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CARTA DE PRESENTACION DE LA OFERTA

COT-003A-KM-2.026

Bogota, 26 Enero de 2.026

Senores

MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO.
MINJUSTICIA

Sra. Claudia Vela Diaz

Coordinadora GSC

Bogota

Asunto: Propuesta de Implementacion Modulo Grabacién de Atencidon Presencial y Virtual en la
Plataforma de Atencion Inteligente Digiturno y la Renovacion Contrato de Soporte y
Mantenimiento — MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO - MINJUSTICIA

Estimada.

Atendiendo su amable solicitud, y teniendo en cuenta el tipo de necesidad identificada en su
organizacion luego de nuestra conversacion, para Ciel es grato presentar la siguiente solucion y
oferta comercial para la Implementacién Médulo Grabacion de Atencién Presencial y Virtual
en Plataforma de Atencioén Inteligente Digiturno 5 y la Renovacion del Contrato de Soporte
y Mantenimiento para el MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO - MINJUSTICIA.

La propuesta incluye los siguientes aspectos: a. Asistencia técnica especializada, b. Software, c.
Soporte, d. Servicios solicitados segun el alcance establecido en el RFP (Request for Proposals)
0 en los requerimientos.

Finalmente, agradecemos su interés y confianza en las soluciones que Ciel, ingenio para la vida,
tiene para usted. De esta forma nos ponemos a su disposicidn para resolver cualquier comentario
0 sugerencia que nos permita ofrecer un excelente servicio.

Atentamente,

Karen Mejia Herrera

Key Account Manager
Kmejia@cielingenieria.com
3166949609

Calle 36 # 24-38, Bogota D.C.
www.cielingenieria.com

000600

Propuesta Integral Ciel 4


mailto:Kmejia@cielingenieria.com
http://www.cielingenieria.com/

INGENIO PARA LA VIDA

SOMOS CIEL, INGENIO PARA LA VIDA

Mision

En Ciel, valoramos la vida y el tiempo de las personas, por eso conectamos a las organizaciones
con sus clientes, disefiando experiencias unicas de atencion y comunicacion, mas humanas y
sostenibles.

Ciel es una compafia colombiana de tecnologia con 42 afios de experiencia en el disefio de
soluciones con alto valor agregado para los procesos que impactan la experiencia del cliente en
las organizaciones.

Su equipo de trabajo esta conformado por mas de 180 profesionales expertos en multiples
disciplinas tales como: ingenieria de software y hardware, disefio de contenidos y comunicacion
estratégica, consultoria especializada, PMO para la gestion de proyectos, entre otras.

Cuenta con procesos de I+D+i que le han permitido ser lider en el mercado con soluciones que
responden a las necesidades de un mundo en constante evolucion. Gracias a ello, en el aio 2022
Ciel fue galardonada con el “Premio a la Innovacién” por la Camara de Comercio de Bogota, asi
mismo en el afio 2023 particip6 en el proyecto itaca, fundamentado en Inteligencia Artificial donde
la Camara emiti6 el siguiente concepto:

“Respecto a los resultados, la empresa Ciel Ingenieria S.A.S. se encuentra en un nivel de
madurez del uso y apropiacion de la Inteligencia Artificial (IA) como estrategia
empresarial: NIVEL 5 - EXPERTO”.

Por lo anterior, Ciel ingenieria, sera la mejor opcién para ser su aliado estratégico en el disefio e
implementacion de la solucién tecnolégica requerida.
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PROPUESTA DE VALOR

MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO - MINJUSTICIA se encuentra en el proceso de
actualizaciéon de su modelo de atencion y desea incorporar nuevos servicios que permita la
atencion presencial y virtual de sus usuarios.

Mediante la presente propuesta de valor, buscamos dar cumplimiento a los objetivos planteados
por MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO - MINJUSTICIA en el marco del presente
proyecto en todas las sedes.

Requerimientos identificados y soluciones propuestas

Necesidad u objetivo del cliente Soluciones propuestas por Ciel

1. Garantizar la trazabilidad, el control y la Digiturno 5 con los siguientes médulos:
calidad de la atencion al ciudadano Software:
mediante la grabacién de audio y pantalla 1. Médulo de Grabacién Atencion
de la terminal virtual de llamado. Presencial y Virtual.

2. Configuracion, Implementacion,
Transferencia de Conocimiento y
Pruebas de Funcionamiento.
3. Renovacién de Contrato de Soporte y
Mantenimiento Digiturno.
Tabla No 1. Encaje de la solucion

A continuacion, describimos las soluciones arriba listadas, las cuales conforman una solucion
integral concebida para dar cumplimiento a los objetivos buscados y proporcionar las métricas
requeridas.

Descripcion de las soluciones

1. Implementacion de Digiturno 5 con los siguientes moédulos:

¢ Qué es?
Software:

1. Modulo de Grabacién Atencidn Presencial y Virtual: Solucion de software basada en
Inteligencia Artificial, disefiada y desarrollada por Ciel Ingenieria, que permite la
grabacion de audio de la interaccion entre el funcionario y el usuario, asi como la
grabacion de la pantalla de la terminal virtual de llamado del funcionario. Esta
funcionalidad aplica a los servicios y procesos gestionados por la entidad con Digiturno5
una plataforma modular que soporta tanto la atencién presencial como la atencién
virtual.

2. Renovacién Contrato de Soporte y Mantenimiento Digiturno: El contrato de soporte
y mantenimiento integral se presta después del vencimiento del tiempo de garantia dado
al sistema Digiturno adquirido por ustedes. Mediante este contrato CIEL INGENIERIA
brindara el soporte y mantenimiento requerido por el sistema Digiturno, garantizando la
funcionalidad y operatividad de este, suscribiéndose a los tiempos de respuesta
especificados en los ANS.
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Propuesta de Asistencia Técnica Especializada para optimizar el modelo de
atencion

Para la implementacion de la solucién integral comenzamos con una fase de asistencia técnica
especializada que busca conocer en detalle el proceso de servicio al cliente y de esta forma
plantear la implementacién del modulo de grabacion.

Para ello se seguiran los siguientes pasos:

1. Reunion con los responsables del servicio al cliente para concretar necesidades y puntos
de mejora en este ambito.
i. Nota: Para esta fase se recomienda la participacion de los responsables de
Tecnologia y Seguridad de la informacion del cliente y asi identificar sus
requerimientos de manera temprana.
2. Levantamiento de los flujos de procesos actuales y propuestos.
3. Implementacion de la solucion acorde al plan de trabajo definido con el gerente de
proyecto.
4. Transferencia del conocimiento.

Resultado de dicha fase obtendremos los siguientes entregables:

* Implementacion Modulo de Grabacion de la Atencion Presencial y Virtual.

* Renovacion Contrato de Soporte y Mantenimiento Digiturno y Agendamiento de Citas.

« Transferencia de Conocimiento de Modulo de Grabacion de la Atencion Presencial y
Virtual.
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Arquitectura de la solucion integral planteada

43.

On Premise — Servidor de la entidad
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4.4. Proceso de implementacién y Plan de Trabajo

A través de reuniones sostenidas entre las partes, se confirmaran los requerimientos técnicos del
proyecto y se consolidara el plan de trabajo, entre las cuales encontramos:

Consolidar el
cronograma

definitivo del
proyecto,

Definir las capaci-
taciones que se

deben realizar y la 0 9
socializacion de

estas al personal

del cliente.

