las 

versiones desarrolladas para así obtener la última versión. 

 
• El servicio de soporte se prestará desde la ciudad de Bogotá.   

 

• Los desplazamientos de personal de ISOLUCIÓN S.A. fuera de la ciudad de Bogotá serán asumidos 

en su totalidad por el cliente, siendo previamente acordados estos costos adicionales. El servicio de 

soporte y mantenimiento para clientes fuera de la ciudad de Bogotá se presta de manera remota, 

no se incluyen viajes.   

 

 

4.2. CONDICIONES PARA EL REPORTE Y SOLUCION DE CASOS. 

 

• ISOLUCION S.A. gestionará las solicitudes de los casos reportados por el cliente asignando un 

número de ticket para el seguimiento y control del caso. El cliente podrá citar este ticket para 

realizar el seguimiento a su caso. Los tiempos de respuesta de cada caso serán los estipulados como 

tiempos y niveles de servicio descritos más adelante. 

 

• La atención de los casos no necesariamente implica solución final, ya que es posible que se requiera 

escalar a los fabricantes del software básico sobre el que se desarrolla la solución (microsoft u 

https://isolucion.com/
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Oracle por ejemplo). De cualquier manera, se proveerá una solución alterna en caso de problemas 

con la funcionalidad principal. 

 

• El usuario tendrá derecho a las sesiones de capacitación de los módulos totalmente nuevos que se 

incorporen a la versión del software licenciado y que de acuerdo con el criterio de ISOLUCIÓN S.A. 

requieran de entrenamiento. Dichas sesiones serán programadas en la ciudad de Bogotá por 

ISOLUCIÓN S.A. y el cliente recibirá con anticipación la respectiva invitación.  En el caso de parches 

y actualizaciones que sean liberadas, estas serán soportadas a través de documentación y nuestro 

centro de servicio al cliente de ISOLUCIÓN S.A. 

 
• Se dará como “caso de soporte cerrado” cuando este se solucione, se notifique al cliente y este no 

responda formalmente dentro de los tiempos estipulados en los ANS. 

 

4.3. EL CONTRATO DE MANTENIMIENTO NO INCLUYE: 

 

1. Asistencia en fallas o imperfectos en equipos de hardware, plataforma de hosting, canal de 

comunicaciones suministrados y asignados por el cliente para el Proyecto. 

2. Cambios en las especificaciones funcionales o a las funcionalidades desarrolladas dentro del 

proyecto. 

3. Correcciones funcionales o de cualquier otro tipo a programas modificados o agregados por 

terceros o por personal del cliente.  Los programas que hayan sido modificados una vez estos 

fuesen puestos en producción por personas diferentes a ISOLUCIÓN S.A.; perderán su garantía 

automáticamente. 

4. Correcciones de datos sobre el software que por error los usuarios hayan realizado de forma 

errónea, adicionales a los incluidos en el contrato. 

5. Nuevas instalaciones del software por cambios de plataforma o servidores del cliente. Estas 

actividades tendrán costo adicional. Aplica para cuando la herramienta no está en la Nube de 

Isolución. 

6. La actualización del software no incluye los módulos no adquiridos, se realizará actualización de 

versión únicamente sobre los módulos comprados. 

7. Backups de la base de datos y repositorio de documentos del sistema. Exceptuando clientes 

instalados en hosting Isolución 

8. Soporte técnico por el uso de herramientas que los usuarios utilicen sin la debida autorización. 

9. Licencias de Software del servidor (sistema operativo, bases de datos, ambientes de desarrollo o 

runtime).  

https://isolucion.com/
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4.4. ANS (ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIOS) DE ISOLUCIÓN® 

 

Los Acuerdos de nivel de servicio, permiten establecer los tiempos de respuesta y de solución para cada tipo 

de solicitud que se realiza como soporte técnico. 

 

• Tipo de caso: describe la funcionalidad que presenta problemas o necesita ajustes. 

• Prioridad: nivel de urgencia acordado. 

• Tiempo de respuesta: período de tiempo para establecer contacto e indicar la posible solución y 

compromisos en fechas. 

• Tiempo de solución: período de tiempo en el cual ISOLUCIÓN S.A. entregará la respuesta al 

inconveniente presentado.  

• Soporte Técnico: Servicio cuyo objetivo es solucionar las fallas técnicas o funcionales propias de la 

aplicación. No incluye solución de dudas sobre el manejo de la aplicación ni corrección o alteración 

de datos. 

