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ACTA DE CUMPLIMIENTO - OBLIGACION No. 13
(Seguridad de la informacidn, actualizaciones del software y gestion de incidentes y
soporte técnico)

Contrato: CD-HIL-CIES-001-2026

Contratista: EDASIM COLOMBIA LTDA - NIT 900.276.964-4
Representante Legal: Jennifer Sdnchez Herndndez
Supervisor: Wilford Jamir Mayorga Vanegas

Fecha: 06 de marzo de 2026

1. OBJETO

Verificar y dejar constancia del cumplimiento de la obligacién No. 13, en relacion con la
seguridad de la informacidn, el acceso a actualizaciones del software y la correcta gestion
de incidentes y soporte técnico, en concordancia con la politica de seguridad de la
informacion del SENA.

2. MARCO DE REFERENCIA
o Politica de Seguridad de la Informacién del SENA
o Sistema Integrado de Gestién y Autocontrol - SIGA
e Buenas practicas de seguridad de la informacién (ISO 27001 - referencial)
e Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) del licenciamiento Proteus
3. DESCRIPCION DE LA OBLIGACION

Garantizar el acceso a actualizaciones del software durante la vigencia del contrato, asi
como la atencidon oportuna de incidentes técnicos, asegurando la disponibilidad,
integridad, seguridad y continuidad del servicio.

4. DESCRIPCION DEL CUMPLIMIENTO

El contratista EDASIM COLOMBIA LTDA certifica que ha implementado los siguientes
mecanismos:

4.1 Seguridad del licenciamiento

e Uso de canales oficiales del fabricante para activacion y actualizacion.
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o Garantia de integridad del software (sin alteraciones).
e Acceso controlado mediante credenciales seguras.
4.2 Actualizaciones del software
e Habilitacién de actualizaciones durante toda la vigencia del mantenimiento.
 Disponibilidad permanente de versiones oficiales del sistema.
o Aplicacion de mejoras funcionales y técnicas del software.
4.3 Gestion de incidentes y soporte técnico (ENFOQUE PRINCIPAL)

Se implementa un esquema formal de gestidn de incidentes conforme a ANS y a la hoja de
ruta operativa del servicio, el cual contempla:

a. Recepcion delincidente

e Elincidente es reportado a través de la Mesa de Servicios del SENA o canal

definido.
John Ricardo Calderén Quiroga mié, 4mar, 817 Y @ &
para support@edasim.com, mi, Wilford «

Equipo EDASIM, cordial saludo...

En atencion a la fase de instalacion en el SENA se ha evidenciado que en la plataforma del cliente indica que ya esta disponible la version del producto 9.1 SP4. Por
tanto, agradezco allegar el link de descarga del instalador o indicar desde donde lo podemos obtener toda vez que los equipos clientes instalan directamente a la
actualizacion. Es vital ubicar este nuevo instalador en el servicio DML, para que sea esta version la del despliegue inicial

Agradecemos su atencién y gestion.

Lo anterior para conocimiento y fines pertinentes.

Sin mas en particular, me despido cordialmente,

& John Ricardo Calderén Quiroga
SENA Técnico G01 Oficina de Sistemas
jrcalderon@sena.edu.co
7 < Tel: 5461500 Ext: IP 13070
Direccion General - Bogota DC
© f v @ ‘

@SENAcomunica

b. Registro y clasificacion
e Elincidente es registrado en el sistema de soporte.

o Se clasifica segln tipo, criticidad y nivel de impacto.
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c. Atenciony gestion

Se asigna el incidente al nivel correspondiente (mesa de servicio / soporte
especializado).

Se realiza diagndstico técnico y acciones de solucion.

Ticket #3961 -- Accion N° 2 -- Solicitud Instalador 9.1 SP4 RE: Solicitud Transferencia No a8 &
1 Técnica Software PROTEUS D Recibidos x

Support Edasim mig, 4mar, 1023 ¢ @ €
parami «

Hola John Ricardo,

Le informamos que su Ticket # 3961 ha sido asignado a nuestro Analista de Soporte Israel Rodrigues quien pronte se comunicara con usted para
continuar con el proceso.

Atentamente,

Camila Remicio

EDASIM

d. Soluciény cierre

Se implementa la solucién técnica.
Se valida con el usuario o sistema.
Se realiza cierre del incidente con trazabilidad.

