Superintendencia de
Industria y Comercio

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RAD: 23-441661- -134-0 FECHA: 2026-06-23 15:57:31
TRA: 301 BIENESSERVI EVE: 319 ORDENCOMPRA
ACT: 431 REQUERIMITOINTE FOLIOS: 1
ORI: 20 OF. TECNOLOGIA DES: 100 SECRETARIA GENERAL
MEMORANDO
20
Para GABRIEL TURBAY VELANDIA
SECRETARIO GENERAL
De JEFE OFICINA DE TECNOLOGIA E INFORMATICA
Asunto: Radicacion: 23-441661- -134-0
Tramite: 301
Evento: 319
Actuacion: 431
Folios: 1

Respetado Doctor:

Con el fin de tramitar la solicitud de modificacién al Contrato No. 2778 de 2023 y
cuyo objeto es Prestar los servicios técnicos de nivel |, Il y servicios especializados
de nivel lll, para la administracion, gestién, soporte y mantenimiento de la
infraestructura tecnologica que permita la correcta operacion de los servicios
informéaticos de la Superintendencia de Industria y Comercio, la cual se requiere
para darle continuidad a la mesa de servicios, por lo que solicitamos amablemente
iniciar el citado tramite para los fines mencionados.

Se anexan los siguientes documentos:

-Contrato

-Modificacion(es)

-Anexos Técnicos en editable y firmados

-Evento de cotizacion (para analisis y comparativos)
-Estudio de precios

-Oferta proveedor

-CDPs

-Solicitud de modificacién en editable y firmada

De antemano agradecemos su apoyo y estamos prestos a lo que requiera para

Teléfono en Bogota: 601 592 04 00 - Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165 fundamental al usar menos
Direccién: calle 24 No. 7 - 43 local 108, Bogota D.C., Colombia - Teléfono: 601 587 00 00 - papel contribuimos con el
www.sic.gov.co - medio ambiente

La Superintendencia de Industria y Comercio ofrece los siguientes canales de atencion: 9 Muestro aporte es



Superintendencia de
Industria y Comercio

avanzar en el proceso

Atentamente,

ADRIANA CETINA HERNANDEZ

Este documento fue firmado electrénicamente

desde el Sistema de Trdmites Cédigo: 1477008805

Elabor6:JENNYFER CATALINA PEREZ MALDONADO
Revis6: Adriana Cetina Hernandez
Aprob6:Adriana Cetina Hernandez

Anexo: 1. ANEXO TECNICO No. 2A - DISPOSICIONES TRANSVERSALES ADICION.docx, 1.
ANEXO TECNICO No. 2A - DISPOSICIONES TRANSVERSALES ADICION-1-1.pdf,2. ANEXO
TECNICO No. 2B - SERVICIOS TECNOLOGICOS ADICION.docx,2. ANEXO TECNICO No. 2B -
SERVICIOS TECNOLOGICOS ADICION-1-1.pdf,Adicion
Mesa.docx,CDP_INV_20.1.1.1.3.pdf,CDP_INV_20.1.1.1.5.pdf, CONTRATO 2778 DE 2023, SIC -
UT INFOHC.pdf, ESTUDIO DE PRECIOS MESA DE SERVICIOS.xIsx,EVENTOS DE
COTIZACION.zip,HC-COM-FOR-005 Propuesta Comercial SIC 20052026 Def V6

(1).pdf, MODIFICACION 2 CTO 2778 UNION TEMPORAL SECRE.pdf,Modificacion 3 - Contrato
2778 de 2024 VBO lehc.pdf,Modificacion 4 - Contrato 2778 de 2023 + Anexos.pdf,OTROSI
CONTRATO 2778 DE 2023 (1) (1) VB.pdf,Solicitud adicion Mesa de Servicios-2-1.pdf

Teléfono en Bogota: 601 592 04 00 - Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165 - fundamental al usar menos

Direccién: calle 24 No. 7 - 43 local 108, Bogota D.C., Colombia - Teléfono: 601 587 00 00 - papel contribuimos con el
www.sic.gov.co - medio ambiente

La Superintendencia de Industria y Comercio ofrece los siguientes canales de atencidn: 9 Muestro aporte es
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SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RAD: 23-441661- -135-0 FECHA: 2026-06-23 17:11:25
TRA: 301 BIENESSERVI EVE: 319 ORDENCOMPRA
ACT: 431 REQUERIMITOINTE FOLIOS: 1
ORI: 100 SECRETARIA GENERAL DES: 105 G.CONTRATACION
MEMORANDO
100
Para LUISA FERNANDA ACEVEDO PASOS
COORDINADORA GRUPO DE TRABAJO DE CONTRATACION
De SECRETARIO GENERAL
Asunto: Radicacion: 23-441661- -135-0
Tramite: 301
Evento: 319
Actuacion: 431
Folios: 1

Respetada Doctora:

Se remite para lo de su competencia el radicado del asunto que trata de la
solicitud de modificacion del Contrato No. 2778 de 2023 por parte de la Oficina de
Tecnologia e Informética, cuyo objeto es la Prestacién de Servicios técnicos de
nivel 1, 1l y servicios especializados de nivel Ill, para la administracion, gestion,
soporte y mantenimiento de la infraestructura tecnolégica que permita la correcta
operacion de los servicios informaticos de la Superintendencia de Industria y
Comercio, la cual se requiere para darle continuidad a la mesa de servicios.

Atentamente,

GABRIEL TURBAY VELANDIA

Este documento fue firmado electrénicamente

desde el Sistema de Tramites CédlgO 325531973

Elaboré:ALEX JOSUE MEJIA HENAO
Revis6: Marcelo Barreto Daza
Aprob6:Gabriel Turbay Velandia

La Superintendencia de Industria y Comercio ofrece los siguientes canales de atencién:

Teléfono en Bogota: 60 5
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Direccion: calle 24 No. 7 - 43 local 108, Bogota D.C., Color
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Fecha: 2022-12-05

1- TIPO DE MODIFICACION

SOLICITUD REQUERIDA (SI - NO) DESCRIPCION
Adicion de valor oS|I [JINO Adicion presupuestal de $1.690.433.596
Prorroga del plazo de ejecucion ¢Sl [INO Hasta el 30 de noviembre de 2026
Modificacion, Aclaracion 0 Modificacion de Anexos 2A'y 2B en los que se
Correccion *SI CNO optimizaron los servicios.
Suspension OSlI eNO N/A
Cesion OSlI  eNO N/A
Terminacion anticipada OSl eNO N/A

2- INFORMACION SOBRE EL CONTRATO OBJETO DE MODIFICACION

, Fecha de Fecha de acta . . Fecha de terminacion
TIPO Numero S SRR Plazo de ejecucion ; -
suscripcion de iniciacién de la ejecucidn
CONTRATO 2778 20/12/2023 26/12/2023 30/06/2026 30/06/2026
CONVENIO N/A N/A N/A N/A N/A

Contratista UNION TEMPORAL INFOHC 2023

ADRIANA CETINA HERNANDEZ
Jefe Oficina de Tecnologia e Informética.

Supervisor y/o
Interventor MAGDA JULIETH ZARRATE SALGANA

(nombre y Coordinador Grupo de Trabajo de Laboratorio de Informética Forense y Seguridad Digital
cargo)
DEMYS ALBERTO DIAZ APARICIO

Coordinador Grupo de Trabajo de Servicios Tecnoldgicos

Prestar los servicios técnicos de nivel |, Il y servicios especializados de nivel lll, para la
Objeto administracion, gestion, soporte y mantenimiento de la infraestructura tecnoldgica que permita la
correcta operacion de los servicios informaticos de la Superintendencia de Industria y Comercio
Hasta por la suma de TRECE MIL TRESCIENTOS OCHENTA Y NUEVE MILLONES
Valor inicial CUATROCIENTOS CINCUENTA Y UN MIL DOSCIENTOS SESENTA Y CINCO PESOS M/ICTE
del contrato ($13.389.451.265), incluido IVA y demés impuestos, costos directos e indirectos a los que haya
lugar

3- MODIFICACIONES ANTERIORES

Fech‘a} Adiciones Prérroga (plazo) Valor Total des_p,ues de Fecha de ter,mlnacmn
Reduccion (valor) Reduccion con prorroga
15/10/2024 N/A N/A $13.055.629.260,92 N/A
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8/11/2024 N/A N/A $12.489.165.488,74 N/A
14/02/2025 N/A N/A $12.390.725.118,03 N/A
5/01/2026 N/A N/A $12.253.967.180,27 N/A

4- ESTADO DE AVANCE DEL CONTRATO.

En el marco de las obligaciones especificas del contrato, a continuacion, se presenta el avance del contrato a

mayo de 2026:

(Porcentaje)

AVANCE CONTRACTUAL

CONFORME AL PLAZO DE EJ ECUCION
(MES - FRACCION - PRODUCTO - OTRO).

87,90%

Se informa que a la fecha se han prestado los servicios de
mesa de ayuda para la SIC correspondiente a los meses 0
fraccion desde diciembre de 2023 hasta marzo de 2026.

AVANCE PRESUPUESTAL
(Porcentaje)

Valor Contrato:

Valor Ejecutado:
90,32%

CONFORME A LA FORMA DE PAGO
(MES - FRACCION - PRODUCTO - OTRO).
De acuerdo con el tiempo de ejecucién del contrato y el plazo pactado:
Periodo Valor
dic-23 $  66.764.400,92
ene-24 $ 403.463.663,34
feb-24 $ 159.953.322,21
mar-24 $ 334.382.715,50
abr-24 $ 324.020.573,32
may-24 $ 375.831.284,20
jun-24 $ 332.655.691,79
jul-24 $ 327.474.620,72
ago-24 $ 379.285.331,60
sep-24 $ 377.558.307,90
oct-24 $ 379.285.331,60
nov-24 $ 379.285.331,59
dic-24 $ 403.463.663,34
ene-25 $ 431.884.482,00
feb-25 $ 431.884.482,00
mar-25 $ 431.884.482,00
abr-25 $ 431.884.482,00

GAO01-F06 Vr4 (2022-12-05)
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may-25 $ 424.492.161,04
jun-25 $ 431.884.482,00
jul-25 $ 431.884.482,00
ago-25 $ 431.884.482,00
sep-25 $ 394.922.877,20
oct-25 $ 357.961.272,40
nov-25 $ 413.403.679,60
dic-25 $ 431.884.482,00
ene-26 $ 494.114.516,00
feb-26 $ 494.114.516,00
mar-26 $ 494.114.516,00
TOTAL PAGADO $10.771.623.632,27

5- JUSTIFICACION DE LA MODIFICACION Y/O ADICION Y/O PRORROGA Y/O TERMINACION ANTICIPADA

El dia 20 de diciembre de 2023, la Superintendencia de Industria y Comercio celebrd el Contrato de Prestacion de
Servicios No. 2778 de 2023 con la UNION TEMPORAL INFOHC 2023, para la ejecucion del siguiente objeto
contractual; “Prestar los servicios técnicos de nivel I, Il 'y servicios especializados de nivel Ill, para la administracion,
gestion, soporte y mantenimiento de la infraestructura tecnoldgica que permita la correcta operacion de los servicios
informéticos de la Superintendencia de Industria y Comercio”, con un plazo de ejecucion hasta el 30 de junio de
2026, contado a partir de la suscripcion del acta de inicio, previa aprobacion de la garantia Unica de cumplimiento,
garantia de responsabilidad civil extracontractual y expedicion del registro presupuestal, y un valor inicial estimado
hasta por la suma de TRECE MIL TRESCIENTOS OCHENTA Y NUEVE MILLONES CUATROCIENTOS
CINCUENTA' Y UN MIL DOSCIENTOS SESENTA 'Y CINCO PESOS M/CTE ($13.389.451.265), incluido IVA'y
demas impuestos, costos directos e indirectos a los que haya lugar.