08

Kick off del pro- Cansultaria para

yecto. definir los modelos
de atencicn de las
sedes, se realizara
segun el requeri-
miento.

Instalar e imple-
mentar la solucién.

1. Kick off del proyecto.

2. Consolidar el cronograma definitivo del proyecto.

3. Asesoria técnica especializada para definir la implementacién del médulo en las sedes,
se realizara segun el requerimiento.

4. Definir entre las partes el modelo de configuracion.

5. Entregar los requerimientos fisicos y de infraestructura requeridos por Ciel, para la
implementacion de la solucion.

6. Identificar las restricciones y obligaciones que debe cumplir para ejecucion actividades
en sitio.

7. Validar infraestructura para instalaciones.

8. Definir las transferencias de conocimiento que se deben realizar y la socializacién de
estas al personal del cliente.

9. Instalar e implementar la solucion.

La oficina de proyectos - PMO - de Ciel, propone un cronograma de alto nivel, asi como la
correspondiente EDT (Estructura de descomposicion de Trabajo), que serviran de base para
ilustrar la estructura general de las fases del proyecto. El cronograma propuesto, sera ajustado
entre las partes de acuerdo con la formalizacion y aceptacion de la propuesta.

El personal de implementacién del proyecto contara con el apoyo de un equipo interdisciplinario
gerencial y operativo que estara encargado de asegurar el cumplimiento de todas las actividades
incluidas en el cronograma propuesto, en pro de la ejecucion del proyecto al 100% y dentro de
los tiempos acordados.
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4.5. Capacitacion y/o Transferencia de Conocimiento

Ciel con personal especializado se compromete a trasferir el conocimiento a los funcionarios de
MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO - MINJUSTICIA con las siguientes capacitaciones
sobre la nueva version:

*  Operativa
«  Gestion de la informacion
e Administrativa

Nota: Las sesiones de capacitacion deben ser ejecutadas en bloques de 4 horas y no de forma
parcial.

capacitacion

Operativa 1. Generalidades del sistema (¢,qué Funcionarios - Usuario final de
es y como funciona Digiturno®57?). = encargados de la ventanilla.
atencion directa de los
clientes.
2. Modelo de servicio configurado - jefe del sitio de
atencion.

3. Inicio del sistema.

4. Ingreso y manejo de terminal
virtual.

5. Estado de turnos.

6. Ingreso y manejo de Selector
Virtual (Si aplica).

Gestion de la 1. Reportes DWH Personas encargadas
Informacion de generar reportes y
estadisticas.

2. Cubos OLAP
3. Smartboard

Administrativa = 4. Generalidades del sistema (;,qué = Coordinador de la - jefe del sitio de
es y como funciona Digiturno®57?). = Oficina y/o Centro de atencion.
Atencion. Coordinador
general del sistema y
persona encargada de
generar reportes y
estadisticas.

5. Modelo de servicio configurado - Usuario
administrador.

6. Inicio del sistema. - Usuario de
reportes.

7. Estado de turnos.

8. Configuracion rapida de
terminales.
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9. Configuracion de prioridades.
10. Configuracién de jornadas.
11. Gestién de turnos.
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PROPUESTA DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO INTEGRAL

ALCANCE:

El contrato de soporte y mantenimiento integral se presta después del vencimiento del tiempo de
garantia dado al sistema Digiturno adquirido por ustedes. Mediante este contrato CIEL
INGENIERIA brindara el soporte y mantenimiento requerido por el sistema Digiturno, garantizando
la funcionalidad y operatividad de este, suscribiéndose a los tiempos de respuesta especificados
en los ANS. (Ver exclusiones numerales 3.5).

Ciel Ingenieria cuenta con el equipo humano capacitado, la infraestructura fisica y tecnoldgica
necesaria para brindarles un excelente servicio que les garantizara el perfecto funcionamiento de
la plataforma Digiturno instalada.

Dado que Ciel Ingenieria es la empresa que disefio y construyd esta poderosa herramienta de
gestion, contamos con el registro de marca y el registro de la propiedad intelectual de
DIGITURNO.

PROPUESTA TECNICA

PROCEDIMIENTO PARA SOLICITAR UN USUARIO EN LA PLATAFORMA WEB DE CLIENTES “CIEL® TE
ACOMPANA”, Y GENERAR CASOS A TRAVES DE MESA DE SERVICIO DE CIEL INGENIERIA

Para iniciar el uso del canal CIEL® TE ACOMPANA, es necesario enviar un correo a la cuenta
administrativosac@cielingenieria.com, solicitando la creacion del usuario para registrarse en el
portal CIEL® TE ACOMPANA.

El correo que se envie debe contener la siguiente informacion:

o CLIENTE: Razoén social de la empresa a la que pertenece.

¢ NIT: Numero de identificacion de la empresa a la que pertenece.

e Nombres y Apellidos: De la persona/personas a la que se le creara la cuenta, o nombre
del area en caso de que sean varias personas las encargadas de una misma cuenta de
correo.

o Correo electrénico: email de la persona/personas que van a registrarse en la plataforma.
El usuario de ingreso a la plataforma seréa este correo.

o Teléfono de contacto: Celular, fijo 0 ambos.

Luego de recibir estos datos, nuestra compaiiia le enviara a este correo registrado, la invitacion
para que ingrese a la plataforma y se registre, creando una contrasena.

Después de este registro ya podra escalar sus tickets en el portal de clientes.

Cabe anotar que este usuario estara activo durante el tiempo que esté vigente el contrato de
mantenimiento o la garantia del sistema instalado, posteriormente se deshabilitara este usuario y
se activara unicamente, si se contrata el servicio mantenimiento y soporte.
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PROCEDIMIENTO Y CANALES DE ATENCION DE LA MESA DE SERVICIO DE CIEL INGENIERIA

1. Se debe informar el inconveniente que se presenta con el sistema CIEL a la mesa de
servicio del cliente; ellos estan en la capacidad de brindar el soporte de primer nivel y
determinar si la falla es del Sistema CIEL o se encuentra en los equipos o la red de

computadores del cliente. Si se soluciona se cierra la llamada.

2. La mesa de servicio del cliente determina el problema y se comunica con la mesa de

servicio de CIEL INGENIERIA. (en la Ciudad de Bogota).

Portal clientes, CIEL® TE ACOMPANA: https://desk.zoho.com/portal/cieling/es/signin
Centro De Atencion Telefdnica, Tel: 3799000 — 3174013496
Email, servicioalcliente@cielingenieria.com

3. En este momento se asigna un numero de caso y se da soporte de segundo nivel para
determinar y solucionar el problema. Este soporte es telefonico y mediante acceso remoto

suministrado por el cliente.