Ticket #3961 -- Accion N°© 3 -- Solicitud Instalador 9.1 SP4 RE: Solicitud Transferencia No 1 Técnica Software & @
PROTEUS 1 Recibidos x

= Resumir este correo

Support Edasim juesmar 743 ¢ @ €
param ¥

Buenos dias John,

Asi es, ya estd disponible el SP4. En este link podran descargarlo.

Existen dos maneras de obtener las actualizaciones:

1. En la pagina inicial de Proteus: Siempre que el usuario abre el programa, este verifica si existen nuevas versiones. Si es asi, se habilita un botdn de "Download”. Al
hacer clic, el instalador se descargara vy, al finalizar, el botén cambiara a "Install". Si el usuario dar click este botén, la nueva version se instalara sobre la anterior. El
ejecutable tipicamente se encuentra en la siguiente carpeta: "C:\ProgramData\Labcenter Electronics\Proteus 9 Professional\Downloads".

2. A través de Edasim: La otra opcion es que nosotros les avisemos cada vez que haya una nueva versién o un nuevo Service Pack.

Avisanos cémo proceder para poder explicar a los participantes de la capacitaciéon de mafana cudl es el procedimiento de actualizacién elegido por el SENA.

Attn,
Israel
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e. Tiempos de respuesta
e Se cumplen tiempos de atencidn definidos entre 24 y 72 horas habiles.
e Serealiza seguimiento conforme a ANS.
4.4 Trazabilidad y control
¢ Registro completo de incidentes, atencién y solucién.
o Disponibilidad de historial de soporte técnico.
e Articulacion con la Mesa de Servicios del SENA.
5. SOPORTES
El cumplimiento de la obligacion se evidencia mediante:

Certificado de licenciamiento Proteus Cloud

o Politica de mantenimiento del software
e ANS Licenciamiento Proteus
e Documentacion técnica entregada
o Evidencias de gestién de incidentes (tickets)
o Registros de soporte técnico
6. VERIFICACION DE SUPERVISION
El supervisor verificé:
o Existencia del esquema formal de atencién de incidentes
e Aplicacion del ANS en tiempos de respuesta
o Evidencia de registro, atenciony cierre de incidentes
e Disponibilidad de actualizaciones del software
7. CONCEPTO DE SUPERVISION

Cumple
L Cumple parcialmente
CONo cumple
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8. OBSERVACIONES

El contratista ha implementado un esquema estructurado de gestién de incidentes y
soporte técnico, garantizando la trazabilidad, oportunidad en la atencidon y continuidad del
servicio, conforme a las condiciones contractuales.

9. ANEXOS

e Anexo 1: Evidencias graficas de gestion de incidentes (pantallazos)

e Anexo 2: ANS Licenciamiento Proteus

e Anexo 3: Hoja de ruta operativa del servicio de soporte técnico

10. FIRMAS

SUPERVISOR
Wilford Jamir Mayorga Vanegas

O .
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\_ GONTRATISTA
Jennifer Sanchez Hernandez
Representante legal
EDASIM COLOMBIA LTDA
NIT 900.276.964-4

| Y
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EDA NIT.900276964-4

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (ANS)
LICENCIA EDUCACIONAL -SOFTWARE PROTEUS

Sefores:

SERVICIO DE APRENDIZAJE - SENA
A/A. Wilford Jamir Mayorga Vanegas
Supervisor del Contrato

LICENCIAMIENTO SOFTWARE PROTEUS

Version de Software: Proteus V.9-1
Tipo de Licencia: Educacional “Cloud”
Cantidad de Usuarios: 1025 usuarios
Customer: 29-26581-331

Modulos:

Proteus Platinum

MTTO EXPIRA: 17/02/2029 (diecisiete de febrero de dos mil veintinueve)

1. Objeto del Acuerdo

Este Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) tiene como finalidad establecer los términos y condiciones bajo
los cuales se prestara el soporte técnico y mantenimiento para la Licencia Educacional Perpetua del
software Proteus, garantizando un servicio oportuno y eficiente.

2. Alcance del Servicio

Este ANS cubre los siguientes aspectos:
Asistencia en instalacion y activacion de la licencia (si lo requiere).
Soporte técnico basico para el uso funcional del software.

Acceso a documentacion y actualizaciones menores (si aplican).
Atencion a incidentes relacionados con errores de licencia o activacion.

3. Condiciones de Uso

e Licencia Educacional.
o El uso se limita a las estaciones registradas segun el nimero de licencias adquiridas.