Que, en este sentido, el cumplimiento del objeto contractual pactado a la fecha se ve reflejado y soportado en la
prestacion continua de los servicios técnicos de nivel I, Il'y especializados de nivel Ill, mediante los cuales se
atienden incidentes, requerimientos, problemas, cambios, soporte a usuarios, administracion de plataformas,
gestion de infraestructura tecnoldgica, soporte especializado y demds actividades necesarias para garantizar la
correcta operacion de los servicios informaticos de la Entidad. El avance contractual y presupuestal correspondiente
sera detallado en el capitulo “Estado de avance del contrato”, conforme al corte que sea incorporado por la
supervision.

Que mediante Modificacién No. 1 suscrita el 15 de octubre de 2024, se ajusto el valor del contrato como
consecuencia de la liberacion de recursos de la vigencia 2023 por valor de TRESCIENTOS TREINTA Y TRES
MILLONES OCHOCIENTOS VEINTIDOS MIL CUATRO PESOS CON OCHO CENTAVOS MI/CTE
($333.822.004,08), quedando el valor del contrato en la suma de TRECE MIL CINCUENTA Y CINCO MILLONES
SEISCIENTOS VEINTINUEVE MIL DOSCIENTOS SESENTA PESOS CON NOVENTA Y DOS CENTAVOS MI/CTE

($13.055.629.260,92), incluido IVA 'y deméas impuestos a que haya lugar.

Que mediante Modificacidn No. 2 suscrita el 08 de noviembre de 2024, se solicitd la liberacidn de recursos a corte
de julio del 2024 por valor de QUINIENTOS SESENTA Y SEIS MILLONES CUATROCIENTOS SESENTA Y TRES
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MIL SETECIENTOS SETENTA Y DOS PESOS CON DIECIOCHO CENTAVOS M/CTE ($566.463.772,18),
quedando el valor del contrato en la suma de DOCE MIL CUATROCIENTOS OCHENTA Y NUEVE MILLONES
CIENTO SESENTA Y CINCO MIL CUATROCIENTOS OCHENTA Y OCHO PESOS CON SETENTA Y CUATRO

CENTAVOS MICTE ($12.489.165.488,74), incluido IVA y demés impuestos a que haya lugar.

Que mediante Modificacion No. 3 suscrita el 14 de febrero de 2025, se solicito la liberacion de recursos a corte de
diciembre de 2024 por valor de NOVENTA Y OCHO MILLONES CUATROCIENTOS CUARENTA MIL
TRESCIENTOS SETENTA PESOS CON SETENTA Y UN CENTAVOS M/CTE ($98.440.370,71), quedando el valor
del contrato en la suma de DOCE MIL TRESCIENTOS NOVENTA MILLONES SETECIENTOS VEINTICINCO MIL
CIENTO DIECIOCHO PESOS CON TRES CENTAVOS M/CTE ($12.390.725.118,03), incluido IVA 'y demas
impuestos a que haya lugar.

Que mediante Modificacion No. 4 se solicit6 la reduccion del contrato, la modificacion de la clausula quinta y la
liberacion de recursos no ejecutados correspondientes a la vigencia 2025 por valor de CIENTO TREINTA Y SEIS
MILLONES SETECIENTOS CINCUENTA Y SIETE MIL NOVECIENTOS TREINTA Y SIETE PESOS CON
SETENTA'Y SEIS CENTAVOS M/CTE ($136.757.937,76), quedando el valor del contrato en la suma de DOCE MIL
DOSCIENTOS CINCUENTA Y TRES MILLONES NOVECIENTOS SESENTA Y SIETE MIL CIENTO OCHENTA
PESOS CON VEINTISIETE CENTAVOS MICTE ($12.253.967.180,27), incluido IVA y demas impuestos a que haya
lugar.

Que el servicio de Mesa de Servicios constituye un componente esencial para la operacion tecnolégica de la SIC,
en la medida en que permite centralizar, registrar, clasificar, gestionar, escalar, atender y cerrar los incidentes,
requerimientos, problemas y cambios asociados a los servicios informaticos de la Entidad. Asi mismo, el contrato
soporta la administracion, gestion, soporte y mantenimiento de la infraestructura tecnolégica de la SIC, incluyendo
estaciones de trabajo, plataformas de usuario final, servicios de red, seguridad, almacenamiento, respaldo,
virtualizacion, bases de datos, sistemas operativos, plataformas de integracion, servicios de nube, herramientas de
gestion, componentes de monitoreo y demas elementos tecnoldgicos que permiten la prestacion de servicios
misionales, estratégicos y de apoyo.

Que la Mesa de Servicios opera como punto Unico de contacto para los usuarios de Tl y como mecanismo de
gestion transversal de los servicios tecnoldgicos de la Entidad, permitiendo mantener trazabilidad, seguimiento,
medicion, escalamiento, control de los acuerdos de niveles de servicio y atencién oportuna de los eventos que
afectan o pueden afectar la continuidad de los servicios informaticos. En tal sentido, la continuidad de este servicio
resulta necesaria para garantizar la operacion, la atencién a usuarios internos y externos, la disponibilidad de las
plataformas tecnoldgicas, la gestion de los servicios digitales y el soporte a las areas que desarrollan funciones
misionales y administrativas.

Que la infraestructura tecnoldgica de la Entidad corresponde a un ecosistema robusto, heterogéneo y altamente
integrado, compuesto por centros de datos, infraestructura de red, plataformas de seguridad, servicios de nube
publica y privada, servidores fisicos y virtuales, soluciones de almacenamiento, backup, directorio activo, sistemas
de informacién, herramientas de monitoreo, soluciones de gestion de servicios Tl y demas componentes
tecnoldgicos que requieren operacion, administracion, soporte y escalamiento especializado, todo esto ubicado y
distribuido en la siguientes sedes de la SIC:

LOCAL / REGIONAL DEPARTAMENTO PUNTO DIRECCION

Local BOGOTA SEDE PRINCIPAL 7124 Calle 24 4 7-43, Local primer piso, pisos
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2,6,789,1011,12,13,1416 y 17
Local BOGOTA BODEGA ALAMOS Parque Empresarial Puerta Del Sol TV 93# 51-98
Local BOGOTA CAN-METROLOGIA LEGAL Av. Carrera 50 No 26 - 55 Int, 2
_ CR MEDELLIN SuperSociedades: Carrera 49 # 53 -19 piso 3 Pasaje Comercial
Regional ANTIOQUIA (SUPERSOCIEDADES) Bancoquia
Regional ATLANTICO CR BARRANQUILLA calle 49 N 8b sur - 15
; Cartagena de Indias, centro histdrico, plaza de la aduana Cl.
Regional BOLIVAR CR CARTAGENA 31 #130
_ Calle 5 # 6 - 58 Alcaldia por la puerta de entrada de de emtel
Regional CAUCA CR POPAYAN Sequndo piso
Regional CORDOBA CR MONTERIA Carrera 3 # 23 - 32 Barrio Centro
Calle 11 #8 -42 Punto de Atencion al Ciudadano del
Regional CUNDINAMARCA CR CHIA CAM
_ Carrera 2 # 8 - 05 Piso 4 Oficina 4038 Centro Comercial los
Reglonal HUILA CR NEIVA Comuneros
Regional META CR VILLAVICENCIO Calle 23 No 37 - 21 Barrio San Benito
y Calle 16 Entre Carreras 28y 29 Casa San Andrés - Parque
Regional NARINO CR PASTO Rumipamba
Regional QUINDIO CR ARMENIA Carrera 16 # 14 - 30 Piso 1 Armenia
Regional RISARALDA CR PEREIRA Calle 14 #5- 20 Piso 3
) i Av. costa rica 1-41. pasaje San Andrés esquina locales 108 y
Regional SAN ANDRES CR SAN ANDRES (DPS) 109
Regional SANTANDER CR BUCARAMANGA Carrera 15 # 31 - 59 Piso 3 Centro Comercial Feghali
Regional SUCRE CR SINCELEJO Carrera 18 # 21-46 piso 2
Calle 19 con carrera tercera Esquina, (Centro Comercial Andrés
Regional TOLIMA CR IBAGUE Lopez de Galarza, Locales 1, 2)
_ Avenida 2 norte # 10 - 70 Centro administrativo
Regional VALLE DEL CAUCA CALI Municipal (CAM)

Por lo anterior, la interrupcion del servicio de Mesa de Servicios o la ausencia de soporte especializado podria
afectar la continuidad de los servicios tecnolégicos que soportan la operacion institucional.

Que durante la ejecucion del contrato vigente, los servicios se han prestado conforme a los Anexos Técnicos No.
2A — Disposiciones Transversales para la Provision de los Servicios Tecnoldgicos y No. 2B — Servicios
Tecnoldgicos, bajo un modelo integral de operacién que comprendio la gestién transversal del servicio, la
administracién de instrumentos de seguimiento, la aplicacion de acuerdos de niveles de servicio, la gestion de
incidentes, requerimientos, problemas y cambios, la operacién de los niveles de soporte |, Il y lI, el soporte
especializado sobre plataformas tecnol6gicas, la gestidn de inventarios, la administracion de la herramienta de mesa
de servicios y las actividades requeridas para mantener la continuidad de la infraestructura tecnolégica de la
Entidad. En desarrollo de dicho alcance, el contratista implementé y sostuvo la operacion bajo los instrumentos,
procedimientos, tableros, esquemas de seguimiento, matrices de responsabilidad, catalogos de servicio, bases de
conocimiento y demas elementos técnicos y operativos exigidos para la prestacion del servicio, los cuales han
permitido a la supervisidn contar con trazabilidad, control y seguimiento sobre la ejecucién contractual.
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Que, en desarrollo del principio de planeacion que orienta la contratacion estatal y en cumplimiento de los deberes
de estructuracion y analisis previos previstos en la normativa vigente, la Oficina de Tecnologia e Informatica
adelantd los estudios y andlisis necesarios para determinar la alternativa més adecuada que permitiera garantizar
la continuidad del servicio a partir del 1 de julio de 2026. Para tal efecto, se efectud una evaluacion técnica, operativa
y de mercado de las diferentes opciones disponibles para la prestacion del servicio en la Superintendencia de
Industria y Comercio, considerando tanto el alcance vigente como escenarios de optimizacion, con fundamento en
lo dispuesto en los articulos 2.2.1.1.2.1.1y 2.2.1.1.2.1.4 del Decreto 1082 de 2015, relativos a los estudios y
documentos previos y al analisis del sector, procurando asegurar la satisfaccion de la necesidad institucional, la
eficiencia en el uso de los recursos publicos y la continuidad en la prestacion del servicio.