4. Sino es posible resolver el problema se escala al Coordinador de mantenimiento de CIEL
Ingenieria quien se encarga de asignar el recurso necesario para solventar la falla. Si la
unica forma de solucionar la falla reportada es asistencia técnica en sitio, el Coordinador
de mantenimiento enviara el personal a la sede especificada, esta movilizacién se realizara
después de validar las posibilidades anteriormente expuestas, (Soporte mesa de ayuda,

acceso remoto, Equipos de Respaldo)

5. Cierre de la llamada.

Nota: Si el cliente cuenta con el servicio de ingeniero IN HOUSE, la mesa de ayuda del cliente escalara el caso al
ingeniero IN HOUSE asignado, para que él sea quien realice la revisiéon y brinde la respectiva solucién; esta llamada
sera registrada en la herramienta que la mesa de ayuda del cliente maneje, y es desde esta herramienta que se

obtendran las métricas y tiempos de repuesta.
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MANTENIMIENTO DE SOFTWARE

Ciel Ingenieria SAS., se compromete a mantener en perfecto estado de funcionamiento las
aplicaciones del software Digiturno, instalado en las oficinas del Cliente, siempre y cuando este
no haya realizado cambios en la configuracion que se compruebe hayan sido la causa de algun
mal funcionamiento del sistema o de la caida de este.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO SOFTWARE

Para lograr el correcto funcionamiento del software se haran las siguientes rutinas de
mantenimientos preventivos:

ACTIVIDAD PERIODICIDAD

Tres (3) veces por Contrato Cuatrimestral (Siempre y
cuando MINISTERIO DE JUSTICA Y DERECHO
garantice un acceso remoto, con conectividad
ininterrumpida y usuarios de administrador con sus
claves y ventana de dos horas sin servicio Digiturno en
los tiempos estipulados por ANS)

Revisién y mantenimiento de la base de datos

Uno (1) vez por Contrato MINISTERIO DE JUSTICA Y
DERECHO (Maximo 1 vez), durante la vigencia del
contrato. hace referencia a los Médulos adicionales de
Digiturno 5 que hay actualmente (Video Atencién,
Agendamiento de Citas y Encuestas)

Revision de la configuracion de cada una de las
aplicaciones de Digiturno

A peticién por el cliente por problemas que se puedan
presentar, a través de mesa de ayuda de CIEL
INGENIERIA

Soporte técnico de software en configuracion y soporte
estadistico

El mantenimiento de la base de datos se limita a la revision de espacio en disco por parte del
ingeniero por no ser un producto de Ciel Ingenieria sino de Microsoft. La atencion de servicios
adicionales se revisara en su momento y de ser necesario se cotizara. (No involucra el trabajo
adicional de implementacion o reinstalacién en las sedes). Las actualizaciones del software
referentes a los reléase y parches que se liberen dentro de la misma version de Digiturno actual
instalada en la entidad.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO DE SOFTWARE

SOPORTE CIEL® INGENIERIA

El software instalado y configurado cumpliendo todos los requisitos técnicos exigidos, no debe
fallar, pero si este llegare a tener mal funcionamiento en cualquiera de sus modulos, Ciel®
Ingenieria dara solucion a este inconveniente una vez haya sido clasificado su impacto y se haya
determinado la prioridad. La atencién a este tipo de incidente se hara siguiendo el acuerdo de
servicio pactado.
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Para atender este tipo de requerimientos se debe disponer de una conexion remota que
posibilidades de conexion:
Cieldesk.com

Para cada procedimiento correctivo, verificacion o configuracion que deba hacerse, se debe
contar con una persona de soporte técnico de la entidad para apoyar a nuestro ingeniero y dar
permisos y claves de administrador.

Es recomendable realizar una copia de la carpeta CIEL, que se encuentra en:

C:W\ARCHIVOS DE PROGRAMA\CIEL\DIGITURNO\VERSIONS.4\BASES DE DATOS\COPIAS DE SEGURIDAD.

MANTENIMIENTO DE HARDWARE

Ciel Ingenieria, se compromete a mantener en perfecto estado de funcionamiento, todos los
elementos de hardware que forman la red de Digiturno, instalada durante la vigencia del Contrato,
siempre y cuando estos no hayan sufrido ningun dano causado por un agente externo al hardware.

El buen funcionamiento del hardware lo logramos mediante la realizacion de rutinas de
mantenimiento preventivo y mantenimiento correctivo.

(AGENTE EXTERNO: tolerancias por fuera de las especificaciones del producto, humedad,
temperatura, salinidad, picos de voltaje y regulacién deficiente, dafio de cableado por roedores,
vandalismo y demas eventualidades por la cuales el sistema pueda fallar y no correspondan a
calidad del producto o a responsabilidad imputable a CIEL INGENIERIA.)

La propuesta no incluye reposiciones de ningun tipo por causa de robo, desastres naturales
(terremotos, inundaciones etc.) o vandalismo.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO HARDWARE

Se realizara en sus oficinas mantenimiento preventivo TRES (3) VECES DENTRO DE LA
VIGENCIA, el cual busca minimizar los danos imprevistos; las rutinas técnicas que se seguiran en
cada mantenimiento se relacionan a continuacion:

¢ Revision y Mantenimiento de cableado de comunicacion de datos de Digiturno.

¢ Revision de las redes de energia para Digiturno.

¢ Revision de los conectores de datos y de energia de todos los componentes de hardware
de Digiturno.

e Limpieza y ajuste de la impresora térmica de Digiturno.

e Limpieza y ajuste del cortador de tiquetes de la impresora térmica de Digiturno.

e Limpieza y mantenimiento de tableros generales e individuales de Digiturno.

e Limpieza y ajuste del atril dispensador de tiquetes de Digiturno (si aplica)

e Limpieza y ajuste de conexiones de la Pantalla Plasma (si aplica).

¢ Revision e informe del estado del PC servidor de Digiturno (si aplica).
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MANTENIMIENTO CORRECTIVO HARDWARE

Este servicio se prestara, inmediatamente nos informen de la falla, en alguna de las oficinas del
cliente. El tiempo de respuesta para este tipo de solicitudes se relaciona en el (Anexo No 2)
ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS) y se atendera siguiendo el procedimiento descrito
en el diagrama de soporte (Anexo No. 2)

VALORES AGREGADOS EN CONTRATO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO

Esta propuesta contempla la prestacion de los siguientes servicios:

Asesoria telefonica. Este contrato contempla un total de 10 horas de asesoria telefonica durante
la vigencia de este; MINISTERIO DE JUSTICA Y DERECHO las puede utilizar en los siguientes
aspectos:

e Cambios de configuracion. Cuyos cambios no pueden impactar la jerarquia de servicios o
modelo de atencion actualmente funcional en la entidad.

o Generacion de reportes WEB. (Distribucion de Transaccion, Distribucion por Turnos,
Distribucion por Calificaciones, Actividad) estos reportes son de data Gerencial con
parametros unicos y personalizados para la entidad.

e Generacién de plantillas OLAP. Son los Reportes antes mencionados, pero en formato
Excel para uso especial de la Data segun necesidad.

Una vez MINISTERIO DE JUSTICA Y DERECHO haya agotado las 10 horas se podran contratar
horas adicionales a una tarifa preferencial.

Capacitaciones y/o Transferencias de Conocimiento.

Asi mismo se establecen TRES (3) sesion de capacitacion que podran ser redimibles por el cliente
en el momento deseado (aplican unicamente una vez se suscriba el contrato). Las capacitaciones
obedecen a la siguiente.

e Sesion Administrativa. Abordan temas como reportes y configuracion de prioridades y
validacion de estado de la sala.

e Sesién Operativa. Manejo de herramienta para la gestion de los turnos se explica todo el
flujo desde la creacion, tiempo de espera, atencion, finalizacidn, transferencias.

e Sesion de Mesa de Ayuda o Help Desk. abordan temas de primer nivel en el cual se explica
al cliente de como identificar fallos dentro de la red y como reparara los, ejemplos pantalla
no muestra turnos, no genera turnos el atril.

