Bogota, 04 de agosto de 2026

Senores

UNIDAD DE PROTECCION NACIONAL

Ciudad

Estimados Sefores,

De acuerdo con la invitacion recibida por medio de la plataforma de COLOMBIA COMPRA EFICIENTE
mediante el evento de RFI, nos permitimos presentar a la entidad nuestra cotizacion conforme a los
requisitos solicitados, aclaramos los siguientes puntos:

e La presente cotizacion incluye la renovacién del soporte de la herramienta SOADOC adquirida por la
entidad en el afio 2023.

Soporte por 3 meses

Numero de parte

SOAINT-SOADOC-
ONPREM-03-01

SOAQUICK-
ONPREM-
Resolucione
s-01-01

SOAINT-SOADOC-
HORA

IMPLEMENTACION-
01

Descripcién del Producto

SOADOC

Paquete Corporativo Zona 1

Remoto

SOAquick - Modulo Flujo
Documental Resoluciones

Zona 1 Remoto
- Gestién de Tramites

Horas de implementacion
para requerimientos de

desarrollo

Tipo

Soporte
de
Licencia

Soporte

de
Licencia

hora

cantidad

3 meses

3 meses

50

Total

SOAINT

Soporte Modulos Actuales hasta 31 de Diciembre del 2026

Precio Total Con IVA

$ 465.492.300,00

$ 145.615.540,00

$ 19.658.800,00

$ 630.766.640,00




SOAINT
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1. ANS (ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO)

Los acuerdos de niveles de servicio se enmarcan en las siguientes definiciones.

1.1. Definiciones Prioridad: Impacto*Urgencia

SOAINT

La clasificacion del servicio se define de acuerdo con las definiciones de Impacto y urgencia que se describen en

las siguientes tablas.

Nivel Descripcion
... Lainterrupcion impide la operacion
Critico P P P
completa.
Alta Impacta a un grupo importante de
usuarios o procesos clave.
. Impacta a un subconjunto de usuarios o
Media ; o
funciones no criticas.
. Impacto menor o aislado, sin riesgo
Bajo

operativo.

Definiciones de Impacto

Criterios

El servicio no esta disponible para
todos los usuarios.
No hay alternativa operativa viable.

Degrada el rendimiento o causa
errores en modulos criticos.
Workaround disponible temporalmente.

Incidente repetitivo o localizado.
No impide la operacion total.

No afecta transacciones ni datos.
Impacto estético o puntual.

Tabla 1: definiciones de Impacto del servicio
Fuente: Elaborado por SOAINT para UNP

Ejemplo
SOADOC no permite radicar i
consultar documentos.

API de integracion caida.

Firma electrénica bloqueada en
todos los entornos.

Lentitud generalizada.

Mdédulo de busqueda o radicacién
intermitente.

Error al cargar un reporte
especifico.

Inconsistencia visual en interfaz.

Usuario bloqueado sin impacto
masivo.

Campo visual desalineado.
Error de texto o tool-tip.

Noatificacion sin impacto mayor.




SOAINT

1.2. Definiciones de niveles - Urgencia

Niveles de Urgencia

Nivel Descripcion Criterios Ejemplo

Sin workaround disponible.
La atencion debe serinmediata, ya  Interrumpe funciones
Critico  que el incidente ya interrumpe la  esenciales.
operacion. Riesgo contractual, regulatorio
o de pérdida de datos.
Servicio parcialmente

API productiva caida,
documentos no radican, firma
electrénica bloqueada, timeout
generalizado.

Lentitud severa o intermitencia

. degradado. Y -
Debe atenderse dentro del mismo 9 : en radicacién, error en modulo
. N Existe workaround funcional N )
Alta dia laboral para evitar impacto temporal de autenticacion secundaria,
mayor. ) carga de reportes fallida en area

Impacta procesos relevantes si

no se corrige en pocas horas.

Impacto acotado a usuarios o

funciones no criticas.

No compromete SLA ni

compromisos del cliente.

No hay afectacion operativa ni

urgencia técnica.

Se puede agrupar con otras

mejoras.

Tabla 2:definiciones de urgencia del servicio
Fuente: Elaborado por SOAINT para UNP

critica.

Puede resolverse dentro del ciclo
Media operativo regular sin riesgo parala
continuidad.

Error en un campo visual,
validacion incorrecta, problema
puntual de usuario.

Puede resolverse en
Baja mantenimiento o backlog
planificado.

Ajuste de texto, cambio de color,
solicitud de revision de logs
historicos.