Que, en el marco del ejercicio de planeacion adelantado para garantizar la continuidad del servicio, una de las
primeras alternativas analizadas consistié en la verificacion de las condiciones actuales del mercado, mediante el
correspondiente estudio realizado el 24 de marzo de 2026. En dicho ejercicio se analizaron alternativas de nueva
contratacion bajo dos escenarios: i) una Mesa de Servicios con alcance técnico reducido y ii) una Mesa de Servicios
con un alcance técnico méas robusto, similar al actualmente contratado.

Como resultado de dicho analisis, se evidencio que el servicio con un alcance técnico reducido tendria un valor
mensual estimado de CUATROCIENTOS SETENTA Y SIETE MILLONES OCHOCIENTOS VEINTITRES MIL
TRESCIENTOS NOVENTA Y DOS PESOS MICTE ($477.823.392), asimismo el estudio arrojo que, con el alcance
técnico mas robusto, parecido al actual su valor mensual oscilaria en la suma de SETECIENTOS NOVENTA'Y
SIETE MILLONES NOVECIENTOS OCHENTA Y DOS MIL QUINIENTOS CUATRO PESOS M/CTE
($797.982.504). A su vez, analizadas las alternativas identificadas en el estudio de mercado y evaluados los
distintos escenarios de continuidad del servicio, el actual prestador presentd propuestas orientadas a garantizar la
prestacion ininterrumpida de los servicios requeridos por la Entidad. En este contexto, el escenario
denominado “Continuidad del servicio actual” arroja un valor mensual de CUATROCIENTOS NOVENTA Y CUATRO
MILLONES CIENTO CATORCE MIL QUINIENTOS DIECISEIS PESOS M/CTE ($494.114.516), manteniendo las
condiciones operativas vigentes. Por su parte, el escenario de “Adicidn con alcance técnico basico optimizado”
presentd un valor mensual aproximado de TRESCIENTOS TREINTA Y OCHO MILLONES OCHENTA Y
SEIS MIL SETECIENTOS DIECINUEVE PESOS M/CTE ($338.086.719),sustentado en un modelo ajustado
sobre una operacion previamente estabilizada, que preserva los servicios criticos y contempla la transferencia
controlada de determinadas actividades hacia la Oficina de Tecnologia e Informatica, constituyéndose en una
alternativa viable desde las perspectivas técnica, operativa y presupuestal

Es importante indicar que el alcance técnico basico optimizado, concentra la prestacion del servicio en los
componentes esenciales, racionalizando actividades no criticas y redefine su ejecucion bajo un enfoque mas flexible
y orientado a la demanda. No obstante, dicha optimizacion no implica en modo alguno una modificacion del objeto
contractual, ni de su finalidad, ni de la unidad del contrato, toda vez que se mantiene incélume la finalidad de
garantizar la continuidad, disponibilidad y adecuado funcionamiento de los servicios tecnolégicos de la Entidad,
preservando la coherencia funcional y la integralidad del servicio inicialmente contratado, dentro de un marco de
ejecucion mas eficiente y ajustado a las condiciones institucionales actuales.

En consecuencia, estos resultados permitieron concluir que, para un horizonte de prestacion temporal y de corta
duracion, las condiciones del mercado incorporan costos significativamente superiores al tratarse de alternativas de

GAO01-F06 Vr4 (2022-12-05)




r
(/“
I_/ FORMATO SOLICITUD DE MODIFICACION CONTRACTUAL

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Codigo: GAO01-F06

Version: 4

Fecha: 2022-12-05

contratacion a corto plazo, frente a la disponibilidad presupuestal de la Entidad y al valor mensual actualmente
ejecutado, conforme se resume en la siguiente tabla:

Escenario Valor mensuz_il de Lectura técnica
referencia
Nueva Mesa de Servicios con alcance Ajuste parcial del alcance, pero con valor mensual superior al
. . $477.823.392 ) !
técnico reducido escenario presupuestal esperado por la Entidad.
Nueva Mesa de Servicios con alcance $797.982.504 téilsﬁrc;?lpeens(t);;lllizrcvlgrzo :;:g::ag?om"c])cpr:rr;t?\?;oya;](;cr?:r? &
técnico mé&s robusto, parecido al actual. fiesgo del mercado,
Continuidad del servicio con las ) Lo . o
- o Mantiene la operacion vigente, pero no incorpora optimizacion
condiciones tec\rlli;e;sn?:)tuales (Contrato $494.114.516 frente al escenario presupuestal requerido.
_— P Modelo ajustado sobre operacién estabilizada, con preservacion
Adicion con alcance técnico basico $338.086.719 N ; : .
optimizado aproximadamente de servicios criticos y transfereggrl? controlada de actividades a la

Que, del analisis comparativo efectuado entre la alternativa de adelantar un nuevo proceso contractual y la de
adicionar el contrato actualmente en ejecucion, se identificd que la primera opcién implicaria para un periodo
limitado de prestacion ejecutar actividades de: 1) Transicion; 2) Apropiacion del servicio; 3) Curva de aprendizaje;

4) Eventual reconfiguracién operativa; 5) Validacion de inventarios; 6) Alineacion de herramientas; 7) Estabilizacion
de niveles de atencion; 8) Ajuste de tableros de control y; 8) Transferencia de conocimiento sobre una infraestructura
tecnoldgica institucional. Estas actividades , ademas de representar costos adicionales incorporados por el
mercado en sus ofertas, , podrian generar afectaciones en la continuidad de la operacion durante el periodo de
empalme, que pueden impactar la continuidad, oportunidad y calidad de los servicios. En contraste, la adicion del
contrato vigente permite aprovechar el conocimiento acumulado, la operacidn ya estabilizada, los procedimientos
implementados y la experiencia del actual contratista sobre el entorno tecnoldgico de la Entidad, reduciendo riesgos
operativos, evitando costos de transicion y garantizando una continuidad inmediata y eficiente del servicio, en
condiciones mas favorables desde las perspectivas técnica, operativa y presupuestal.

Es importante sefialar que dada la complejidad técnica y operativa de los servicios asociados a la mesa de servicio
y al soporte de la infraestructura tecnoldgica institucional, este tipo de contratos requiere horizontes de ejecucion
de mediano y largo plazo que permitan garantizar la estabilizacién de la operacién, la continuidad de los niveles de
servicio y la adecuada transferencia y gestion del conocimiento. En aplicacion del principio de planeacién, la
solucién contractual definitiva recomendada por la OTI, demanda una estructuracion integral técnica, operativa y
presupuestal que se adelante durante la presente vigencia y contemple una ejecucion que se extienda, como
minimo, hasta la finalizacién de la siguiente vigencia fiscal, o por varias vigencias, segin las necesidades del
servicio y los instrumentos presupuestales correspondientes.

Que, adicionalmente, el andlisis de las alternativas contractuales evidenci6 que la estructuracion de un nuevo
proceso de seleccion con inicio de ejecucion en julio de 2026 y se extendiera a vigencias posteriores, lo cual requeria
la obtencion previa de autorizacion de vigencias futuras ordinarias, toda vez, que las obligaciones presupuestales
del nuevo contrato superarian la vigencia fiscal 2026. Lo anterior, de conformidad con el articulo 10 de la Ley 819
de 2003 *“...la asuncion de obligaciones que afecten presupuestos de vigencias futuras requiere autorizacion
previa...” y el cumplimiento de condiciones fiscales, presupuestales y de planeacién. Asi mismo, el articulo 8 del

! https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=13712
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Decreto 4836 de 2011 2prevé la posibilidad de “ ...autorizar vigencias futuras ordinarias para adicionar contratos en
gjecucion...”, bajo los presupuestos alli establecidos.

I
Que, durante el primer semestre de 2026, no se encontraban las condiciones presupuestales, administrativas y de
oportunidad requeridas para obtener, estructurar, tramitar y consolidar una autorizacién de vigencias futuras que
permitiera adelantar un nuevo proceso contractual con inicio de ejecucion desde julio de 2026 y cobertura hasta la
vigencia 2027. Esta circunstancia, aunada a los tiempos necesarios para la estructuracion, tramite y adjudicacion
del proceso, coincidi6 con la culminacion del periodo presidencial 2022-2026 y con las restricciones fiscales y
presupuestales aplicables a la asunciéon de compromisos que afectan vigencias futuras al final del periodo de
gobierno, lo que limit6 la posibilidad de tramitar y consolidar oportunamente las autorizaciones requeridas. En
consecuencia, no resultaba viable implementar una solucion contractual de largo plazo dentro del plazo disponible
para garantizar la continuidad ininterrumpida del servicio a partir del 1 de julio de 2026.

Que, en consecuencia, la Oficina de Tecnologia e Informéatica evalud alternativas de continuidad que permitieran
asegurar la operacion durante el segundo semestre de 2026, mientras se adelantan las gestiones técnicas,
presupuestales, administrativas y contractuales necesarias para estructurar el nuevo modelo de prestacion del
servicio para vigencias futuras. En este contexto, la adicion y prérroga del contrato vigente se identifico como la
alternativa técnica y contractualmente viable para garantizar la continuidad operativa, preservar el conocimiento
adquirido sobre la infraestructura de la Entidad y evitar una transicion acelerada que pudiera afectar la prestacion
de los servicios tecnoldgicos.

Que, con fundamento en los analisis anteriores, la SIC solicitd al contratista actual la presentacion de una propuesta
de continuidad bajo un modelo con alcance técnico basico optimizado, orientado a preservar los componentes
criticos de la Mesa de Servicios y ajustar temporalmente aquellos servicios que podian ser racionalizados sin
desnaturalizar el objeto contractual. Como resultado de este ejercicio, el contratista present6 propuesta para la
prestacion del servicio por un valor total de MIL SEISCIENTOS NOVENTA MILLONES CUATROCIENTOS
TREINTA Y TRES MIL QUINIENTOS NOVENTA Y SEIS PESOS M/CTE ($1.690.433.596), incluido IVA y deméas
impuestos, costos directos e indirectos a que haya lugar, para un periodo de cinco (5) meses.