• Soporte Primer Nivel: Servicio cuyo objetivo es el de solucionar dudas o realizar aclaraciones sobre 

el manejo de I ISOLUCIÓN®. No incluye solución de errores o fallas de la aplicación. 

 

 

ISOLUCIÓN S.A. se compromete a dar soporte a sus casos de acuerdo con la siguiente tabla: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://isolucion.com/
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CLIENTES NUBE, HOSTING ISOLUCIÓN O CON ACCESO REMOTO 24/7 SIN RESTRICCIONES. 

TIPO DE 
CASO 

PRIORIDAD 
TIEMPO  

DE RESPUESTA 

TIEMPO 

DE SOLUCIÓN 
DESCRIPCIÓN 

Indisponibilidad Crítica 1 hora  

hábil 

1 día 

hábil 

Cuando la aplicación no se encuentra disponible desde ninguna terminal 

de cómputo, imposibilitando el acceso total a Isolución. Responsable: 

Servicio al Cliente / Infraestructura / Desarrollo y mejoramiento de 

producto. 

Funcionalidad 

principal con 

error 

Alta 3 horas  

hábiles 

2 días 

hábiles 

Cuando una funcionalidad principal (ver lista a continuación) no se 

encuentra disponible desde ninguna terminal de cómputo, 

imposibilitando el acceso total a ella. Responsable: Desarrollo y 

mejoramiento de producto / Infraestructura 

Funcionalidad 

secundaria con 

error 

Media alta 4 horas  
hábiles 
 

8 días  

hábiles 

Cuando no está disponible o genera error alguna funcionalidad que no 
se encuentra en la lista de funcionalidades principales, la cual no 
impacta el funcionamiento total de Isolución 
Por ejemplo:  

• Un documento se muestra 2 veces en el listado maestro de 
documentos. 

• El servicio de Tareas se encuentra detenido. 

• No se realizan notificaciones a correos electrónicos. 
Responsable: Desarrollo y mejoramiento de producto. 

Solicitud de 

información 

Media 3 horas  

hábiles 

3 días  

hábiles 

Este se manejará como soporte de primer nivel, atendiendo la solicitud 

vía telefónica o e-mail y explicando el funcionamiento correcto de la 

herramienta. Responsable: Servicio al Cliente.  

Solicitud de 

ajuste 

Baja 6 horas  

hábiles 

8 días  

hábiles 

Solicitud de modificación, eliminación, actualización de información 

directa a la base de datos del software. Responsable:  Servicio al 

Cliente. 

Reporte de 

vulnerabilidad 

Alta No aplica No aplica Ponemos la Seguridad de la Información en primer plano y cada año 

enfrentamos decenas de procesos de revisión de seguridad (o hacking 

ético) propios y de nuestros clientes. Atendemos con prioridad 

eventuales vulnerabilidades encontradas y lo hacemos en orden de 

criticidad. No comprometemos un tiempo para estos casos dado que 

pueden implicar hasta la reingeniería de un módulo. Mantendremos 

informado a cada cliente sobre estas situaciones cuando aplique. 

Responsable: Servicio al cliente / Desarrollo y mejoramiento de 

producto 

Aporte de 

innovación 

Según 

aporte 

No aplica No aplica Mejoramos nuestro producto tomando ideas de diversas fuentes, una 

de las más importantes es el aporte de nuestros clientes. Las ideas que 

usted como cliente nos aporte se incorporan a nuestro inventario de 

desarrollos futuros, se evalúan, priorizan y se profundiza su 

especificación. Dependiendo de la factibilidad y del valor del aporte 

para el grueso de los usuarios del producto, llegará más rápidamente a 

incorporarse en Isolución. Naturalmente no comprometemos un 

tiempo para los aportes. Responsable: Diseño & Innovación 
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CLIENTES CON ACCESO REMOTO RESTRINGIDO O VISITA PRESENCIAL EN BOGOTÁ. 

TIPO DE 
CASO 

PRIORIDAD 
TIEMPO  

DE RESPUESTA 

TIEMPO 

DE SOLUCIÓN 
DESCRIPCIÓN 

Indisponibilidad Crítica 2 horas  

hábil 

2 días hábiles Cuando la aplicación no se encuentra disponible desde ninguna terminal 

de cómputo, imposibilitando el acceso total a Isolución. Responsable: 

Servicio al Cliente / Infraestructura / Desarrollo y mejoramiento de 

producto. 