4. Soporte Técnico

Servicio ANS Estandar
Medio de atencion correo electronico: support@edasim.com

EDASIM COLOMBIA LTDA.
Carrera 59 No. 152 - 25 Oficina 01- Colina Campestre- Bogota — Colombia
Movil: +57 3203459796 WEB: www.edasim.com
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Un agente especializado entrara en
contacto con usted por medio de nuestro
Centro de servicios / Helpdesk Edasim."

Horario de atencion Lunes a viernes de 7:00 a.m. a 3:00 p.m.
(hora local - GMT-5)

Tiempo de respuesta 24 a 72 horas habiles

Soporte incluido Solo mientras el contrato de

mantenimiento esté activo

5. Actualizaciones

e Lallicencia incluye actualizaciones Unicamente si se mantiene un contrato de mantenimiento activo.
En caso contrario, se podra seguir utilizando la version adquirida sin acceso a nuevas funciones.

6. Duracion del ANS

Este ANS entra en vigor a partir de la fecha de entrega y se mantendra vigente mientras se conserve la
licencia activa y se cumplan las condiciones aqui descritas.

7. Obligaciones del Usuario.

No distribuir ni instalar el software fuera del alcance autorizado.
Limitar su uso a fines educacionales.

Garantizar un entorno adecuado para la instalacion del software.
Contar con los requisitos minimos del sistema.

Reportar incidentes de forma clara y detallada.

No realizar copias no autorizadas del software.

8. Clausula de Renovacion

e EI ANS podra actualizarse si se adquiere soporte o servicios adicionales.
e Larenovacién de soporte (actualizaciones y atencion técnica) es recomendada (no obligatoria) y
se podra realizar por uno 0 mas anos.

Atentamente,

\ (\ «

sl 2,

A lewooken, | =~
\_EDASIM COLOMBIALTDA
NIT. 900.276.964-4
JENNIFER SANCHEZ HERNANDEZ
Representante Legal
C.C. 1.032.358.937 de Bogota
Correo: Jennifer.sanchez@edasim.com

EDASIM COLOMBIA LTDA.
Carrera 59 No. 152 - 25 Oficina 01- Colina Campestre- Bogota — Colombia
Movil: +57 3203459796 WEB: www.edasim.com
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SOPORTE TECNICO FUNCIONAL DEL LICENCIAMIENTO Y DE LA HERRAMIENTA

En atencion a la magnitud del licenciamiento requerido, al numero de aprendices beneficiarios a
nivel nacional y al caracter estratégico del software Proteus Design Suite dentro de los procesos
de formaciéon en disefio electronico, automatizacién y fabricacion de circuitos impresos, se
considera indispensable que la adquisicién del licenciamiento esté acompafiada de un servicio
formal de soporte técnico funcional que garantice su correcta operacion y sostenibilidad.

El soporte técnico resulta necesario para asegurar la adecuada instalacién, activacion y
funcionamiento continuo del software, asi como para atender de manera oportuna incidentes
asociados a licenciamiento, errores de funcionamiento y fallas técnicas basicas que puedan
presentarse durante su operacion. La ausencia o debilidad de este componente podria derivar en
interrupciones del servicio, uso inadecuado de la herramienta o subutilizacion del licenciamiento
adquirido, afectando directamente la ejecucién de los programas de formacién y el desarrollo de
las competencias definidas en los disefos curriculares de la Entidad.

En este sentido, el soporte técnico debera prestarse bajo un esquema de atencion especializado,
con tiempos de respuesta definidos, acceso a documentacion técnica y mantenimiento durante la
vigencia contractual, en concordancia con las condiciones establecidas por el fabricante del
software y su representante autorizado. La inclusion de este componente permite mitigar riesgos
operativos, asegurar la sostenibilidad del licenciamiento y garantizar que la inversion realizada
genere el impacto esperado en la calidad y pertinencia de la formacion impartida por la Entidad.

El esquema de soporte técnico se articulara con la Mesa de Servicios de la Oficina de Sistemas
de la Direccién General, la cual actuara como punto unico de recepcion, registro, seguimiento y
gestion de los incidentes técnicos relacionados con la herramienta. Para tal efecto, el contratista
brindé capacitacion los dias 2 y 6 de marzo de 2026 al equipo designado por dicha Oficina,
orientada a fortalecer sus capacidades en la instalacion, activacion y configuracion del
licenciamiento, asi como en la validacién de su funcionamiento y la atencién de los problemas
técnicos mas frecuentes que puedan presentarse.