Que la propuesta definitiva mantiene la estructura esencial del servicio, conservando los niveles de atencion |, Il 'y
[1l, la gestion de incidentes y requerimientos, el escalamiento, la gestion de plataformas tecnolégicas, el soporte
especializado sobre componentes criticos, la administracion de la herramienta de gestion, la coordinacion operativa,
la medicidn de niveles de servicio y la gestion transversal requerida para la continuidad de los servicios tecnolégicos.
La optimizacién se concentra en ajustes de 1) capacidad operativa; 2) reduccién parcial de personal en algunos
niveles; 3) racionalizacion de actividades no criticas; 4) ajuste de determinados ANS; 5) reduccién del componente
NOC; 6) atencion remota para sedes fuera de Bogota; 7) dedicacion parcial de algunos especialistas y; 7)
redistribucion de funciones transversales.

Que, en atencién a que el contrato se encuentra en ejecucion desde la vigencia 2023 y que el contratista actual ya
cuenta con conocimiento operativo sobre la infraestructura, herramientas, sedes, plataformas, procedimientos,
inventarios, modelos de atencion y esquemas de escalamiento de la Entidad, para la presente adicion no resulta
necesario exigir nuevamente la totalidad de obligaciones propias de una etapa inicial de implementacion, transicion,
recepcion, levantamiento base, apropiacion del servicio o estructuracion inicial del modelo operativo, en la medida
en que dichas actividades ya fueron ejecutadas durante el desarrollo del contrato vigente. En consecuencia, para

2 https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=45148
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el periodo de adicion se ajustan estas obligaciones hacia un enfoque de actualizacion, continuidad y cierre
controlado, de manera que el contratista actualice, cuando aplique, los instrumentos existentes conforme al alcance
optimizado, sin que ello implique repetir actividades ya cumplidas ni imponer cargas operativas que no resulten
proporcionales al periodo adicional requerido.

Que la optimizacion de las obligaciones fue analizada considerando los riesgos operativos que podrian derivarse
de la reduccion temporal del alcance, entre ellos la disminucién de capacidad operativa en algunos niveles de
atencion, la reduccion de actividades no criticas, la limitacion de determinados componentes de monitoreo, la
atencion remota de sedes fuera de Bogotd, la dedicacion parcial 0 a demanda de algunos especialistas y la
redistribucion de funciones transversales. No obstante, dichos riesgos fueron valorados frente a la necesidad de
preservar los componentes esenciales del servicio, razon por la cual se mantuvieron la estructura de atencion por
niveles, la trazabilidad mediante la herramienta de gestion, la gestion de incidentes y requerimientos, el soporte
especializado sobre plataformas criticas, la medicion de ANS, la coordinacion operativa y la participacion de la OTI
en el seguimiento, priorizacién y validacion técnica de las actividades. Asi, la optimizacion no elimina la capacidad
de atencion del servicio, sino que la focaliza sobre los componentes de mayor impacto para la continuidad
tecnoldgica.

Que los ajustes incorporados en los Anexos Técnicos No. 2A y No. 2B tienen como finalidad armonizar el alcance
contractual con la propuesta técnica y econémica presentada por el contratista para la adicion, precisando 1) las
obligaciones aplicables durante el periodo adicional; 2) los servicios que se mantienen; 3) las actividades que se
racionalizaron; 3) los perfiles requeridos; 4) la redistribucion de funciones; 5) los acuerdos de niveles de servicio; 6)
las condiciones de cobertura; 7) la atencidn de sedes; 8) la gestion de especialistas y; 9) los mecanismos de
seguimiento y control. Estos ajustes permiten evitar ambigiedades entre el alcance originalmente previsto y el
modelo optimizado autorizado para la adicion, garantizando que las obligaciones exigibles sean proporcionales al
plazo y valor que se prorrogara y adicionara, sin afectar el minimo operativo requerido por la Entidad para asegurar
la continuidad de los servicios tecnolégicos. En este sentido, la modificacién de los anexos no altera el objeto
contractual, sino que formaliza el alcance temporal y optimizado bajo el cual se prestara el servicio durante la
prérroga y adicion.

Que la adicion y prérroga solicitada resulta necesaria para garantizar la continuidad del servicio durante cinco (5)
meses, contados a partir del 1 de julio de 2026 y hasta el 30 de noviembre, periodo durante el cual la Entidad
continuaré con la estructuracién del nuevo proceso contractual de largo plazo, incluyendo la consolidacion de los
anexos técnicos, andlisis de mercado, definicidn del alcance, trAmite de vigencias futuras, estudios previos y demas
documentos requeridos para la contratacion del servicio que garantizara la operacion tecnologica desde diciembre
del 2026 y en las vigencias siguientes que se autoricen.

Revisada la oferta oficial presentada por el contratista, la siguiente tabla refleja el valor requerido para la presente

adicion:
ftem Servicio Subservicio Periodo Valor total incluido IVA
1 Mesa de Servicios Nivel de Soporte | 5 meses $75.273.908
2 Mesa de Servicios Nivel de Soporte Il 5 meses $146.776.473
3 Mesa de Servicios Nivel de Soporte Il 5 meses $1.134.091.978
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4 Disposiciones Transversales Gerente de Proyecto 5 meses $213.713.416
5 Disposiciones Transversales Lider de Servicio y Gestion Operativa 5 meses $120.577.821
Valor total adicion incluido IVA 5 meses $1.690.433.596

En cuanto al valor de la adicion, la Entidad procedio a establecer su equivalencia mensual aproximada para efectos
de anélisis presupuestal, obteniendo un valor mensual estimado de TRESCIENTOS TREINTA Y OCHO MILLONES
OCHENTA Y SEIS MIL SETECIENTOS DIECINUEVE PESOS M/CTE ($338.086.719). Este valor resulta inferior al
costo mensual de referencia del servicio actual y a los escenarios identificados en el estudio de mercado para una
nueva contratacion con alcance reducido y con alcance actual.

Es importante indicar que la adicion en valor encuentra sustento legal en el articulo 40 de la Ley 80 de 1993, el cual
establece que los contratos estatales no podran adicionarse en mas del cincuenta por ciento (50%) de su valor
inicial, expresado este en salarios minimos legales mensuales vigentes, segun corresponda. En el presente caso,
el valor inicial del contrato fue de TRECE MIL TRESCIENTOS OCHENTA Y NUEVE MILLONES CUATROCIENTOS
CINCUENTA Y UN MIL DOSCIENTOS SESENTA Y CINCO PESOS MI/CTE ($13.389.451.265), por lo que la adicion
solicitada por valor de MIL SEISCIENTOS NOVENTA MILLONES CUATROCIENTOS TREINTA'Y TRES MIL
QUINIENTOS NOVENTA Y SEIS PESOS M/CTE ($1.690.433.596) no supera el limite legal permitido para la
adicion contractual.

Calculo por afio SMLMV / VIGENCIA SMLMV
Valor inicial 2023: $13.389.451.265,00 $1.160.000,00 11.542,63
Valor maximo para adicionar 50% SMLMV 5.771,32
Reduccion 2024 - Modificacion No. 1: $333.822.004,08
Valor contrato 2024 con reduccion Mod. 1 $13.055.629.260,92
Reduccion 2024 - Modificacion No. 2: $566.463.772,18
Valor contrato 2024 con reduccion Mod. 2 $12.489.165.488,74
Reduccion 2025 - Modificacién No. 3; $98.440.370,71
Valor contrato 2025 con reduccion Mod. 3 $12.390.725.118,03
Reduccion 2025 - Modificacion No. 4: $136.757.937,76
Valor contrato actual antes de adicion: $12.253.967.180,27
Adicion 2026: $1.690.433.596,00 $1.750.905,00 965,46
Valor final actualizado con adicién: $13.944.400.776,27

De manera que, en virtud del cumplimiento de las disposiciones contractuales, técnicas y financieras aplicables, se
requiere adicionar el valor del contrato y prorrogar su plazo de ejecucion, asi como modificar los anexos técnicos
No. 2A 'y No. 2B, con el fin de incorporar el alcance optimizado del servicio durante el periodo adicional solicitado,
sin que ello implique modificacion del objeto contractual ni alteracion de la naturaleza del servicio contratado.

Con la presente modificacidn, el valor del contrato pasaria de DOCE MIL DOSCIENTOS CINCUENTA Y TRES
MILLONES NOVECIENTOS SESENTA Y SIETE MIL CIENTO OCHENTA PESOS CON VEINTISIETE CENTAVOS
M/CTE ($12.253.967.180,27) a la suma de TRECE MIL NOVECIENTOS CUARENTA Y CUATRO MILLONES
CUATROCIENTOS MIL SETECIENTOS SETENTA Y SEIS PESOS CON VEINTISIETE CENTAVOS MICTE
($13.944.400.776,27), incluido IVA'y deméas impuestos a que haya lugar.

En consecuencia, desde la supervision se solicita:
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- Adicionar el valor del Contrato de Prestacion de Servicios No. 2778 de 2023 en la suma de MIL
SEISCIENTOS NOVENTA MILLONES CUATROCIENTOS TREINTA Y TRES MIL QUINIENTOS
NOVENTA Y SEIS PESOS M/CTE ($1.690.433.596), incluido IVA y demas impuestos, costos directos e
indirectos a que haya lugar, amparados con el CDP No. 124426 de fecha 11 de junio 2026 por valor de
$69.359.213,00, y el CDP No.124826 de fecha 23 de junio 2026 por valor de $1.621.074.383,00, quedando
de esta manera un valor total del contrato por valor de TRECE MIL NOVECIENTOS CUARENTA 'Y
CUATRO MILLONES CUATROCIENTOS MIL SETECIENTOS SETENTA'Y SEIS PESOS CON
VEINTISIETE CENTAVOS M/CTE ($13.944.400.776,27)

- Prorrogar el plazo de ejecucion del Contrato de Prestacion de Servicios No. 2778 de 2023 por cinco (5)
meses, contados a partir del 1 de julio de 2026. En consecuencia, la fecha de terminacion de la ejecucion
contractual se extendera hasta el 30 de noviembre de 2026.

- Modificar el Anexo Técnico No. 2A — Disposiciones Transversales para la Provision de los Servicios
Tecnoldgicos y el Anexo Técnico No. 2B — Servicios Tecnoldgicos, con el fin de incorporar el alcance
técnico optimizado

- Solicitar al contratista la actualizacion de las garantias contractuales a que haya lugar, conforme al nuevo
valor y plazo de ejecucién del contrato.

Las demas disposiciones contractuales que no sean objeto de modificacion se mantendran vigentes en los términos
inicialmente pactados y en las modificaciones suscritas con anterioridad.

De acuerdo con lo anterior, y como supervisores del contrato antes indicado, solicitamos sea realizada la
modificacion teniendo en cuenta su viabilidad contractual y legal.