Cada sesion posee un tiempo estipulado de 3 Horas y pueden asistir maximo 6 personas por
sesion. No son prorrogables, transferibles o acumulables
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9.2. Nuestros aliados estratégicos y socios de negocio
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10. PROPUESTA ECONOMICA
10.1. Precios

MODULO GRABACION DE ATENCION PRESENCIAL CON DIGITURNO 5 — MINISTERIO DE
JUSTICIA'Y DEL DERECHO - MINJUSTICIA

Modalidad Venta

MODULO GRABACION DE ATENCION SOFTWARE DIGITURNO 5

Descripcion Cantidad Valor Unitario Valor Total

Moddulo de Grabacion de la Atencion Presencial y Virtual:

Grabacion de Audio en la Interaccion de Turno entre $

Funcionario y Usuario y Grabacidn de Pantalla de la Terminal
Virtual de Llamado Digiturno 5

18.000.000 | $ 18.000.000

Implementacidn, Configuracién, Una Transferencia de
2 Conocimiento y Pruebas de Funcionamiento en Remoto - 1 S 4.800.000 | $ 4.800.000
Oficinas Bogota
Actualizacion de Version Digit 5 y Mddulos Video Atencidn,
3 ctualizacion de Version Digi -urno y .o ulos Video Atencion 1 $ 3.100.000 | $ 3.100.000
Agendamiento de Citas

Servicio de Reconfiguracion, Reparametrizacion y Ajuste al

4 g o . 1 $ 1.700.000 | $ 1.700.000
Modelo de Servicio de Digiturno (30 Horas Ingeniero)
Contrato de Soporte y Mantenimiento Digiturno 5 +

5 | Agendamiento de Citas + Equipos de Respaldo + Elementos de 1 S 17.598.370 | S 17.598.370

Menor Cuantia por 9 Meses

6 Bolsa de Recursos para Elementos de Mayor Cuantia 1 S 1.500.000 | S 1.500.000

Subtotal S 46.698.370

Nota. Solucidn Alojada en la Infraestructura de la Entidad IVA S 8.872.690

Total S 55.571.060

Nota Importante:

e Para la correcta implementacion de la actualizacion de Version es indispensable que la
Entidad suministre la infraestructura de base de datos SQL Server 2016 o superiores
(licenciado) y ambiente QA.
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e Se realizara la cobertura de 3 meses mas en el contrato de soporte y mantenimiento, dado
que el Ministerio de Justicia es un cliente VIP por su antigiiedad con servicios con Ciel
Ingenieria.

e Se debe cumplir con todas las especificaciones del documento técnico para el alojamiento
de las grabaciones en el servidor de la entidad.

Forma de pago

Modalidad Venta

Médulo de Grabacion de la Atencion Presencial y Virtual: Ciel
realizara una factura por el 100% del valor total del proyecto a la entrega
de la implementacion del Modulo de Grabacion de la Atencién Presencial
y Virtual + la Actualizacion de Version + Proceso de Reconfiguracion del
Modelo de Atencion por el valor correspondiente a TREINTA Y DOS
MILLONES OCHOCIENTOS CUARENTA Y CUATRO MIL PESOS
M/CTE ($32.844.000) IVA INCLUIDO Dicho pago se efectuara dentro de
los treinta (30) dias calendario a la aceptacion de la factura.

Contrato de Soporte y Mantenimiento Digiturno:

Tres (3) pagos equivalentes al Soporte y Mantenimiento de la Plataforma
de Atencion Inteligente Digiturno 5, el cual incluye los repuestos y el
equipo de respaldo por el valor correspondiente a, SEIS MILLONES
NOVECIENTOS OCHENTA MIL SEISCIENTOS OCHENTA Y SIETE
PESOS CON SETENTA Y SIETE CENTAVOS M/CTE ($6.980.686,77)
IVA INCLUIDO. Dicho pago se efectuara dentro de los treinta (30) dias
calendario siguientes a la presentacion de la factura, entrada al almacén,
expediciéon del cumplido a satisfaccion del Supervisor del Contrato
designado para el efecto.

De no cumplirse con el tiempo estimado para el cumplimiento del pago
el contrato serd suspendido y no se prestardn servicios de
Mantenimiento Preventivo y Correctivo de Hardware y Software.

Bolsa de Recursos para Elementos de Mayor Cuantia

Pagos parciales por el valor correspondera a la utilizacion del recurso,
UN MILLON SETECIENTOS OCHENTA Y CINCO MIL PESOS M/CTE
($1.785.000) IVA INCLUIDO, al uso de la bolsa de dinero para repuestos
de mayor Cuantia. Los cuales se cancelaran a la entrega del acta y
garantia del producto que detalle el tipo de hardware.

Notas:

El retraso en el pago de alguna de estas facturas luego del plazo fijado
por razones ajenas a Ciel genera una interrupcion en el desarrollo de las
actividades.
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Las actividades de transferencia de conocimiento no restringen el cierre
y la entrega del proyecto, asi como el pago de las facturas antes
mencionadas. En caso de que las sesiones de capacitacion no se puedan
desarrollar por razones ajenas a Ciel, sino al cliente, la falta de este
entregable no impedira la facturacion del proyecto y su pago.

Nombre de la cuenta: CIEL Ingenieria SAS

Medio de pago
Cuenta Corriente BANCO DE BOGOTA No. 009 088 717

Confirmacién de Favor enviar contrato especificando direccién y consignacion al e-
pago mail kmejia@cielingenieria.com

Inscripcion de Para la respectiva facturacion, favor enviar copia de RUT y Camara de
cliente Comercio a kmejia@cielingenieria.com

Tiempo de entrega

Los tiempos de entrega establecidos en el proyecto estaran determinados por el cronograma de
actividades definido y acordado entre Ciel y el Cliente, para este caso seria 40 dias Calendario.

El contrato tiene una vigencia de Nueve (9) meses a partir del perfeccionamiento y la firma de
inicio de este. Adicional se realizara la cobertura de Tres (3) meses mas en el contrato de soporte
y mantenimiento, dado que el Ministerio de Justicia es un cliente VIP por su antigiiedad con
servicios con Ciel Ingenieria para un total de Doce (12) Meses.

A partir de la aceptacion formal por parte del cliente, orden de compra o firma de contrato entre
las dos partes, Ciel requerira de 8 dias habiles para el inicio de las actividades del proyecto a
través de una reunion o teleconferencia, para formalizar el inicio de las actividades, tiempo durante
el cual se asignara el equipo de trabajo por parte de la PMO y se realizara las actividades
necesarias para su adecuada ejecucion.

Validez de la oferta
30 dias calendario.

EXCLUSIONES DE LA OFERTA DE MANTENIMIENTO INTEGRAL

Los traslados, Reubicaciones, capacitaciones, reinstalaciones del sistema o elementos adicionales
a los contemplados en esta propuesta no estan incluidos en el contrato de mantenimiento;
igualmente toda pérdida o deterioro de cualquiera de los elementos que conforman el sistema.

Los computadores de los funcionarios de atencion al cliente donde se encuentran instaladas las
terminales virtuales y selectores, al igual que el servidor de la plataforma tecnoldgica DIGITURNO
pertenecen al cliente; y no son responsabilidad de CIEL INGENIERIA si se presenta algun dafio en
estos.
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Esta excluido el cambio de:

e Servidores de Digiturno (computadores) y todas sus partes. Estos equipos son
responsabilidad del cliente.