1.3. Tiempos de Atencion de la Solicitud

o Lostiempos de respuesta seran medidos a partir del registro del incidente en la herramienta que se
disponga por SOAINT, considerando los canales presentados y horarios de atencion.

e Paracadaincidente se realizara un diagndstico que permita identificar el tiempo de solucién, el cual se
llevara a cabo dentro del horario de atencion.
2. Catalogo de Servicios para atencion del SGDEA
Entendiendo la perspectiva de la UNP en cuanto ala naturaleza y priorizacion del servicio de atencion operaran
dentro del siguiente marco:
a) Laincidencia o solicitud se evalla una vez transferida al servicio de SOAINT.
b) De acuerdo con la prioridad e Impacto, SOAINT en conjunto con UNP se puede revalidar la clasificacion y

por consecuencia el indicador y mediciéon que se establezca en la reclasificacion.

Los servicios, clasificacion y ambito de responsabilidad de atencién y solucién se describen en el “Catalogo de
servicios definido para SGDEA” que describe la siguiente tabla.




SOAINT

Catalogo de servicios definido para SGDEA

Tipo de caso Categoria Subcategoria Clasc’;iri‘cau Responsable
Servicios Atendidos por UNP
Requerimiento S:usat:_?gsde Creacion de usuarios Medio UNP-administrador aplicacion
Requerimiento Gestion de Desbloqueo de usuarios Alto UNP --administrador
usuarios aplicacién
Requerimiento Gestion de Inhabilitacion de usuarios Medio UNP --administrador
usuarios aplicacion
. Gestion de Asignacion y/o modificacion de roles . UNP --administrador
Requerimiento : AN . . Medio R
usuarios y privilegios propios del negocio aplicacién
Requerimiento  Apoyo funcional Capacitacion funcional Bajo UNP --nivel 1 funcional
Requerimiento = Apoyo funcional Asistencia funcional o procedimental Bajo UNP --nivel 1 funcional
- casos puntuales
Requerimiento  Confiquracion Configuracion de reglas de Baio UNP --administrador
q 9 radicacion J aplicacion
Configuracion tipologias .
Requerimiento = Configuracion documentales en instrumentos Medio U'\I“: -(-;gédmlnlstrador
archivisticos aplicacion
Requerimiento ~ Actualizacién trd Versionamiento de instrumentos Medio UNP --administrador
archivisticos aplicacion
Requerimiento  Configuracion Listas paramétricas Medio UN.P --admmstrador
aplicacién
Requerimiento =~ Configuracion Plantillas del sistema Alto UN.P "?,d ministrador
aplicacién
Incidente Conectividad - Problemas de conectividad, Alto UNP —

problemas de red infraestructura

Servicios atendido por SOAINT

Requerimiento  Anulacién de Anulacion de radicados Bajo Unp-administrador aplicacion
radicados
Incidente Gestion de Usuario sin poder iniciar sesion Medio SOAINT
usuarios
Incidente Fallas funcionales  Radicar o adjuntar documentos Medio SOAINT
Incidente Fallas funcionales = Asignar, redireccionar o devolver Bajo SOAINT
radicados
Incidente Fallas funcionales  Produccion documental Medio SOAINT
Incidente Fallas funcionales  Creacién de expedientes o archivo Medio SOAINT
de documentos
Incidente Fallaenla Plataforma sin servicio Alto SOAINT
aplicaciéon
Incidente Fallas funcionales = Reportes Bajo SOAINT

Tabla 3: Catalogo de servicios para SGDA
Fuente: Elaborado por SOAINT para UNP



2.1. Definiciones Catalogo Mesa De Servicios Resoluciones

SOAINT

Entendiendo la perspectiva de la UNP en cuanto ala naturaleza y priorizacion del servicio se clasifican como
altos. Los casos operaran dentro del siguiente marco:

¢) Laincidencia o solicitud se evalla una vez solicitada.
d) Deacuerdo con la prioridad e Impacto, en conjunto con UNP se puede revalidar la clasificacion y por

consecuencia el indicador y medicidn que se establezca en la reclasificacion.

Los servicios, clasificacion y ambito de responsabilidad de atencién y solucién se describen en el “Catalogo de
servicios definido para RESOLUCIONES” que describe la siguiente tabla.