Fecha de solicitud: 23/06/2026

Atentamente,
., Firmado . .
A ”ﬁ{m’j/ y dijn,italmznte por MAGDA JULIETH Flrmﬁi% c§§15:ﬁmg$lt_le
~ ‘;-' ~  Adriana Cetina ~ por
Hernandez ZARRATE SALDANA  7\RRATE SALDANA
ADRIANA CETINA HERNANDEZ MAGDA JULIETH ZARRATE SALGANA
Jefe Oficina de Tecnologia e Informética Coordinador Grupo de Trabajo de Laboratorio de Informatica
) B Forense y Seguridad Digital
— / Firmado digitalmente
C‘LJ» / ],‘ i / por Demys Alberto
- Diaz Aparicio
DEMYS ALBERTO DIAZ APARICIO
Coordinador Grupo de Trabajo de Servicios Tecnol6gicos
Proyecto: Ricardo de Jesus Delgado Montes — Contratista Jefatura OTI [vet 174
Reviso: Diana Marcela Gualteros — Abogada Jefatura OTI g o

Magda Zarate Saldafia — Coordinadora G.T. de Seguridad Digital y LIF zeareswonia ‘s

Demys Alberto Diaz Aparicio — Coordinadora G.T. de-Servicios Tecnol6gicos ¢l

Nelson Yair Romero Mufioz — Contratista Jefatura OT|l ) .4/

Henry Mauricio Salgado Guzman - Contratista Jefatura OT[ |
Aprobé: Adriana Cetina Hernandez — Jefe OTI T
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L _J Certificado de Disponibilidad Presupuestal — Comprobante. Usuario Solicitante: MHcgomezv CARLOS ALBERTO GOMEZ VANEGAS
B 1 Unidad 6 Subunidad 35-03-00 SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y

-’i'-' i n Ejecutora Solicitante: COMERCIO
Hal}mn Fechay Hora Sistema: 11/06/2026 12:00:00 a. m.

CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

El suscrito Jefe de Presupuesto CERTIFICA que existe apropiacion presupuestal disponible y libre de afectacién en los siguientes “items de afectacion de gastos"

Numero: 124426 Fecha Registro: 2026-06-11 Unidad / subunidad 35-03-00 SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO
ejecutora:
Vigencia Presupuestal | Actual Estado: Generado Tipo: Gasto Uso Caja Menor | Ninguno
Valor Inicial: 69.359.213,00 | Valor Total Operaciones: 0,00|Valor Actual.: 69.359.213,00 Saldo x 69.359.213,00 vr. 0,00
’ e ’ ! o TEEETTET Comprometer: U Blogqueado !
SOLICITUD DE CERTIFICADO DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL AUTORIZACION DE ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS
Numero: 124426 Fecha Registro: 2026-06-11 Nuamero: Modalldac_i’de. Tipo de contrato:
contratacion:
ITEM PARA AFECTACION DE GASTO
RECURSO
DEPENDENCIA POSICION CATALOGO DE GASTO FUENTE REGURSO SITUAC.
C-3599-0200-10-53105D-3599923-02 ADQUIS. DE FECHA VALOR INICIAL | VALOR OPERACION | VALOR ACTUAL SALDO X VALOR BLOQUEADO
000 SIC - GESTION BYS - SERVICIOS TECNOLOGICOS - Propios 21 CSE OPERACION COMPROMETER
GENERAL MODERNIZACION Y CONSOLIDACION DE LA P
GESTION DIGITAL DE LA SIC A NIVEL NACIONAL
Total: 69.359.213,00 0,00 69.359.213,00 69.359.213,00 0,00
Objeto: /20.1.1.1.3/ ADQUISICION DE MESA DE SERVICIOS PARA FACILITAR LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE LA SIC-ADICION CONTRATO
Firma Responsable
Pagina 1 de 1
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RESUMEN EJECUTIVO

Somos un proyecto empresarial fundado en el 2011 que ha evolucionado para
convertirse en una empresa altamente especializada en la evaluacion y adaptacion
de las nuevas tecnologias TIC a las necesidades del mercado actual.

Nos enfocamos en brindar soluciones diferenciadoras con un alto componente de
integracion y recurso humano especializado, convirtiéndonos en el mejor aliado
para su negocio.

Contamos con alianzas estratégicas respaldas por los mas altos niveles de
certificacion con los principales fabricantes de tecnologias TIC a nivel mundial, lo
que nos permite desarrollar soluciones altamente innovadoras y respaldas con un
robusto esquema de servicios, que garantizan la continuidad operativa y una
excelente experiencia de usuario para todos nuestros clientes.
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NUESTRAS SOLUCIONES Y SERVICIOS

Contamos con un portafolio de tecnologias y servicios altamente integrado que nos
permite proveer soluciones de negocio con amplia cobertura a nuestros clientes.

Nos enfocamos en las areas de seguridad informatica, conectividad empresarial y
redes definidas por software, computo convergente e hiperconvergente y servicios
de outsourcing TIC de nueva generacion. Soluciones que desarrollamos con un
equipo humano especializado y certificado en cada una de las tecnologias y
fabricantes que representamos.

UNIDADES DE NEGOCIO

]

Ciberseguridad Cloud Conectividad Data Center Servicios
Administrados
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NUESTROS ALIADOS

Contamos con un alto nivel de certificaciones y nos destacamos por nuestra
amplia experiencia.
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Bogota, 20 de mayo de 2026

Sefores
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO - SIC
Atencion. Ing. Adriana Cetina

Bogota D.C
Un cordial saludo.

En respuesta a los requerimientos expresados por ustedes y luego de realizar el estudio
necesario, nos permitimos poner a su consideracion la presente propuesta que cubre los
siguientes aspectos:

e Adicion Proyecto MDS
Cualquier inquietud con respecto a nuestra propuesta lo invitamos a que nos informe y con
gusto procederemos a aclararla.
Le agradecemos su atencion.

Atentamente,

Paula Hernfindez

Account Manager — Sector Publico
Heimcore S.A.S.
phernandez@heimcore.com.co

@ 57 (601) 580-4352 @ calle 98 #70- 91 Of. 202 @ info@heimcore.com.co @ www.heimcore.com.co

HC-COM-FOR-005 - Version: 05 - Fecha de Aprobacién: 30/04/2025
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1. _Descripcion Técnica de la Solucidn

Se propone la prestacion de un Servicio Tecnoldgico de Mesa de Servicios y Disposiciones
Transversales orientado a garantizar la operacién continua, segura y eficiente de los
servicios de Tl de la Superintendencia de Industria y Comercio — SIC, en concordancia con

los lineamientos definidos por la Oficina de Tecnologia e Informatica — OTI

El servicio de Mesa de Servicios se estructurara bajo un modelo de punto unico de contacto
(PUC), soportado en la herramienta de gestion de servicios definida por la Entidad, para la
atencion, registro, clasificacion, seguimiento y cierre de incidentes, requerimientos,
problemas y cambios, aplicando las mejores practicas de ITIL en los procesos actualmente
implementados por la SIC (incidentes, solicitudes, cambios, problemas, catdlogo y
portafolio, conocimiento, activos y configuracion, accesos, ANS, disponibilidad, riesgos,
eventos, capacidad, mejora continua, Service Desk, validacion y pruebas, medicion y

reportes, estrategia y disefio).

La operacion se soportara en un esquema de tres niveles de atencion (Niveles |, Il y lll), que
permitirdn un tratamiento eficaz y escalonado de los casos reportados, asegurando la

resolucion en los tiempos comprometidos en los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS)

definidos.
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2. Alcance de la Propuesta

La presente propuesta para prestacion del servicio de mesa de ayuda parala SIC como

extension del contrato actual segun de la SIC se compone de los siguiente:

Mesa de Servicio Tecnolégico (Niveles I, Il y 1lI)

2.1 Alcance Técnico — Mesa de Servicio (Nivel 1)

7
£ X4

Horario: 07:00 a.m. a 06:00 p.m., lunes a viernes (minimo 1 agente). Cobertura 5x8.

72
0‘0

Recepcion multicanal de solicitudes (telefénico, correo electrénico). No incluye el

suministro ni administracién de planta telefénica.

7
£ X4

Registro, clasificacion, escalamiento y seguimiento en la herramienta Aranda.

7
0‘0

Escalamiento con soporte en sitio (Nivel 2) y especialistas (Nivel 3).

3

*

Seguimiento a fabricantes y/o terceros para gestion de solicitudes.

®
£ X4

Informacion a usuarios via tickets consecutivos.

53

o

Asesoria basica en hardware/software/redes a usuarios.
% Medicion de tiempos de atencidny generacion de reportes estadisticos.

Nota: para la gestion del servicio de mesa se reduce la cantidad de recursos lo que conlleva a
mayores tiempos de respuesta a solicitudes, no se realizara la gestion remota por el agente de
la mesa de servicios para poder dar atencion y clasificacion a los requerimientos que ingresan,

esta actividad estara a cargo del soporte en sitio.

2.2 Alcance Técnico — Soporte en Sitio (Nivel 2)

% Horario: 07:00 a.m. a 06:00 p.m., lunes a viernes (minimo 1 técnico). Prestacion

fisica en instalaciones de la Entidad.
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L)

< Elementos cubiertos: Estaciones de trabajo (escritorio/portatiles), periféricos,

ambiente operativo comun (Windows, MS-Office, antivirus, utilitarios).

7
0‘0

Mantener actualizado el inventario de los equipos intervenidos cuando se realice

algun cambio en la intervencion técnica.

7
£ X4

Atencion, diagndstico y correccion de fallas en estaciones/periféricos.

7
0‘0

Instalacion/configuracion de imagen corporativa, aplicaciones, perfiles, impresoras.

7
0.0

Actualizacién de parches SO/aplicativos del ambiente comun.

®
0'0

Preparacion/arranque de equipos y periféricos.

7
0‘0

Sincronizacién del perfil de usuario segun politicas de la entidad.

7
*

Configuracién de accesos (internet, correo, servicios de red).

O
0‘0

Limpieza de equiposy control de licencias.

7
0‘0

Cumplimiento de politicas de Control de Dominio.

7
£ X4

Cobertura: Sede principal, bodega archivo, sedes Bogota, casas del consumidor
nacionales. Los tiempos de atencion nacional son de hasta 3 dias dependiendo el
tipo de solicitud o la sede donde se requiere.

Nota1: No se realiza servicio de soporte y/o diagndstico de impresoras. Servicio a cargo del

proveedor correspondiente.

Nota2: Los tiempos de atencion de los soportes en sitio se pueden ver afectados por la

disminucién de los recursos.

Nota3: Para los servicios en casas del consumidor, teletrabajo u otras ubicaciones

diferentes a la sede principal solo seran de forma remota y no en sitio.

Nota4: Todos los servicios seran atendidos segun orden de llegada o criticidad debido a la

disminucion en la planta de persona dedicada a la prestacion del servicio.
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2.3 Alcance Técnico — Especialistas (Nivel 3)

% Horario: 5x8 en sitio con soporte remoto fuera de horario para requerimientos

criticos que impacten la operacién; en sitio cuando sea necesario.