Disclaimer: El ANS de indisponibilidad crítica no aplica si la causa es una 

falla en la infraestructura del cliente (red, hardware, servidores, etc.). El 

cliente debe asegurar su correcto funcionamiento. 

Funcionalidad 

principal con 

error 

Alta 3 horas  

hábiles 

3 días  

hábiles 

Cuando una funcionalidad principal (ver lista a continuación) no se 

encuentra disponible desde ninguna terminal de cómputo, 

imposibilitando el acceso total a ella. Responsable: Desarrollo y 

mejoramiento de producto / Infraestructura 

Funcionalidad 

secundaria con 

error 

Media alta 4 horas  
hábiles 
 

13 días  

hábiles 

Cuando no está disponible o genera error alguna funcionalidad que no 
se encuentra en la lista de funcionalidades principales, la cual no 
impacta el funcionamiento total de Isolución 
Por ejemplo:  

• Un documento se muestra 2 veces en el listado maestro de 
documentos. 

• El servicio de Tareas se encuentra detenido. 

• No se realizan notificaciones a correos electrónicos. 
Responsable: Desarrollo y mejoramiento de producto. 

Solicitud de 

información 

Media 3 horas  

hábiles 

4 días  

hábiles 

Este se manejará como soporte de primer nivel, atendiendo la solicitud 

vía telefónica o e-mail y explicando el funcionamiento correcto de la 

herramienta. Responsable:  Servicio al Cliente. 

Solicitud de 

ajuste 

Baja 6 horas  

hábiles 

13 días  

hábiles 

Solicitud de modificación, eliminación, actualización de información 

directa a la base de datos del software. Responsable:  Servicio al 

Cliente. 

Reporte de 

vulnerabilidad 

Alta No aplica No aplica Ponemos la Seguridad de la Información en primer plano y cada año 

enfrentamos decenas de procesos de revisión de seguridad (o hacking 

ético) propios y de nuestros clientes. Atendemos con prioridad 

eventuales vulnerabilidades encontradas y lo hacemos en orden de 

criticidad. No comprometemos un tiempo para estos casos dado que 

pueden implicar hasta la reingeniería de un módulo. Mantendremos 

informado a cada cliente sobre estas situaciones cuando aplique. 

Responsable: Servicio al cliente / Desarrollo y mejoramiento de 

producto. 

Aporte de 

innovación 

Según 

aporte 

No aplica No aplica Mejoramos nuestro producto tomando ideas de diversas fuentes, una 

de las más importantes es el aporte de nuestros clientes. Las ideas que 

usted como cliente nos aporte se incorporan a nuestro inventario de 

desarrollos futuros, se evalúan, priorizan y se profundiza su 

especificación. Dependiendo de la factibilidad y del valor del aporte 

para el grueso de los usuarios del producto, llegará más rápidamente a 

incorporarse en Isolución. Naturalmente no comprometemos un 

tiempo para los aportes. Responsable: Diseño & Innovación / 

Desarrollo y mejoramiento de producto. 
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Los anteriores tiempos establecidos podrán excederse excepcionalmente, en los casos de funcionalidad 

principal y secundaria con error, que superen el nivel de complejidad establecido por nuestro equipo de 

servicio al cliente, en cuyo caso, estos serán escalados a nuestro equipo de desarrollo e informados 

oportunamente al cliente. 

 

ISOLUCIÓN atiende cualquier reporte de vulnerabilidades de seguridad reportado por sus propios 

mecanismos internos o por auditorías realizadas por parte de sus clientes de acuerdo con la severidad 

reportada, a las prioridades de desarrollo con las que cuenta Isolución en cada momento y a la 

disponibilidad de tiempo de su equipo técnico. Debido a esto, la resolución de vulnerabilidades no se realiza 

bajo el cumplimiento de ningún Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS). Sobra aclarar que ISOLUCIÓN es la más 

interesada en dar resolución a estos temas de la manera más expedita posible.  

 

ISOLUCIÓN será responsable de cualquier vulnerabilidad de configuración o del software, cuando ésta se 

identifica en nuestra nube. Las vulnerabilidades que se presenten por la configuración de la infraestructura 

computacional propia de nuestros clientes, cuando el producto se encuentra instalado en sitio, deben ser 

resueltas por el equipo de tecnología del cliente. Prestaremos nuestro apoyo para determinar la 

conveniencia de una u otra acción en este sentido. 