Tipo de caso

Catalogo de servicios definido para RESOLUCIONES

Categoria

Descripcién

Clasificacion

Responsable

Servicios que Atiende la UNP

Requerimiento

Requerimiento

Requerimiento

Requerimiento

Requerimiento

Requerimiento

Requerimiento

Incidente

Requerimiento

Requerimiento

Incidente

Incidente

Incidente

Gestion de usuarios

Gestién de usuarios

Gestidn de usuarios

Apoyo funcional

Apoyo funcional

Configuracion

Configuracion

Conectividad - problemas de red

Configuracion

Apoyo funcional

Apoyo funcional

Fallas funcionales

Configuracion

Desbloqueo de usuarios
resoluciones

Creacion de usuarios
resoluciones

Modificacion de roles y
privilegios propios de
resoluciones

Capacitacion funcional
resoluciones

Asistencia funcional o
procedimental - casos
puntuales de resoluciones

Actualizacion de plantillas de
resoluciones

Plantillas del sistema sgdea

Aplicaciéon no operativa

Actualizar laimagen de la
firma en el sistema

Dudas consulta del
expediente de resoluciones

Dudas generacion de reportes
de resolucion

Migracion de la data de
entrada de resolucion

Problemas con los campos
que se mapean en las
plantillas

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

UNP

UNP

UNP

UNP

UNP

UNP

UNP

UNP

UNP - tecnologia

UNP

UNP

UNP - tecnologia.
Data del ser ala bd
intermedia.

Unp-soain (unp ya que
se trae algunos
campos de labd de la
entidad)




Tipo de caso

Servicios que presta - SOAINT

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Catalogo de servicios definido para RESOLUCIONES

Categoria

Fallas funcionales

Fallas funcionales

Falla en la aplicacion

Fallas funcionales

Fallas funcionales

Fallas funcionales

Fallas funcionales

Fallas funcionales

Fallas funcionales

Fallas en la aplicacion

Fallas en la aplicacion

Configuracion

Fallas funcionales

Fallas funcionales

Fallas funcionales

Fallas funcionales

Fallas funcionales

Descripcién

Problemas con visualizacion
de plantillas de resoluciones
que impide generar la
respuesta

Problemas con la seleccion de
plantillas de resoluciones que
impide generar la respuesta
Plataforma sin servicio

Asignar, redireccionar o
devolver resoluciones que
impide generar larespuesta

Falla en el cierre de casos
resolucion que impide su
cierre

Mapeo incorrecto de estado
resolucion que impide generar
la respuesta

Gestidn de reparto de
resolucion

Gestion de proyeccion en
documento de resolucién que
impide generar la respuesta

Gestién de cancelacién de
resolucion

Novedad en el niUmero de
consecutivo de la resolucion.

Problemas con la fecha de
generacion de la resolucion.

Problemas con los campos
gue se mapean en las
plantillas

Problemas en la gestion de
correccion de resolucion

Gestion de revision del
documento de resolucién que
impide generar la respuesta
Gestidn de aprobacion del
documento de resolucién que
impide generar la respuesta

Problemas en gestion del
cierre del caso de resolucién

Gestién de consulta
resolucion

Clasificacion

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

Alto

SOAINT

Responsable

SOAINT

SOAINT
SOAINT

SOAINT

SOAINT
SOAINT

SOAINT

SOAINT

SOAINT

SOAINT

SOAINT

Unp-soain (unp ya que
se trae algunos
campos de labd de la
entidad)

SOAINT

SOAINT

SOAINT

SOAINT

SOAINT




SOAINT

Catalogo de servicios definido para RESOLUCIONES

Tipo de caso Categoria Descripcion Clasificacion Responsable
Incidente Fallas funcionales Migracion de la data de Alto SOAINT - data de b.d.
entrada de resolucion intermedia al médulo
de resoluciones.
Incidente Fallas funcionales Problemas para consulta del Alto SOAINT
expediente de resolucion
Incidente Fallas funcionales Problema con generacion de Alto SOAINT

reportes de resoluciones

Tabla 4: Catalogo de servicios para Resoluciones
Fuente: Elaborado por SOAINT para UNP

3. Acuerdos de Niveles de servicio, Indicadores ofrecidos, Compensaciones

Los acuerdos de niveles de servicio (ANS) e indicadores que se ofrecen dentro del servicio se describen en las
tablas a continuacién.

Considerando la naturaleza en los servicios, los ANS iniciaran su medicion y finalizado el segundo mes de servicio
se revisaran en conjunto con SOAINT, y de acuerdo con los resultados para validar ajustes en el servicio,
indicadores y ANS.
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SOAINT

4. Caracteristicas del servicio

El servicio opera sobre las siguientes caracteristicas
4.1. Soporte SGDEA

e Contar con disponibilidad de soporte 5 dias a la semana (semana laboral), 24 horas al dia.
(Adicional, se debe contar con la disponibilidad del personal en ventanas de mantenimiento en los
horarios establecidos para las mismas).