72
0‘0

Nube publica/privada (Azure, AWS, Office 365): soporte, optimizacién, parcheo,

gestidon operativa, monitoreo logs, reportes de costos/servidores sin uso.

®
0'0

Hiperconvergencia Nutanix: parcheo, planes de mejoramiento.

®
0‘0

Bases de datos (Informix, Oracle, Postgres, SQL): configuracion, incidentes,
inventario, analisis de gestion.

Virtualizacién Red Hat/Linux: RHEV, OpenShift, Fuse, Ansible, CloudForms, Data
Virtualization, SSO, PAM, BPM, Drools, Dashbuilder.

Red Hat Satellite: canales, server groups, politicas, suscripciones.

0.
°e

7
0.0

7
£ X4

JBoss: afinamiento, parches, monitoreo, despliegues.

7
0‘0

Servidores (Linux Red Hat, Windows, Solaris): parcheo, planes de mejoramiento,

DRP, logs diarios.

®
0'0

Networking/Seguridad: NAC, switches, firewalls (Extreme, Huawei, Fortinet, Check
Point), WAF, CASB, FortiAnalyzer, SOAR, antivirus, IPS, DLP, SIEM, DMZ.

Rl
£ X4

Almacenamiento/Backup: Dell, Hitachi, Lenovo, Nutanix, Rubrik, SAN (zonificacion,
fabric).

Notas:

La atencidn de requerimientos que se presenten fuera del horario base del servicio sera gestionada
conforme a su criticidad e impacto en la operacion. Para tal efecto, se dispondra de los mecanismos
necesarios para atender eventos criticos en horario extralaboral programado, priorizando su
resolucion dentro de los niveles de servicio definidos. Las actividades que no revistan criticidad
podran ser programadas para su ejecucion dentro del siguiente ciclo operativo, sin afectar el

cumplimiento de los ANS ni la continuidad del servicio. Lo anterior teniendo en cuenta que el

\e
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contrato no contempla tener una disponibilidad 7x24 y el apoyo en horario extralaboral debe ser
prestado para situaciones criticas y/o ventanas de mantenimiento programadas. La gestion de
horas extras queda sujeta solicitud y previa aprobacion por parte del gerente de proyecto y/o lider de

gestion.

e Para el servicio de Informix el recurso no tendrd dedicacién exclusiva, estos seran a
demanda segun requerimientos de la operacion sin superar el 50% de ocupacion al mes. En
este caso no se continuara con el mismo recurso actual debido a que este no acepto la
propuesta de ajuste en cuanto a condiciones laborales, siendo asi se asignara un nuevo
especialista que atendera los requerimientos segun lo establecido sin tener una dedicacién
100% al proyecto.

e El servicio de Aranda tendra gestion a demanda de temas criticos con una dedicacion
maxima de 16 horas al mes.

e El servicio de monitoreo NOC no tendrd cobertura en la atencién durante la vigencia del
contrato.

e Los especialistas que no aparecen relacionados en el equipo de trabajo son porque
prestaran el servicio a demanda segun necesidad de la operacién y no con dedicacién

exclusiva.

2.4 Alcance Técnico — Gestion Transversal

Estos roles corresponden al equipo de gestidn operativa reportando directamente al

Gerente de Proyecto.
Gerente de Proyecto

% Liderar la gestion general del equipo base asignado para el apoyo a la ejecucion de

los servicios y la gestidon contractual del proyecto.




Heimcere

% Garantizar que la provision de servicios se realice bajo el marco de mejores
practicas como ITIL, COBIT, TOGAF, PMBOK y el Modelo de Arquitectura
Empresarial.

% Asegurar el cumplimiento de los alcances, especificaciones técnicas vy
requerimientos del servicio definidos por la entidad.

% Estructurar y presentar los instrumentos de seguimiento, incluyendo indicadores,

formatosy plantillas de gestion.

®
0'0

Mantener un tablero de control automatizado (en herramientas como PowerBl) para

el monitoreo integral de los ANS en tiempo real.

% Generar informes detallando el estado de ejecucion y avance de cada uno de los
bloques de servicios.

% Elaborar reportes de gestion que incluyan actividades realizadas, estadisticas de

uso e indices de cumplimiento.

72
0‘0

Presentar recomendaciones de mejora y optimizacién de la plataforma tecnoldgica

basadas en el analisis de comportamiento de los dispositivos.

®
0'0

Coordinar con proveedores externos el seguimiento de garantias y mantenimientos
de equipos que no estén cubiertos directamente por el contrato.
% Supervisar las ventanas de mantenimiento programadas, garantizando que se

cumplan los horarios y validando la disponibilidad del servicio post-intervencion.

7
0‘0

Garantizar la confidencialidad y seguridad de toda la informacién institucional

procesada o recolectada durante la ejecucién del contrato.

Lider de servicio y Gestion Operativa

% Liderar y coordinar la operacion diaria de los bloques de servicio asignados para

asegurar la continuidad y estabilidad tecnoldgica.
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L)

% Gestionar y supervisar al equipo técnico operativo, garantizando la correcta

asignacion de tareas y la calidad en la ejecucién de los servicios.

7
0‘0

Actuar como punto de escalamiento técnico principal para la resolucién de

incidentes criticos o problemas complejos que afecten la plataforma.

0
°ge

Gestionar las ventanas de mantenimiento y los procedimientos de control de

cambios, coordinando los impactos con las areas técnicas de la entidad.

7
°

Coordinar con terceros y proveedores el soporte técnico y las garantias de los
elementos que conforman la infraestructura operativa.

Gestor de ANS y Facturacion:

< Monitoreo y medicion de cumplimiento de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS):

alertas automaticas por vencimientos, control de backlog, casos reabiertos.

Rl
£ X4

Gestién de reportes estadisticos, indices de gestidon y niveles de servicio (internos'y
terceros).
% Control de facturacion basado en métricas de desempefio y penalizaciones.

Gestor de Cambios:

% Supervisar cualquier modificacion fisica o logica en el hardware y software de los

equipos.

2
0‘0

Documentacion Técnica: Generary actualizar manuales o guias derivados de los
cambios realizados.

Gestionar el historial de cambios de forma automatica mediante herramientas de

O
0'0

gestion.

Analista de Inventarios:

Control y Registro de Activos: Supervisar la entrada y salida de equipos, periféricos y

licencias, asegurando que cada movimiento esté registrado en la base de datos o software

de gestion.
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% Auditorias de Inventarios: Realizar conteos fisicos periddicos para garantizar que
las existencias reales coincidan con los registros del sistema.

< Identificar equipos o componentes que no se utilizan o que han llegado al final de
su vida util (depreciacion), sugiriendo su renovacioén o baja.

% Generacion de Reportes: Elaborar informes detallados sobre el valor del inventario,
estado de los activos y necesidades futuras para la toma de decisiones gerenciales.

< Generacion de reportes en tiempo real (Query Manager - AQM) y presentacion a

supervision.

Lider de Servicio y Gestion Operativa

7
£ X4

Realizar la planeacion, administracion y seguimiento sobre los servicios y el recurso
humano del proyecto.

Velar por el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos.

Generar las acciones preventivas y correctivas que permitan la mejora en la
prestacion del servicio.

¢+ Gestionar con el &rea interna de la SIC o terceros el mantenimiento, administracion,
monitoreo y reparacion para el correcto funcionamiento de toda la plataforma de Tl
(incluyendo lo asociado al usuario final).

72
0‘0

3

*

Nota: Teniendo en cuenta que no se continuara con el rol de Lider técnico estas funciones
seran redistribuidas y gestionadas entre la gerencia del proyecto y lider de servicio.

2.5 Cobertura

Se presta atencion del servicio de forma presencial, remota y/o bajo demanda en las
siguientes sedes con las que cuenta la SIC.

Sedes Principales (Bogotfi):

% Sede principal: Calle 24 # 7-43



tooll
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L)

» ZonaFrancade Tocancipa Int 9, Km 1.5 via Bricefio-Zipaquira, Tocancipa,
Cundinamarca

Centro de Datos #: Sede principal Piso 9

Centro de Datos #3: Laboratorio Informatica Forense, Piso 9

Sede 1: Carrera 7 con 31

Sede 2: Bodega Archivo Engativa (Tv93 #1-98)

72 7
0‘0 0'0

3

o8

7
o

*,

Casas del Consumidor (24 ubicaciones):

< Armenia, Barranquilla, Bucaramanga, Ibagué, Monteria, Medellin, Neiva, Pasto,
Pereira, Popayan, Sincelejo, Villavicencio, San Andrés, Cartagena, Cali, Chia,
Soacha, Bosa, Barrios Unidos, Fontibon, Kennedy, San Cristébal, Usaquén, Usme.

Nota: Estos servicios seran atendidos de forma remota, en caso de requerir soporte
presencial este debera ser a cargo de la entidad.

PAC - Puntos de Atencion al Ciudadano (4 ubicaciones):

«»+ Cali, Cucuta, Manizales, Medellin
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2.6 Equipo de Trabajo

Para garantizar la prestacion del servicio se tendra a disposicion de la entidad el siguiente
equipo de trabajo proyectado en las dos opciones siguientes:

Analista de Inventarios

Analista Mesa de Ayuda

Especialista Backup-Almacenamiento Red HAT
Especialista base de datos
Especialista de Correo - Office 365
Especialista de Redes y Telefonia
Especialista en Seguridad
Especialista en virtualizacién
Especialista Servidores Linux, RedHat
Especialista ingeniero de Windows
Especialista JBOSS

Gerente de proyecto

Gestor de Ans y facturacion

Gestor de cambios

Ingeniero Jboos Junior

Lider de Servicio y Gestion Operativa

W A A A A A A A A A A A A A A A

Técnico de Soporte en sitio

Técnico de Soporte en sitio Seguridad 2

Especialista Nube Cloud A demanda
Especialista en Informix y Solarix A demanda
Especialista Aranda A demanda
Especialista OpenShiff A demanda

Nota: Con esto equipo de trabajo damos alcance a la prestacion del servicio por un tiempo
estimado de 5 meses.
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La dedicacion de los recursos sera en jomada 5x8 con horas extras en caso de ser necesarias y
previamente aprobadas por la gerente del proyecto o lider de gestion.

Los servicios prestados por personal con dedicacién a demanda seran realizados con personal
que notiene dedicacion exclusiva para el contrato y que no estaran ubicados en las instalaciones
de la entidad de forma permanente.

3. ANS

La gestion se realizara dando gestiony cumplimiento a los ANS descritos a continuacion.