 

Lista de funcionalidades principales de Isolución 

Isolución dispone de más de 2.500 pantallas funcionales. A lo largo de varios años de trabajo con nuestros 

clientes, se ha identificado una lista de pantallas y funcionalidades que, en caso de falla, pueden generar un 

impacto negativo considerable en la operación del Sistema de Gestión de una organización o en la 

realización de una Auditoría. 

 

Por esta razón, las funcionalidades que se mencionan a continuación están clasificadas en nuestros 

Acuerdos de Nivel de Servicio como Funcionalidades Principales y se cubren de manera preferencial bajo la 

categoría de “Funcionalidad Principal con Error”, de acuerdo con los tiempos de solución comprometidos. 

Esta lista está en constante evolución; sin embargo, nos comprometemos a no eliminar ningún elemento de 

ella. Solo se añadirán nuevas funcionalidades que, en el futuro, demuestren tener la prioridad necesaria. 

 

1. No se puede ver el Home del Sistema Integrado de Gestión 

2. No se puede acceder al Listado Maestro de Documentos 

3. No se puede visualizar ningún Documento 

4. No se puede acceder al Listado Maestro de Registros 

5. No se puede visualizar ningún Registro 

6. No se puede acceder al Listado Maestro de Documentos Externos 

7. No se puede visualizar ningún Documento Externo 

8. No se puede acceder a la visualización de Tableros de Control (vista Tableros, Familias, Áreas, 

Procesos, Objetivos) 

9. No se puede visualizar un Indicador y sus mediciones 

10. No se puede visualizar el Reporte de Mejoramiento 

11. No se puede visualizar una Acción de Mejoramiento (Correctiva, Preventiva, Oportunidad de 

Mejora, Demanda Anónima, etc.) 
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12. No se puede acceder al Listado de Iniciativas de Gestión de Cambio 

13. No se puede visualizar una Iniciativa de Gestión de Cambio 

14. No se puede acceder al Programa de Auditorías 

15. No se puede visualizar una Auditoría 

16. No se puede visualizar un Informe de Auditoría 

17. No se puede visualizar un Hallazgo (No conformidad de Auditoría u Observación de Auditoría) 

18. No se puede acceder a una Calificación de Proveedor 

19. No se puede acceder a las Encuestas de Satisfacción de Clientes 

20. No se puede acceder al Inventario de Equipos 

21. No se puede acceder a la Hoja de Vida de un Equipo 

22. No se puede visualizar el Organigrama 

23. No se puede acceder al Listado Maestro de Hojas de Vida 

24. No se puede visualizar una Hoja de Vida 

25. No se puede acceder al Listado Maestro de Perfiles de Cargo 

26. No se puede visualizar un Perfil de Cargo 

27. No se puede visualizar el Home de un Sistema de Gestión 

28. No se puede visualizar el Modelo de Cumplimiento de un Sistema de Gestión 

29. No se puede hacer Debida Diligencia de una contraparte 

30. No se puede visualizar un Registro de Debida Diligencia de una contraparte. 

 

 

4.5. ENTREGABLES. M 

 

ISOLUCIÓN S.A. entregará como parte del contrato de mantenimiento los siguientes documentos y/o 

herramientas: 

 

• Actualización de la licencia de uso del software, en caso de cambio de versión. 

• Acta de instalación, configuración y migración de la versión actualiza del software y/o parches en 

caso de ser instalados. 

• ISOLUCIÓN entregará reportes de atención de casos durante los primeros 5 días hábiles del 

siguiente mes, si el cliente así lo solicita. 

 

 

 

4.6. CONDICIONES PARA LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

 

ISOLUCIÓN S.A. requiere por parte del cliente, los siguientes recursos humanos y técnicos para el correcto 

desarrollo del servicio de soporte: 

 

• Asignar un contacto por parte del cliente, responsable de las solicitudes de casos de soporte, 
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coordinar los recursos humanos y técnicos necesarios durante el tiempo del contrato, en las fechas 

acordadas con ISOLUCIÓN S.A. 

• Disponibilidad de la infraestructura técnica, de equipos y software necesario para las actividades de 

instalación de nuevas versiones o parches. Si está localizado en el Hosting de Isolución este ítem no 

aplica. 