Esta capacitacion permitira a la Mesa de Servicios atender requerimientos de primer nivel y realizar
el escalamiento correspondiente cuando la naturaleza del incidente asi lo requiera, optimizando
los tiempos de atencion y garantizando una gestion ordenada, trazable y conforme a las buenas
practicas de soporte técnico. El alcance del soporte se limita exclusivamente a aspectos técnicos
y funcionales del licenciamiento y del software, tales como instalacion, activacion, errores de
licenciamiento y fallas de funcionamiento basico, y no incluye capacitaciéon ni acompanamiento en
el uso pedagdgico, académico o metodolégico de la herramienta, los cuales deberan ser
gestionados a través de los mecanismos internos de formacién definidos por la Entidad.

Con base en lo anterior y a partir de la fecha de entrega de la licencia, el 18 de marzo de 2026
quedd activado el servicio técnico especializado del objeto del contrato CO1.PCCNTR.9226011
considerando la siguiente hoja de ruta operativa del servicio.

EDASIM COLOMBIA LTDA.
Carrera 59 No. 152 - 25 Oficina 01- Colina Campestre- Bogota — Colombia
Movil: +57 3203459796 WEB: www.edasim.com
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HOJA DE RUTA OPERATIVA DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO

PRODUCTO: Licenciamiento Proteus Design Suite

VERSION DE SOFTWARE: Proteus V.9-1

TIPO DE LICENCIA: Educacional “Cloud”

CANTIDAD DE USUARIOS: 1025 usuarios

NUMERO DE CLIENTE (CUSTOMER NUMBER): 29-26581-331
EXPIRACION CONTRATO DE MANTENIMIENTO: 17/02/2029

Paso 1. Registro del requerimiento en la Mesa de Servicios institucional

El usuario autorizado (instructor, funcionario o administrador técnico) debera reportar el incidente
o requerimiento exclusivamente a través de la Mesa de Servicios de la Oficina de Sistemas de la
Direccion General. El reporte debera contener como minimo la descripcion del incidente, mensajes
de error (si aplica), versidén del software, equipo afectado y evidencias basicas que permitan su
analisis.

La Mesa de Servicios asignara un numero de caso y clasificara el requerimiento como incidente
técnico de software.

Resultado: requerimiento registrado formalmente y con trazabilidad.
Paso 2. Atencién de primer nivel por la Mesa de Servicios

La Mesa de Servicios, previamente capacitada por el contratista, realizara la validacion inicial del
caso. En este nivel se atenderan, entre otros, los siguientes aspectos:

« Verificacion de instalacion y activacion del licenciamiento.
« Atencion de errores comunes de licenciamiento.
o Validaciones basicas de funcionamiento del software.

En caso de resolucion satisfactoria, se documentara la solucion y se procedera al cierre del caso.
Tiempo estimado: atencion inicial dentro del horario laboral institucional.

Resultado: incidente resuelto o debidamente escalado.

EDASIM COLOMBIA LTDA.
Carrera 59 No. 152 - 25 Oficina 01- Colina Campestre- Bogota — Colombia
Movil: +57 3203459796 WEB: www.edasim.com
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Paso 3. Escalamiento al contratista

Cuando el incidente supere la capacidad de atencion del primer nivel, la Mesa de Servicios
realizara el escalamiento al contratista, a través de los canales definidos en el Acuerdo de Nivel
de Servicio (ANS), remitiendo toda la informacién técnica recopilada.

Resultado: requerimiento trasladado a soporte especializado.
Paso 4. Atencién por soporte especializado del contratista

El contratista atendera el requerimiento conforme al ANS vigente, mediante su mesa de ayuda
especializada. El tiempo de respuesta estimado sera de veinticuatro (24) a setenta y dos (72) horas
habiles, contadas a partir del registro formal del incidente.

El soporte podra incluir diagndstico técnico, correccion de errores funcionales, orientacion técnica
para el restablecimiento del servicio y recomendaciones de actualizaciones o parches, cuando
aplique.

Condicion: el soporte se prestara unicamente mientras el contrato de mantenimiento se encuentre
activo.

Paso 5. Comunicacion de la solucidon y cierre del caso

El contratista comunicara la solucion o las recomendaciones técnicas a la Mesa de Servicios, la
cual validara la respuesta, informara al usuario final y documentara el cierre del caso para efectos
de seguimiento y mejora continua. La solucién también se podra brindar de forma conjunta entre
la mesa de apoyo, usuario final y equipo de soporte EDASIM de ser requerido.

EDASIM COLOMBIA LTDA.
Carrera 59 No. 152 - 25 Oficina 01- Colina Campestre- Bogota — Colombia
Movil: +57 3203459796 WEB: www.edasim.com