NOMBRE

3.1
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ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO - MESA DE SERVICIOS TECNOLOGICOS

DESCRIPCION/CONDICION

UNIDAD DE
MEDIDA

PERIODO
MEDICION

DESCUENTO
PORCENTUAL
RESPECTOALA
MENSUALIDAD

PACTADA

FUENTES DE INFORMACION Y CALCULO

Fuente de Informacién: AQM - SolCerradas.

o _ 0 0,
. ' L Entre 90,1% - 94,9% 5% Total deincidentes solucionados en el grupo de soporte en sitio (Nivel

., . P Hace referencia a lacantidad de incidentes . L .
Gestion de Incidentes: Eficiencia f lucionados dentro del ANS Il) dentro de los ANS'’s pactados / Total incidentes solucionados por el

1 | solucién de incidentes por el grupo quetueron soucionados dentro de Porcentaje | Mensual 295% 9 0 0 grupo de soporte en sitio (Nivel I1)

L sobre el total de requerimiento del grupo de Entre 85,1% - 90% 8% L g

de soporte en sitio (Nivel Il). soporte en sitio (Nivel Il) Se agrega de manera manual los tiempos de atencion de los casos

P ) que ingresan por la via mail, tiempo que se suman alos tiempos de

Menos de 85% 12% solucion.
Entre 90,1% - 94,9% 5%
Fuente de Informacion: AQM - SolCerradas.
” .. . : - Total de requerimientos solucionados en el grupo especialistas (Nivel

Gestién de Requerimientos: Hace referencia a la cantidad de Entre 85.1% - 909 89 . - ;

2 Eficiencia solucién de requerimientos que fueron solucionados Porcentaie | Mensual >95% ntre 85,1% - 0% & Iy delntro delos AN.Sl.S t;;act?\lt!oslln'll'otal requerimientos solucionados
requerimientos por el grupo de dentro del ANS sobre el total de incidentes ! =IRR gore grupdo especialisias (I llve " ) de atencion de |
especialistas (Nivel Ill). del grupo de mesa de servicios (Nivel lll). Menos de 85% 12% € agrega de manera manua 1os empos de atencion de los casos

que ingresan por la via mail, tiempo que se suman alos tiempos de
Entre 7,1% - 9% 8% solucion.
Mayor 9% 12%
Entre 5,1% - 7% 5%
3 | Tasa vencimiento (backlog) El indicador busca evitar Ia_acu muIacmp de Porcentaje | Mensual <5% Entre 7,1% - 9% 8%
casos no resueltos de periodos anteriores
Mayor 9% 12%
Entre 90,1% - 94,9% 5% La nota dada a cada solicitud tendra una calificacion entre 1y 3 (1
Serefiere al cumplimiento de los lineamientos nota mas bajay 3nota mas alta). El valor del indicador serd el
- ” de documentacion exigido para cada solicitud promedio de las calificaciones dadas a las solicitudes seleccionadas.

4 Cu'nllpllm|ento pol,hcas de .\ | que pasa por estado pending. Se realizara Porcentaje | Mensual 295% Entre 85,1% - 90% 8% Los parametros porevaluarson:
sdlicitudes suspendidas (pending) unamuestra aleatoria de al menos 60 + Nota de justificacion suspension completa

solicitudes (incidentes o requerimientos) + Nota publica
Menos de 85% 12% + Correcta categorizacion (suspendido)

Nota: El descuento serfi sobre el valor de la facturacion mensual correspondiente a la linea de mesa de servicios
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ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO - SERVICIO ESPECIALIZADO PARA LA INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA (NIVEL IlI)

NOMBRE

DESCRIPCION/

UNIDAD
DE
MEDIDA

PERIODO
MEDICION

DESCUENTO
PORCENTUAL
RESPECTOALA
MENSUALIDAD

PACTADA

FUENTES DE INFORMACION Y CALCULO

Gestion de ) . Fuente de Informacion: AQM - SolCerradas.
| Q¢ Entre 90,1% - 94,9% 5% e . -
Re_q_uenmlentos:_ g?qiee?rﬁ;ntglsaqif gjaenrgiad de ’ ’ ° Total de requerimientos solucionados en el grupo de soporte en sitio (Nivel Il) dentro de los
Eficiencia solucién de salucionados dentro del ANS sobre el Porcentaje | Mensual | 295% ANS’s pactados/ Total requerimientos solucionados por el grupo de soporte en sitio (Nivel
requerimientos porel - - Entre 85,1% - 90% 8% II).
grupo de soporte en sitio total de los requerimientos del grupo Se agrega de manera manual los tiempos de atencion de los casos que ingresan por la via
; de soporte en sitio (Nivel Il). oo . »
(Nivel 11). Menos de 85% 12% mail, tiempo que se suman a los tiempos de solucion.
Gestion de Incidentes: Hace referencia a la cantidad de Entre 90,1% - 94,9% 5% Fuente de Informacién: AQM - SolCerradas.
Eficiencia solucion de incidentes que fueron solucionados Total de incidentes solucionados en el grupo especialistas (Nivel Ill) dentro de los ANS’s
incidentes por el grupo dentro del ANS sobre el total de Porcentaje | Mensual | 295% pactados / Total incidentes solucionados por el grupo especialistas (Nivel I1l).
de especialistas (Nivel incidentes del grupo de mesa de Entre 85,1% - 90% 8% Se agrega de manera manual los tiempos de atencion de los casos que ingresan por |a via
). servicios (Nivel Ill). Wonos 4o 850, 0 mail, tiempo que se suman a los tiempos de solucion.
Fuente de Informacidn: Reporte que genera la herramienta de Monitoreo (PRTG) con el
Entre 90,1% - 94,9% 5% nombre Disponibilidad mensual ping lista - WinServer + Disponibilidad mensual Ping lista -
. LinuxSrv + Disponibilidad mensual - Servidores Solaris con la formula ITIL y AQM -
Disponibilidad de Entendida como el normal . . SolCeradas
h funcionamiento de los servidores dela | Porcentaje | Mensual | 295% - L .
servidores entidad , , . Servicios: Administracién Infraestructura de Tl.Servidor
. Entre 85,1 % - 90% 8% Incidentes
Se exceptiian los casos queingresaron porla via Monitoreo.
Menos de 85% 12% Se toma el resultado de los 2 reportes y se promedia.
. . . Fuente de Informacion: Reporte que generala herramienta de Monitoreo (PRTG) con el
Entre 90,1% - 94,9% 5% nombre Disponibilidad mensual lista - Virtualizacion con la formula ITILy AQM -
. SolCerradas
h an Entendidacomo el normal o L .
Disponibilidad de la o " ; 0 o . 909 o Servicios: Administracion Infraestructura de Tl.Virtualizacion
solucion de Virtualizacion sjil:tcl:(;r}iazn;gg:]o delasolucion de Porcentaje | Mensual | 295% | Entre 85,1% - 90% 8% Incidentes
’ Se exceptian los casos queingresaron porla via Monitoreo.
Menos de 85% 12% Se toma el resultado de los 2 reportes y se promedia.
. Entre 90,1% - 94,9% 5% Fuente de Informacion: Reporte que generala herramienta de Monitoreo (PRTG) con el
o Entendidacomo el normal ' ' . P !
Disponibilidad de las - : . SOEY nombre Disponibilidad mensual lista - Oracle con laformula ITIL y AQM - SolCerradas
Bases de Datos Luntlzlonsalglen to dea Base de Datos Porcentaje | Mensual | 295% Servicios: Administracion Infraestructura de TI.Base de Datos
ela . Entre 85,1% - 90% 8% Incidentes
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Se exceptlan los casos queingresaron porlavia Monitoreo.

Menos de 85% 12% Se toma el resultado de los 2 reportes y se promedia.
Fuente de Informacion: Reporte que genera la herramienta de Monitoreo (PRTG) con el
Entre 90,1% - 94,9% 5% nombre Disponibilidad mensual ping lista - Almacenamiento con la formula ITIL y AQM -
Disponibilidad de Entendidacomo el normal SOK.:G.@d:dS inistracion Infraestructura de TIAI ient
6 | sistemasde funcionamiento de la infraestructura Porcentaje | Mensual | 295% | Entre 85,1% - 90% 8% Inegy(;gr?iés ministracion niraestructura ce . Amacenamiento
almacenamiento dealmacenamiento. 3 ; . . , .
e exceptuan los casos queingresaron porla via Monitoreo.
Menos de 85% 12% Se toma el resultado de los 2 reportes y se promedia.
. . . Fuente de Informacidn: Reporte que generala herramienta de Monitoreo (PRTG) con
Entre 90,1% - 94,9% 5% nombre Disponibilidad mensual ping lista - Respaldos con la formula ITIL y AQM -
) . Entendida como la posibilidad de SolCerradas
Disponibilidad de los ; 02 : o R .
7 | sistemas de respaidoy ?'maciﬁﬁa”aénfmmac'(l)g prevlljsta eln Porcentaje | Mensual | 295% | Entre 85,1% - 90% 8% Serylcms. Administracion Infraestructura de TI.Respaldoy Recuperacion
recuperacion de datos | o PO.cas d€ respaido sobre & Incidentes
dispositivo de respaldo. Se exceptian los casos queingresaron porlavia Monitoreo.
Menos de 85% 12% Se toma el resultado de los 2 reportes y se promedia.
Fuente de Informacion: Reporte que generala herramienta de Monitoreo (PRTG) con
Entendida como el normal Entre 90,1% - 94,9% 5% nombre Disponibilidad Aplicaciones Misionales con laformula ITIL y AQM - SolCerradas
Disponibilidad de funcionamiento de las aplicaciones . Servicios: Aplicaciones Misionales
8 | aplicaciones misionales | definidas como misionales en la Porcentaje | Mensual | 205% 85,1% - 90% 8% Incidentes
entidad. Se exceptlian los casos queingresaron porla via Monitoreo.
Menos de 85% 12% Se toma el resultado de los 2 reportes y se promedia.
. . . Fuente de Informacion: Reporte que genera la herramienta de Monitoreo (PRTG) con
Entre 90,1% - 94,9% 5% nombre Disponibilidad Disponibilidad Aplicaciones Apoyo con la formula ITIL y AQM -
; A Entendidacomo el normal SolCerradas
9 D|§pon|b|||dad de funcionamiento de las aplicaciones de | Porcentaje [ Mensual | 295% o _ ono o Servicios: Aplicaciones Apoyo
aplicaciones apoyo ; Entre 85,1% - 90% 8% k
apoyo en la entidad. Incidentes
Se exceptian los casos que ingresaron por la via Monitoreo.
Menos de 85% 12% Se toma el resultado de los 2 re '
portes y se promedia.
Entendida como el normal Entre 90,1% - 94,9% 5% Reporte que generala herramienta de Monitoreo (PRTG) con el nombre Cvj Disponibilidad
Administracion de funcionamiento de los servicios quela ) o Cloud Azure con laformulay Data SolCerradas que se descarga de Aranda Query
10 servicios de nube entidad tiene en modalidad de nube Porcentaje | Mensual | 295% Entre 85,1% - 90% 8% Manager. Subcategoria: Servicios de Nube, exceptuando los casos que ingresaron por la
(Publica y/o privada) " 1o 55 2 via Monitoreo, se toma el resultado de los 2 reportes y se promedia.
enos ae (] ]
Entre 90,1% - 94,9% 5% Fuente dg Info;mgcién: Reporte que genera la h.erramier_na de Monitoreo (PRTG) con
. nombre Disponibilidad mensual Pinglista - Seguridad Perimetral con la formula ITIL y AQM
Entendidacomo el normal - SolCerradas
1 Dlsponlbllldad Seguridad fgnmolnlam|entode Ips €quipos y Porcentaje | Mensual | 295% | Entre 85,1% - 90% 8% Servicios: Administracion de Seguridad de la Informacién.Seguridad Perimetral
perimefral dispositivos de seguridad perimetral e Incidentes
informética de la entidad. Menos de 85% 129 Se exceptian los casos queingresaron porla via Monitoreo.
0 0

Se toma el resultado de los 2 reportes y se promedia.