• Autorización de trabajo y acceso a sitios restringidos (por ejemplo, centro de cómputo) durante el 

desarrollo de las actividades de actualización de nuevas versiones o parches, según se convenga 

con el cliente. 

• Configuración de redes y comunicaciones adecuada para que ISOLUCIÓN S.A. desarrolle sus tareas 

en las instalaciones del cliente 

• Acceso a puestos de trabajo para desarrollar las actividades de soporte y mantenimiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://isolucion.com/


 

          Oferta Comercial de  Mantenimiento 
Versión: 9 

Código: FO-SC-022 
Fecha: 23/Feb./2024 

    

   

 
Página 15 de 18 

Colombia: Carrera 7 # 77 – 07 Oficina 601, Bogotá. +573183518075 
México: Av. de los Poetas 100, Santafé, CP 05600, Ciudad de México. +525521723658 
www.isolucion.com 

5. OFERTA ECONÓMICA 

A continuación, ser ofrecen dos alternativas de renovación. Renovación Básica sin horas de servicios 
profesionales y la renovación GOLD con horas de servicios profesionales. 
 

5.1. CONTRATO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO BÁSICO 

Ítem Precio 
Contrato de soporte y mantenimiento ISOLUCIÓN® ® BÁSICO 
12 meses de soporte y mantenimiento. 

$10.700.000 

Usuarios Adicionales MIPG + SST(0312) 20 usuarios. Valor por usuario $750.000 15.000.000 

SUBTOTAL  $25.700.000 
IVA $4.833.000 

TOTAL $30.583.000 

 

NOTA: De acuerdo con el artículo 10 de la ley 1943 de diciembre 28 de 2018 de Colombia, que modifica el 

artículo 476 del Estatuto Tributario, a partir del primero de enero de 2019 los servicios de mantenimiento 

que se prestan remotamente quedan gravados con IVA del 19%.  

 

NOTA: De acuerdo con el artículo 10 de la ley 1943 de diciembre 28 de 2018 de Colombia, que modifica el 

artículo 476 del Estatuto Tributario, a partir del primero de enero de 2019 los servicios de mantenimiento 

que se prestan remotamente quedan gravados con IVA del 19%. 

 

NOTA: Los valores antes mencionados INCLUYEN el impuesto de valor agregado IVA del 19%. 

 

NOTA: Las horas cotizadas en esta propuesta NO podrán ser utilizadas para desarrollos o ajustes 

particulares. Estas horas ofrecidas no son acumulables, se vencen con la vigencia del contrato. 

  

El tiempo de entrega de las actualizaciones de nuevas versiones y/o servicios adquiridos, será acordado con 

el cliente con base en la programación de actividades establecidas por la Dirección de Servicio al Cliente y 

Soporte de ISOLUCIÓN S.A., la cual será informada oportunamente al usuario, con el fin de asegurar los 

requerimientos técnicos y disponer de la logística necesaria. 

6. CONDICIONES  

 

6.1. CONDICIONES COMERCIALES 
 

6.1.1 Forma de Pago: 
 

ISOLUCIÓN S.A. realizará una factura por el 100% anticipado del valor total del contrato a la firma de 

este/orden de compra/documento de Inicio de soporte y el pago se realizará así: 

 

• 100% a treinta (30) días calendario de la fecha de radicación de factura. 
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La anterior forma de pago será indistinta del período del tiempo del contrato.  El retraso en el pago de 

alguna de estas cuotas por razones ajenas a ISOLUCIÓN S.A., generará una interrupción del servicio, el cual 

se reanudará una vez cancelada la factura vencida. Las actividades de capacitación y/o acompañamiento 

según la modalidad de contrato adquirida no restringen el pago del contrato. En caso de que estas sesiones 

no se puedan desarrollar por razones no atribuibles a ISOLUCIÓN S.A., sino al cliente, la falta de este 

entregable no impedirá la facturación de los servicios y su pago. 

 

6.1.2 Moneda e Impuestos: 
 

Los valores se expresan en pesos colombianos. En caso de variación de alguno de ellos, o de la creación de 

nuevos gravámenes, los precios se afectarán proporcionalmente.  

 

6.1.3 Lugar de Entrega: 

 
Entrega en la ciudad de Bogotá o instalación en el servidor en alguna red especificada.  En caso de tratarse 

de ciudades diferentes, los gastos de desplazamientos serán asumidos en su totalidad por el Cliente, previo 

acuerdo con éste. 