Computadores de Atencion al cliente.

Impresoras térmicas (cambio total).

Pantallas tactiles por dafno provocado por terceros. (cambio total)

Monitores Industriales y sus accesorios (si esta llega a presentar fallas, Ciel Ingenieria no
asume los gastos; dado que son elementos que por su uso permanente pueden
presentar fallos). (cambio total)

¢ Computadores Player. (cambio total)

e Interfaces 485 y Ethernet

e Membranas Atriles y Kioskos

¢ Repuestos de mayor Cuantia

e Desarrollos de Software

e Cambios Modelo de Atencion

o Ajustes a la Jerarquia

¢ Creacion de Nuevas Oficinas

'Repuestos de menor cuantia: Cl de comunicacion, conversor serial-USB, conectores, cajas de datos, cortador impresor,
memorias (se analizara caso especifico), display, Fuentes, tarjetas electronicas

’Repuestos de mayor cuantia: Puerto de comunicaciones, pantalla LCD o LED, disco duro de player (se analizara caso
especifico), tarjetas de video, lectores de banda magnética, Pantallas Touch.

Los equipos disefiados y producidos por CIEL INGENIERIA, tales como tableros generales,
tableros individuales, terminales fisicas, atriles de botones, informadores, hubs, unidades de
control, tienen mantenimiento y cambio de elementos por parte del personal técnico de CIEL
INGENIERIA.

Los equipos o0 elementos que son suministros (producidos por otro fabricante) de los sistemas de
CIEL INGENIERIA, tales como CPU, pantallas LCD, monitores industriales, pantallas Touch Screen,
lectores de huella y banda magnética, seran remitidas al fabricante en caso de falla (previa
verificacion y diagnostico global del sistema, por parte de CIEL INGENIERIA), el fabricante
determinara si es viable realizar algun tipo de reparacion o si cumple con las condiciones de
garantia (en el caso en que este vigente este periodo).

RENOVACION TECNOLOGICA

El contrato de mantenimiento NO contempla la renovacion tecnoldgica y/o Actualizacion de
Sistema Operativo de la solucion implementada, si por algun caso es necesario aumentar la
capacidad de los equipos, debido a crecimiento de la funcionalidad del software, convivencia con
multiples aplicaciones, programas propios MINISTERIO DE JUSTICA Y DERECHO o]
implementacion de nuevas plataformas que no son compatibles o soportadas por el hardware
instalado; se debe realizar el proceso de renovacion tecnolégica de forma diferenciada frente al
presente contrato, esta adquisicion o renovacién hace parte de una negociacion diferente; pero
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se trabajara con precios diferenciales y especiales (mas bajos), teniendo en cuenta que
MINISTERIO DE JUSTICA'Y DERECHO tiene suscrito contrato de mantenimiento.

GARANTIA

Por ser Digiturno un producto disefiado y construido por CIEL INGENIERIA garantizamos que los
repuestos, elementos y equipos que se utilicen en los procesos de mantenimiento son originales
y garantizan el optimo desempefio del sistema.

REGISTRO DE MARCA

Adjuntamos el certificado del registro de marca numero 194671, expedido por la
Superintendencia de Industria y Comercio

REGISTRO DE SOPORTE LOGICO

La plataforma de atencién al Cliente Digiturno se encuentra registrada ante el Ministerio del
Interior y de Justicia en su direccién nacional de Derecho de autor, donde aparece como titular
Ciel Ingenieria SAS. En el libro 13, tomo 19, y partida 317 del 19 de Diciembre de 2007.

Este software registrado incluye todos los protocolos de comunicaciones con todos los elementos
de hardware que soporta. Los tableros individuales y generales trabajan con estos protocolos los
cuales estan en el firmware de cada uno de estos equipos. Por tanto, el uso de los tableros con
otro software viola los derechos de autor estipulados por la ley.

GARANTIA Y SOPORTE TECNICO MODULO DE GRABACION DE ATENCION.
~_ Deseripcien  Tempo
Soporte: En caso de presentarse alguna falla o mal funcionamiento del
software instalado y configurado cumpliendo todos los requisitos técnicos
exigidos, en cualquiera de sus modulos, Ciel atendera los casos y dara soluciéon
a este inconveniente una vez haya sido clasificado su impacto y se haya
determinado la prioridad. La atencion a este tipo de incidente se hara mediante
atencion telefonica y asistencia remota para consultas.

Para atender este tipo de requerimientos se debe disponer de una conexion
remota, existen tres posibilidades de conexion:
Para atender este tipo de requerimientos se debe disponer de una conexion
remota, existen tres posibilidades de conexion:
1. Garantizar conexion remota a través de VPN, VNC o escritorio remoto.
(recomendada, es la mejor forma de establecer una conexion remota)
2. Habilitar Skype corporativo o en su defecto Lync.
3. Mediante el software "Team Viewer v.11" o “AnyDesk” para proceder
con el soporte remoto.
Enlace de referencia: http://www.teamviewer.com/es/index.aspx
Enlace de referencia: https://anydesk.es/plataformas/windows
Para cada procedimiento, correccion, verificacion o configuracion que deba
hacerse, se debe contar con una persona de soporte técnico del CLIENTE para
apoyar a nuestro ingeniero y dar permisos y claves de administrador.

12 meses -
Software
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Garantia: Ciel se compromete a mantener en perfecto estado de
funcionamiento los sistemas instalados durante el tiempo aqui descrito. Si
fuese necesario realizaremos los ajustes en el software que causare mal
funcionamiento sin ningun costo adicional, durante el tiempo de la garantia.

En el caso de que la instalacién del producto la realice el cliente, la garantia se
limita a los inconvenientes presentados con los componentes del sistema mas
no se asumiran dafios causados por instalaciones inapropiadas ni los costos | 12 meses -
de su mantenimiento. Software

La garantia del producto empieza a regir desde el momento de la puesta en
marcha del proyecto o Go live.

Una vez terminado el tiempo de la garantia, se sugiere iniciar un contrato de
mantenimiento por uno, dos o tres afios.

Mantenimiento de Software Médulo de Grabacion de la Atencion.
Durante el tiempo de garantia

Soporte técnico

Comprende la responsabilidad integral de mantener en perfecto estado de funcionamiento el
sistema instalado durante el tiempo de garantia. Sin costo adicional para el MINISTERIO DE
JUSTICIA Y DEL DERECHO - MINJUSTICIA

CIEL® TE ACOMPANA, el portal atencion al cliente que tiene las siguientes caracteristicas y
beneficios para MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO - MINJUSTICIA.

Plataforma digital.
Generacion de tickets.
Soporte.
Cotizaciones.
Felicitaciones y PQR’S.
Seguimiento y estado de casos en tiempo real.
Acceso desde cualquier dispositivo y cualquier navegador.
Privacidad en el manejo de la informacion.
i. Larecepcion de tickets es 24/7.
Procedimiento para generar casos a través de la mesa de servicio de Ciel, ingenio para la vida:

STQ@ 0000w

1. Se debe informar el inconveniente que se presenta con el ecosistema Digiturno®5 a la
mesa de servicio al cliente; ellos estaran en la capacidad de brindar el soporte de primer
nivel y determinar si la falla es del ecosistema Digiturno®5 o se encuentra en los equipos,
red es o computadores del MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO - MINJUSTICIA
Si se soluciona se cierra la llamada.
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2. La mesa de servicio al cliente determina el problema y se comunica con la mesa de
servicio de Ciel (en la ciudad de Bogota).