Disponibilidad de los
Centros de Computo

Entendidacomo el normal
funcionamiento de los equipos del
cenfro de computo.
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Fuente de Informacion: Reporte que generala herramienta de Monitoreo (PRTG) con
nombre Disponibilidad mensual lista - Virtualizacion + Disponibilidad mensual - PRTG +
Disponibilidad mensual ping lista - Respaldos + Disponibilidad mensual ping lista -
8% Almacenamiento + Disponibilidad mensual Ping lista - Seguridad Perimetral + Disponibilidad
mensual ping lista - WinServer + Disponibilidad mensual Ping lista - LinuxSrv +
Disponibilidad mensual - Servidores Solaris + Disponibilidad mensual lista -Redes +
Disponibilidad mensual Ping gr - Bodega Alamos + Disponibilidad mensual ping lista
Hiperconvergencia conlaformula ITIL y AQM - SolCerradas

Servicios: Administracién Infraestructura de Tl.Centro de Computo

Incidentes

Se exceptian los casos queingresaron porla via Monitoreo.

Se toma el resultado de los 2 reportes y se promedia.

Entre 90,1% - 94,9% 5%

Entre 85,1% - 90%

Porcentaje | Mensual | 295%

Menos de 85% 12%

Disponibilidad de la red
LAN.

Entendidacomo el normal
funcionamiento de la conectividad en
la red de datos de area local.

Fuente de Informacidn: Reporte que genera la herramienta de Monitoreo (PRTG) con
nombre Disponibilidad mensual lista - Redes + Disponibilidad mensual Ping gr - Bodega
Alamoscon laformula ITIL y AQM - SolCerradas

Servicios: Administracion Infraestructura de TI.Red de Datos

Incidentes

Se exceptlan los casos queingresaron porla via Monitoreo.

Se toma el resultado de los 2 reportes y se promedia.

Entre 90,1% - 94,9% 5%

Porcentaje | Mensual | 295% | Entre 85,1% - 90% 8%

Menos de 85% 12%

Disponibilidad de los
sistemas
Hiperconvergencia

Entendida como la posibilidad de
almacenar la informacion prevista en
las politicas de respaldo sobre el

dispositivo de respaldo.

Fuente de Informacion: Reporte que generala herramienta de Monitoreo (PRTG) con
nombreDisponibilidad mensual pinglista Hiperconvergencia con la formula ITIL y AQM -
SolCerradas

Servicios: Administracion Infraestructura de Tl.Hiperconvergencia

Incidentes

Se exceptiian los casos queingresaron porla via Monitoreo.

Se toma el resultado de los 2 reportes y se promedia.

Entre 90,1% - 94,9% 5%

Porcentaje | Mensual | 295% | Entre 85,1% - 90% 8%

Menos de 85% 12%

Nota: El descuento sera sobre el valor de la facturacion mensual correspondiente a la linea de servicios de Infraestructura.

NOMBRE

Oportunidad en
respuesta a
requerimientos

DESCRIPCION/

Entrega de informes y/o respuesta
formal a requerimientos realizados
(Operacion, Evento que afecta la
operacién, Planes de Mejora,

3.3 DISPOSICIONES TRANSVERSALES
DESCUENTO
UNIDAD PERIODO PORCENTUAL .
DE MEDICION META RANGO RESPECTOALA FUENTES DE INFORMACION Y CALCULO
MEDIDA MENSUALIDAD
PACTADA
_ 0 La penalizacion total para el Indicador en respuesta a requerimientos es sobre el valor total
No entregados = 1 2% de lafacturacion por servicios mensuales correspondiente alalinea afectada, es decir a
Porcentaje | Mensual | 90% Mesa de servicios:
No entregados = 2 3% VMD = (VM * DM)
Donde:




capacidad, entre otros), conla
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VMD: Valor Mensual por Disminuir

oportunidad acordada No entregados 23 4% VM: Valor Mensual
DM: Descuento Mensual
Parala medicidn del indicador se tomaran los compromisos de los anexos técnicos, los
compromisos durantela ejecucion del contrato, asi como las comunicaciones de entrega del
proveedor, devoluciones emitidas sobre el entregable y las respuestas de subsanes
No entregados = 1 2% recibidas.
Un mismo entregable o plan esta sujeto a penalizacion o disminucion en el valor a facturar
durante varios periodos consecutivos hasta que el mismo sea aprobado por lasupervision. La
penalizacion total para el Indicador en respuesta a requerimientos es sobre el valor total dela
facturacion por servicios mensuales correspondiente alalinea afectada, es decir ala Mesa
de servicios.
VMD = (VM * DM)
Donde:
VMD: Valor Mensual por Disminuir
Entrega de informes y Entreg;} de informIe*’s y plzanes de . o \ém IZ\)/:slcc)L:e,\:ﬁ)nl\sﬂlér?slu al
planes operacion y de gestion segln fechas Porcentaje | Mensual | 90% No entregados = 2 3% Parametro; Fecha de entrega primera version
programadas o . . .
Valor requerido: Se debe cumplir con la entrega de ajustes de informes y planes dentro de
los 3 dias habiles siguientes ala solicitud formal por parte del equipo de apoyo ala
supervision
Para el seguimiento de ANS se definird un registro diario de cumplimiento con la siguiente
informacion:
* Detalle de entrega
* Fecha establecida de primera entrega
* Fecha efectiva de entrega
+ Cumpli¢ lafecha de entrega (Si o No)
+ Seincluiran las filas que aplique teniendo en cuenta lo solicitado en los anexos, asicomo
No entregados 23 4%

las solicitudes que surgen durante la ejecucion del contrato.
+ Suma de la cantidad de incumplimientos: Se cuenta |a cantidad de entregables con
incumplimiento

Nota: El descuento serd sobre el valor de la facturacion mensual correspondiente a la linea de servicios Transversales
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4. Otras Consideraciones

7
0‘0

La gestion del servicio se realizara teniendo en cuenta las consideraciones de la
presente oferta.
No se realizara la gestién de telefonia
La atencién de requerimientos en horario extralaboral sera gestionada de manera
coordinada entre las partes, priorizando aquellos eventos que por su criticidad e
impacto requieran intervencion inmediata. En este sentido, se organizara la
disponibilidad del equipo especializado de manera planificada. Las actividades que
no tengan caracter critico podran ser programadas de comun acuerdo para su
ejecucion dentro del siguiente ciclo operativo, sin afectar el cumplimiento de los
niveles de servicio establecidos ni la operacién de la Entidad

% Los servicios de especialistas seran prestados por personal contratado de forma

mixta, ya sea dedicado a la operacion o por prestacién de servicios garantizando la

gestion de las solicitudes.

No se contempla la ejecucion de mantenimientos preventivos.

Para la gestion de nuevas herramientas adquiridas por la SIC alcance solo incluye el

seguimiento y escalamiento de la solicitud ante el proveedor mas no es

responsabilidad de la mesa dar soporte y/o gestién sobre esta.

% Elservicio de migracién y/o soporte se prestara sobre la infraestructura, plataformas
y soluciones tecnoldgicas actualmente definidas dentro del alcance del contrato,
conforme al modelo operativo y recursos de la mesa de servicios optimizada para
la presente adicion. La mesa garantizara la gestion, atencidony soporte sobre dichos
componentes en los términos establecidos.

% No se contempla la gestidn de servicio eléctrico.

7 Rl
0.0 0.0

7
0‘0

7
0.0

Nota General:

En el marco del modelo de servicio optimizado definido para la presente adicion, el alcance y
la asignacién de recursos especializados se estructuran conforme a las condiciones
técnicas y operativas requeridas. En tal sentido, la provisién del servicio se soporta en el
equipo y capacidades definidos en la propuesta, los cuales han sido dimensionados de
acuerdo con la operacién actual y las necesidades priorizadas. Particularmente, las
actividades de migracion sobre la plataforma OpenShift continuardan siendo atendidas
conforme a la planeacion establecida dentro del contrato vigente, priorizando los
componentes criticos. En caso de surgir requerimientos adicionales o necesidades no
previstas inicialmente, estos seran evaluados de manera conjunta entre las partes, conel




Heimcere

fin de definir su viabilidad y forma de atencion, procurando no afectar la continuidad del servicio
ni el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos.
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5. Propuesta Comercial

De acuerdo con el alcance de la presente oferta se relaciona oferta comercial.

VALOR

Servicio Subservicio Referencia Documental CANTIDAD MESES VR. UNITARIO VA UNITARID ~ VALOR TOTAL
INCLUIDO IVA
INCLUIDO VA
ANEXO TECNICO No. 28 - SERVICIOS
MESA DE SERVICIOS NIVEL DE SOPORTE | TECNOLOGICOS 1 5 $ 12651077 $ 2403705 §$ 15.054.782 | § 75.273.908
NIVEL DE SOPORTE ANEXO TECNICO No. 2B — SERVICIOS
. MESA DE SERVICIOS M TECNOLOGICOS 1 5 $ 24668315 $ 4686980 $ 29.355295 % 146.776.473
NIVEL DE SOPORTE  ANEXO TECNICO No. 28 — SERVICIOS
MESA DE SERVICIOS h gy K 1 5 5 190603694 S 36214702 § 226.818.396 S 1.134.091.978
| ANEXO TECNICO No. 2A — DISPOSICIONES
Tﬂi:gjg;’:fé GP%F@EET%E TRANSVERSALES PARA LA PROVISION DE 1 5 5 35918221 5 6.824.462 § 42742683 $  213.713.416
LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS.
bisPoSIGlongs  LIDERDE SERVICIO ~ ANEXO TECNICO No. 24 - DISPOSICIONES
D RSIoIonES Y GESTIGN TRANSVERSALES PARA LA PROVISION DE 1 5 S 20265180 § 3.850.384 $ 24115564 $  120.577.821

OPERATIVA LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS.

VALOR TOTAL 1.690.433.596

Nota: Esta oferta contempla la prestacion del servicio por un término de 5 meses.
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