 

6.1.4 Vigencia de la Propuesta: 
 

60 días calendario. 

 

6.1.5 Nuevas Especificaciones: 
 

Nuevas especificaciones, no incluidas en esta propuesta, generarán costos adicionales que serán plasmados 

en una nueva oferta comercial y serán objeto de una aprobación por sí misma. Estas se considerarán como 

otro proyecto, cuya gestión, desarrollo y cobro serán completamente independientes. 

 

6.2. CONDICIONES DE GESTIÓN DEL SERVICIO 
  

6.2.1 Confidencialidad de la propuesta: 
 

Esta propuesta ha sido preparada para el uso exclusivo de nuestro cliente. Por claras razones de índole 

comercial, puede resultar en perjuicio de ISOLUCIÓN S.A., que las ideas, conceptos, precios, planes de 

entrega y en general; las soluciones contenidas en esta propuesta sean conocidas por personas distintas a 

aquellas a quienes está dirigida. 

 

Sin previa autorización escrita de ISOLUCIÓN S.A., esta oferta comercial no podrá ser puesta a disposición 

de personas diferentes al destinatario y/o de las personas que éste designare para propósitos 

específicamente relacionados con lo descrito en el Alcance. 
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6.2.2 Acerca del Manejo de la Información 
 

ISOLUCION como contratista entiende que eventualmente puede ser responsable de daños con ocasión de 

la ejecución del contrato por parte de sus dependientes, en cuyo caso, de acuerdo a las disposiciones legales 

vigentes, mantendrá indemne al contratante hasta por el valor total del contrato que celebren las partes. La 

presente estipulación se extiende inclusive a las clausulas o acuerdos del manejo de la información 

confidencial y así lo acepta el contratante y no podrá ser derogada por lo estipulado en el contrato que 

llegue a celebrarse. 

En lo que respecta a los manuales de manejo de la información que pueda llegar a tener establecidos el 

contratante al momento de suscribir el contrato, serán respetados y cumplidos por parte de ISOLUCION y 

sus dependientes. Cualquier modificación a los mismos, deberá ser previa y oportunamente comunicada a 

ISOLUCION quien discrecionalmente, y siempre que ello no represente asumir costos o expensas para su 

implementación, será evaluada, pero no necesariamente implementada, sin que lo anterior represente el 

incumplimiento de ninguna de las obligaciones que se asuman en el contrato que llegue a celebrarse.  

 

 
6.2.4 Medida de seguridad para la protección de la información en Licencias instaladas en Sitio. 
 

ISOLUCION puede abstenerse de hacer implementaciones o actualizaciones del software o versiones, en las 

plataformas o  servidores del contratante, si éste previamente no ha certificado la existencia de los backups 

respectivo. 

 
6.2.5 Derechos de autor y propiedad industrial 
 

El CONTRATANTE reconoce y acepta que ISOLUCION es titular de todos los derechos de propiedad 

intelectual, industrial o cualesquiera otros, incluyendo, las actualizaciones, parches, los manuales de uso, 

textos, dibujos gráficos, bases de datos videos o soportes de audio referidos o que complementan el 

Software ISOLUCION® y no pueden ser objeto de ulterior modificación, copia, alteración, reproducción, 

adaptación o traducción por parte de la entidad CONTRATANTE.  En igual sentido, acepta, que la estructura, 

características, métodos de trabajo, sistemas de información, herramientas de desarrollo, know-how, 

metodologías, procesos, tecnologías o algoritmos del Software ISOLUCION® son propiedad de ISOLUCION, y 

están protegidos por las leyes colombianas e internacionales de propiedad intelectual e industrial. 

 
 

La presente oferta comercial, no obstante que no se mencione así en el contrato que lleguen a 

celebrarse por las partes, hará parte de este. 

 
 

https://isolucion.com/


 

          Oferta Comercial de  Mantenimiento 
Versión: 9 

Código: FO-SC-022 
Fecha: 23/Feb./2024 

    

   

 
Página 18 de 18 

Colombia: Carrera 7 # 77 – 07 Oficina 601, Bogotá. +573183518075 
México: Av. de los Poetas 100, Santafé, CP 05600, Ciudad de México. +525521723658 
www.isolucion.com 

 

FIN DE LA OFERTA DE CONTRATO DE MANTENIMIENTO 
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