Datos de contacto:
+  Fijo: +57 (601) 3799000
+  Cel: (57) 3174013496
« Correo: servicioalcliente@cielingenieria.com

3. En este momento se asigna un numero de caso y se da soporte de segundo nivel para
determinar y solucionar el problema.

ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS)

Un ANS es el acuerdo en el que se estipulan los niveles de un servicio en funcién de una serie de
parametros, objetivos (medidas), establecidos por nosotros, reflejando el nivel operativo,
penalizaciones, premios, limitacion de responsabilidad por no servicio, entre otros.

CONDICIONES GENERALES

METODOLOGIA DE EVALUACION

Con el fin de realizar peridédicamente la medicion de los parametros establecidos tendremos en
cuenta los siguientes aspectos:

La medicion se realizara en cada evento para cada componente del servicio ofrecido. Sin
embargo, la evaluacién general por servicio sera realizada por MINISTERIO DE JUSTICA Y
DERECHO de manera periddica.

Los resultados de la medicion seran analizados de manera conjunta con MINISTERIO DE
JUSTICA Y DERECHO

Durante el proceso de materializacion de la oferta, definiremos juntamente con MINISTERIO DE
JUSTICA Y DERECHO la metodologia y procedimientos que permitan la medicion precisa de
cada parametro descrito en las tablas de los acuerdos de nivel de servicio (ANS). Dichos
procedimientos seran acordados y podran ser actualizados o modificados en comun acuerdo
entre las partes, toda vez que los cambios tecnoldgicos o procesos de negocio de MINISTERIO
DE JUSTICA Y DERECHO lo ameriten.

Los instrumentos o herramientas para la medicién y monitoreo del servicio seran suministrados
por nosotros (INFORMES DE SERVICIO)

Definiremos juntamente con MINISTERIO DE JUSTICA Y DERECHO los ANS adicionales o
modificaciones a los mismos en el momento de llevar a cabo la implementacion y puesta en
marcha de un nuevo servicio, cambios tecnolégicos o procesos de negocio de MINISTERIO DE
JUSTICA Y DERECHO que lo ameriten.
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INDICADORES

Los indicadores que se mediran peridodicamente estan basados en la clasificacion de cada
servicio, para los casos en los cuales aplique, se tendran en cuenta los siguientes parametros:

ANS: Nombre del acuerdo de nivel de servicio a aplicar.
DESCRIPCION: Definicién detallada del acuerdo de nivel de servicio.

MEDICION: Es el parametro / formula que identifica la forma en el cual sera medido el acuerdo
de nivel de servicio.

META: Es el parametro de cumplimiento minimo, expresado en unidades de porcentaje o
unidades de tiempo y en el cual MINISTERIO DE JUSTICA Y DERECHO y nosotros acordamos
se preste el servicio de resolucion del tema.

PERIODICIDAD: Es el parametro de tiempo en el cual sera medido el acuerdo de nivel de servicio.

OBSERVACIONES: Aclaraciones a tener en cuenta en el momento de medir el acuerdo de nivel
de servicio.
APLICACION DE LOS ANS

Los ANS ofrecidos y/o sus modificaciones aprobadas, se aplicaran a partir de la fecha de
aceptacion de la oferta por parte del CLIENTE.

ENTREGA DE INFORMES DE ANS

Con la respectiva emision de la facturacion, entregaremos el informe con la relaciéon de los
servicios prestados a MINISTERIO DE JUSTICA Y DERECHO indicando los niveles de servicio
alcanzados en los procedimientos requeridos.

ANS PARA EL SOPORTE Y MANTENIMIENTO DEL SISTEMA

DEFINICIONES

MANTENIMIENTO CORRECTIVO: Es la actividad de mantenimiento que se produce por algun
funcionamiento o resultado incorrecto o no esperado de la aplicacion, o de un proceso o de un
reporte del sistema en comparacién con lo especificado 0 documentado por el usuario.

MANTENIMIENTO SOPORTE USUARIOS: Es la actividad de soporte a los andlisis de datos
donde la trazabilidad de las transacciones del sistema no permita detectar las incidencias de la
informacion, correccién de datos de producto de procesos mal ejecutados, soporte a reprocesos
para recuperar informacion, explotacion de procesos que el sistema permite que los ejecute el
usuario, soporte stand by con dedicacion exclusiva, dentro del horario en que rige el servicio.
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NIVELES DE ATENCION

Prioridad Critica: Con esta prioridad se atienden problemas del sistema CIEL que impiden la
atencion al usuario debido a fallas del sistema en sus funciones basicas. Para mas informacion
remitase al ANEXO 1. Tipificacion de fallas por producto, dentro de este mismo documento.

Este nivel de atencidn debe ser solucionado de manera prioritaria € inmediata, ingresando dentro
del cronograma con prioridad critica sobre los demas servicios ya programados.

Prioridad Media: Nivel de prioridad en donde el sistema funciona correctamente en su parte de
atencion al publico, pero presenta inconvenientes en la generacién de reportes o administracion
del sistema. Para mas informacion remitase al ANEXO 1. Tipificacion de fallas por producto, dentro
de este mismo documento.

Este nivel de atencion permite establecer un cronograma y fechas de atencién dentro de un
tiempo razonable para las partes sin afectar la atencion al usuario final.

Prioridad Baja: Nivel de prioridad en donde el sistema funciona correctamente en su parte de
atencion al publico, pero presenta inconvenientes en la estética de algunos de sus elementos
fisicos. Para mas informacién remitase al ANEXO 1. Tipificacidon de fallas por producto, dentro de
este mismo documento.

ATENCION HORARIOS Y TIEMPOS DE RESPUESTA DEL SERVICIO DE SOPORTE

La siguiente tabla establece, con relacion a la criticidad del proceso afectado, la prioridad y plazos
maximos de respuesta y resolucion del mantenimiento correctivo. Los tiempos indicados se
refieren a

ANS SOPORTE DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO (HORARIO HABIL ESTABLECIDO POR CIEL INGENIERIA)

NIVEL DE CANAL PRIORIDAD CRITICA PRIORIDAD MEDIA PRIORIDAD BAJA

SERVICIO

Primera CIEL® TE

Respuesta ACOMPANA INMEDIATO

I(Recle_;pf[:i(zjn de [ TELEFONICO INMEDIATO

(?r::cli((:')lnl:iely COR%EO 2 horas

ticket) ELECTRONICO (Maximo)

Sopqd(_a TODOS 3 horas (Maximo) 5 horas (Maximo) 7 horas (Maximo)

telefénico

(Segundo

nivel)

Solucién. TODOS 8 horas en las ciudades de 16 horas en las ciudades de |48 horas en las ciudades de

Asistenciaen Bogota, Manizales, Medellin, |Bogota, Manizales, Medellin, |Bogota, Manizales, Medellin,

sitio. Barranquilla, Cucuta y Cali. Barranquilla, Cucuta y Cali. Barranquilla, Cucuta y Cali.
Para las ciudades o Para las ciudades o Para las ciudades o municipios
municipios intermedios se municipios intermedios se intermedios se tendra en
tendra en cuenta el tiempo de |tendra en cuenta el tiempo de |cuenta el tiempo de
desplazamiento desde la desplazamiento desde la desplazamiento desde la
ciudad principal mas cercana. |ciudad principal mas cercana. |ciudad principal mas cercana.
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Solucién. TODOS
Cambio de
hardware.
(Estos tiempos
incluyen el
envio de
equipos desde
Bogota, para

36 horas en las ciudades de
Bogota, Manizales, Medellin,
Barranquilla, Cucuta y Cali.
Para las ciudades o
municipios intermedios se
tendra en cuenta el tiempo de
desplazamiento desde la
ciudad principal mas cercana.

48 horas en las ciudades de
Bogota, Manizales, Medellin,
Barranquilla, Cucuta y Cali.
Para las ciudades o
municipios intermedios se
tendra en cuenta el tiempo de
desplazamiento desde la
ciudad principal mas cercana.

los casos en los
queel contrato
lo incluye).

60 horas en las ciudades de
Bogota, Manizales, Medellin,
Barranquilla, Cucuta y Cali.
Para las ciudades o municipios
intermedios se tendra en
cuenta el tiempo de
desplazamiento desde la
ciudad principal mas cercana.

* Los periodos de tiempo estdn expresados en horario habil.

* El iempo de solucion comienza a correr a partir de la culminacion del soporte telefénico.

TIPIFICACION DE FALLAS POR PRODUCTO

PRODUCTO

PRIORIDAD CRITICA

PRIORIDAD MEDIA

PRIORIDAD BAJA

Digiturno®

No genera turnos de
ninguna cola.

No visualiza los turnos en
ninguna pantalla.

No llama turnos en
ninguna terminal.

No permite acceso a la
aplicacion en ninguna de
las sedes.

No visualiza turnos en
algunas de las pantallas. No
llama turnos en algunas de
las terminales. No permite
acceso a la aplicacion en
alguna de lassedes.

No genera reportes.

Algun elemento presenta
una irregularidad fisica la
cual no afecta su
funcionamiento.

Ajustes en la configuracion.
No califica turnos.

Comunicacién

No visualiza el contenido

No visualiza el contenido

Algun elemento presenta

las sedes.

sedes.

Inteligente en ninguna pantalla. en algunas de las una irregularidad fisica la
(Carteleria digital) No actualiza el contenido pantallas. cual no afecta su

en ninguna pantalla. No actualiza el contenido funcionamiento.

La pagina no carga o en algunas de las

caduco la licencia. pantallas.
Medicion de No realiza la medicion de No realiza la medicion de No genera reportes.
audiencia audiencia en ninguna de audiencia en alguna de las Configuraciones basicas en

el sistema de medicién de
audiencia.

Algun elemento presenta
una irregularidad fisica la
cual no afecta su
funcionamiento.

Modulo de Encuestas

No permite calificar la
encuesta en ninguna de
las terminales.

No permite calificar la
encuesta en algunas de las
terminales.

No genera reportes.
Algun elemento presenta
una irregularidad fisica la
cual no afecta

su

funcionamiento.

Modulo WorkFlow

No hace transferencias en
ninguna de las terminales.

El sistema hace la
transferencia, pero de
manera incorrecta.

No hace transferencias en
alguna de las terminales.

IAgendamiento

No se permite agendar
ninguna cita, aun cuando
las agendas estan
correctamente creadas y

disponibles.

No se permite agendar
algunas citas, aun cuando
las agendas estan
correctamente creadas y

disponibles.

Configuraciones basicas en
el sistema de
agendamiento.
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\Video Atencidén

No genera video y/o audioen
todas las terminales
habilitadas.

No genera video y/o audioen
algunas de las terminales
habilitadas.

Configuraciones basicas en
el sistema de video
atencion.

Algun elemento presenta
una irregularidad fisica la
cual no afecta su
funcionamiento.

Algunos usuarios no
pueden tomar turnos.

Ningun usuario puede
tomar un turno.

Digiturno App El sistema permite tomar
turno, solo para algunos

Servicios.

CONFIDENCIALIDAD DE LA PROPUESTA

La informacion expresada en este documento es confidencial y es propiedad de Ciel, ingenio para
la vida. Este documento contiene informacion sobre el disefio, funcionamiento y configuracion de
las soluciones de Ciel, cuyo software y hardware se encuentran debidamente registrados ante la
oficina competente.

MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO - MINJUSTICIA no permitira el acceso a la
informacion confidencial, ni tampoco la divulgara por si misma o por interpuesta persona, de
manera parcial o total, sin el previo consentimiento escrito de Ciel o para los fines exclusivos de
esta propuesta. La informacién confidencial no podra divulgarse por ningun medio ya sea de en
forma escrita, publicacién electrénica, virtual, informes, conferencias, videos, grabaciones, etc.
MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO - MINJUSTICIA debera abstenerse en lo sucesivo
de entregar o realizar para si 0 para terceros, copias, arreglos, reproducciones, adaptaciones o
cualquier otra clase de mutilacién, deformacién o modificacion de la informacion confidencial

Ciel, ingenio para la vida se reserva todos los derechos sobre el contenido, propiedad del
documento y la informacién que este contiene. Se prohibe la distribucién, copia, transmisién o
divulgacién de este documento y los elementos de hardware descritos en el presente documento,
sin la correspondiente autorizacion por parte de Ciel, ingenio para la vida.

Todos los Derechos Reservados por Ciel, ingenio para la vida.

MODIFICACIONES
Las modificaciones y/o cambios posteriores a las aprobaciones por parte del cliente, generaran
costos adicionales que seran facturados de acuerdo con la complejidad de estos, previo acuerdo
comercial.

NUEVAS ESPECIFICACIONES
Las nuevas especificaciones no incluidas en esta propuesta comercial que el cliente requiera
generaran costos adicionales que seran plasmados en una nueva oferta comercial y sera objeto
de una aprobacion por si misma. Estas se consideraran como una nueva cotizacion, cuya gestion,
desarrollo y cobro seran completamente independientes.
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CONSIDERACIONES IMPORTANTES
Responsabilidades del cliente

Requerimientos de infraestructura por parte de cliente

ELEMENTO REQUERIMIENTO

Suministro de energia

Suministro de punto de datos

Muros para instalacién
pantallas

Reglas de seguridad

Creacion de imagen para
ingreso de equipos alared de
cliente

Computador de los
funcionarios que llaman
turnos

Servidor con motor de base
de datos

Servidores de aplicacién y de
reportes

Creacion de perfiles en LDAP

Requisitos basicos de
Seguridad de la Informacion

Se requiere punto de energia regulado a 110 VAC a cero metros de la
ubicacién de las pantallas y los kioscos de turnos (segun aplique).

Se requiere punto de datos certificados a cero metros de la ubicaciéon
de las pantallas y los kioscos de turnos (segun aplique) con IP fija para
brindar soporte remoto.

Se requiere que los muros o techos donde se instalan los soportes de
las pantallas deben ser muros sélidos o tener refuerzos que soporte el
peso de la pantalla.

Se debe aplicar reglas de seguridad en la red del cliente que permita
hacer la conexién de los equipos del proyecto y de funcionario con el
servicio web del sistema de turnos.

En caso de que el cliente requiera que los equipos entregados por
Ciel cuenten con una imagen definida, Se requiere que el cliente
suministre la misma versién de Windows profesional, al momento de
formatear las maquinas y montar la imagen del cliente. (segun aplique)
Requerimientos minimos de PC:

. Windows 11 o superior

. Core i3 o superior

. Memoria de 4Gb de RAM

. Navegadores Web: Edge, Google Chrome o Firefox

SQL Server 2016 o superiores (licenciado). En caso de no ser
licenciado es necesario que el cliente asuma los riesgos que puede
implicar el posible crecimiento o performance del sistema en un SQL
no licenciado.

Minimo Windows Server 2012R2 o superior o Windows 10
professional. 8GB de memoria RAM. Procesador Core i5.

El cliente debe crear los perfiles en el LDAP del cliente con los
mismos perfiles que existan en Digiturno®5

a. Nube suministrada por el cliente:

WAF Certificado, cifrado de datos en reposo, reglas de firewall
habilitadas con lo estrictamente necesario, red DMZ para
aplicaciones expuesta a internet, certificado de seguridad en
https.

b. On Premise (Cliente): WAF Certificado, cifrado de datos en
reposo, reglas de firewall habilitadas con lo estrictamente
necesario, red DMZ para aplicaciones expuesta a internet,
hardening de los servidores y maquinas cliente, certificado de
seguridad en https

Para ambos esquemas: Alta disponibilidad en servidores y en bases
de datos.
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Fuera del alcance

A continuacion, se describen las funcionalidades, productos y servicios que no se encuentran
incluidos en el alcance de la presente oferta:

Realizar obras civiles, puntos de datos, puntos de red, instalacién de ductos, y demas
adecuaciones para la instalacion de dispositivos de hardware.

Desarrollo de software, personalizaciones o ajustes a los médulos de software Digiturno®5
ofrecidos con la presente oferta. En caso de ser requerido se hara un levantamiento previo
y se generara una propuesta econémica.

Interfaces para intercambio de datos con los sistemas de informacion del cliente, que se
encuentren fuera del alcance.

Backups de la base de datos y demas repositorios del software Digiturno®5, a excepcién
cuando se encuentran bajo la modalidad SaaS de Software como servicio.

Entrega de codigo fuente y modelo de datos de los modulos del a plataforma Digiturno®5.
La garantia no cubre cambios en los componentes de software y/o hardware que realice
el Cliente o un tercero y que afecte la funcionalidad de la aplicacion de Digiturno®5.

Supuestos, consideraciones y exclusiones

Las modificaciones o cambios posteriores a las aprobaciones por parte del cliente
generaran costos adicionales que seran facturados de acuerdo con la complejidad de
estos, previo acuerdo comercial.

Las nuevas especificaciones no incluidas en esta propuesta comercial que el cliente
requiera generaran costos adicionales que seran plasmados en una nueva oferta
comercial y seran objeto de aprobacion por si mismas. Estas se consideraran como una
nueva cotizacion, cuya gestion, desarrollo y cobro seran completamente independientes.
La no disponibilidad de los recursos tecnoldgicos por parte del cliente (servidores,
conexiones, permisos, entrega de la imagen de seguridad, habilitacion de puertos, etc.)
que ocasionen retrasos en la ejecucion del proyecto podra ocasionar tiempos y costos
adicionales a los incluidos en la estimacion inicial de esta propuesta.

El cliente proporcionara la infraestructura y los medios de conexion via VPN del ambiente
productivo, donde el personal de Ciel prestara el servicio de soporte técnico remoto.

El cliente garantizara el acceso y los niveles de seguridad requeridos para las actividades
de instalacion de los ambientes Pruebas/produccion.

El cliente no podra contratar de ninguna forma los recursos asignados por Ciel a este
servicio. En caso de presentarse esta situacion, el cliente debera notificarlo a Ciel y debera
cancelar una penalidad equivalente al valor restante del contrato por ejecutar.

La revisién de documentos y la ejecucién de pruebas de validaciéon sera ejecutada dentro
de los tiempos acordados por parte del cliente. La revision de documentos y la ejecucion
de pruebas de validacion sera ejecutada dentro de los tiempos acordados, por parte del
cliente. Cualquier retraso en las actividades que tenga su motivo en retrasos en la
realizacion de estas actividades de parte del cliente no sera causal de incumplimiento
contractual por parte de Ciel y podra ocasionar tiempos y costos adicionales a los incluidos

Propuesta Integral Ciel 32



INGENIO PARA LA VIDA

en esta propuesta. Por lo cual se manejara un cronograma con las actividades y tiempos
a desarrollar.

8. El alcance, supuestos, condiciones, responsabilidades, recursos, tiempos y demas
estimados estan directamente relacionados al cumplimiento y colaboracién del equipo
funcional y técnico del cliente.

9. Las estimaciones de esfuerzo y costos resultantes estan sujetas a los servicios incluidos
en la seccion de alcance, y cualquier alteracion debera tratarse a través del procedimiento
de solicitud de cambio.

10. La estimacion de la duracion del proyecto ha sido realizada asumiendo la existencia de un
periodo continuo sin interrupciones por vacaciones o por algun otro motivo de los
integrantes del equipo, usuarios y/o de los responsables ejecutivos de parte del cliente. La
eventual suspension temporal del trabajo de alguno de los participantes podra impactar
en la duracion y costo del proyecto completo.

11. El alcance final puede depender de la complejidad, viabilidad y disponibilidad de conexién
y permisos de cada uno de los sistemas incluidos.

12. La solucion de incidentes asociados a la plataforma Digiturno®5, sera realizada de acuerdo
con los ANS establecidos por Ciel y cliente.

13. La administracién, soporte y monitoreo de la plataforma de atencion del cliente sera
realizado por parte del cliente con base en las politicas de seguridad de la informacién y
de gestion de accesos que estén definidas en la empresa.

14. Las capacidades de los recursos seran estimadas de acuerdo con la informacién
entregada por el cliente. Si bien la solucién permite el escalamiento horizontal o vertical,
en caso de presentarse variaciones en la operacion, se debe calcular el costo adicional de
la infraestructura en la nube.

Derechos de autor por personalizacion

Ciel, ingenio para la vida, para garantizar a sus clientes la conservacion de los desarrollos
adicionales incluidos en la presente propuesta comercial, las incluira al software, como parametros
de uso del producto, que hara parte integral de la plataforma Digiturno®5. Con base en lo anterior
y por cuanto dichas personalizaciones no constituyen obra por encargo en los términos previstos
en el Articulo 20 de la Ley 23 de 1982, los derechos patrimoniales de autor seran y perteneceran
en todo momento a Ciel, ingenio para la vida, quien es el autor, gestor y desarrollador de los
mismos, aplicando los criterios de independencia para su ejecucién, es decir, sin planes detallados
0 suministrados por el mismo contratante.
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Ingenio para la vida

CONTACTENOS:

BOGOTA (CO)

Calle 36 # 24-38 | Cod. Postal: 111311403
PBX: +57 (601) 327-9000
ciel@cielingenieria.com

SOPORTE:
PBX: + 57 (601) 379-9000 | + 57 317-4013496
servicioalcliente@cielingenieria.com

www.cielingenieria.com

Digiturno®, C-Media" y Atencion Inteligente*
son marcas registradas de Ciel Ingenieria SAS
Todos los derechos reservados
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