¢ Contar con una persona (en sitio presencial) nivel 1, para atender los casos que se presenten. (En
horario laboral y remoto por el tiempo que se indica en el primer item).

e Contar con una persona (remoto) nivel 2, para atender los casos de manera inmediata que se
presenten. (En horario laboral y remoto por el tiempo que se indica en el primer item).

e Contar con una persona (remoto) nivel 3, para atender los casos (de prioridad alta) de manera
inmediata que se presenten. (En horario laboral y remoto por el tiempo que se indica en el primer
item).

4.2. Soporte Médulo Resoluciones

¢ Contar con disponibilidad de soporte 7 dias a la semana, 24 horas al dia para la atencién de
incidencias Criticas.

e Se requiere una persona que SOLO atendera casos de Resoluciones y debera ser diferente a
quién atiende los casos del SGDEA. En horario laboral y remoto 7 dias a la semana, 24 horas al
dia.

e Contar con una persona (remoto) nivel 2, para atender los casos de manera inmediata que se
presenten. (Esta persona, SOLO atendera casos de Resoluciones y debera ser diferente a quién
atiende los casos del SGDEA). (En horario laboral y remoto por el tiempo que se indica en el primer
item).

¢ Contar con una persona (remoto) nivel 3, para atender los casos (de prioridad alta) de manera
inmediata que se presenten. (Esta persona, SOLO atendera casos de Resoluciones y debera ser
diferente a quién atiende los casos del SGDEA). (En horario laboral y remoto por el tiempo que se
indica en el primer item).

4.3. GENERALES

¢ El seguimiento de los casos debera hacerse de manera independiente, con los administradores
funcionales correspondientes.

e Se deberan dar a conocer, las hojas de vida y datos de las personas que atenderan nivel 1,2y 3
para su aprobacion y se debera establecer un canal claro de como se atenderan los casos fuera
del horario laboral.

e Elsoporte de Infraestructura de SGDEA y RESOLUCIONES en Onpremise es responsabilidad de
UNP, En caso de que se identifique fallos en la aplicacion por temas de Infraestructura no aplicara
los ANS.

e La Prioridad se clasifica de acuerdo con los criterios de Impacto y Urgencia definidos (Tabla de
Definiciones Anterior). En este caso UNP es el encargado de asignar la prioridad a los incidentes
y solicitudes segun los criterios de impacto, urgencia y criticidad definido. En caso de que la
clasificacion de prioridad no corresponda a las definiciones anteriores, la mesa de servicio de
SOAINT reclasificara correctamente, documentara el caso y lo informara al usuario que reporto el
caso.
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¢ Sien el analisis de solucion se requiere tiempo adicional se pasara un informe con el diagnostico
y fecha de solucién acordada con UNP

o El tiempo de solucién se pausara cuando el ticket se encuentre en un estado cuya gestién no
dependa directamente de SOAINT. Esto incluye, entre otros: 'Esperando informacién del usuario',
'‘Esperando aprobacién' o 'En manos de terceros/proveedor externo'

e Solicitudes o incidentes clasificados como soporte de administracion funcional, estan excluidas
como parte del soporte y seran valoradas de manera independiente.

e Solicitudes o incidentes clasificados como control de cambio, estan excluidas como parte del
soporte y seran valoradas de manera independiente.

¢ El redimensionamiento del servicio, adiciones de especialistas o de cobertura del servicio sera
valorada por SOAINT y autorizada por UNP bajo el procedimiento de gestion de cambio que se
defina entre las partes.

e El soporte se rige estrictamente por el alcance descrito en la presente oferta de servicios,
excluyendo explicitamente cualquier incidente derivado de causas no imputables a la gestion de
SOAINT.

4.4. TRANSPARENCIA Y DIAGNOSTICO ESPECIALIZADO

Entendemos que la tecnologia puede presentar escenarios de una complejidad excepcional (fallas ocultas,
interdependencias no documentadas o errores de fabrica). Por ello, este modelo incluye un protocolo de

Aviso de Diagnéstico Complejo:

Si durante el transcurso del Tiempo de Solucion se identifica que la resolucién definitiva requiere una
intervencién mayor, cambios estructurales o la participacion de terceros (funcionarios, otros proveedores
o fabricantes), el equipo técnico emitira un Informe de Diagnodstico y Plan de Accioén.

Este documento notificara formalmente la nueva estimacion de tiempo, asegurando que la Entidad siempre
tenga visibilidad total y control sobre el progreso, evitando que el ticket quede en un "limbo" sin explicacion.
Esto garantiza Transparencia.

La Entidad recibira un informe detallado antes de que venza el tiempo, explicandole qué esta pasando y
cuanto mas tardaremos. Esto elimina la incertidumbre que se ha presentado anteriormente frente al
servicio de soporte.

5. REQUERIMIENTOS DE DESARROLLOS (100 horas)

La estimacion de 100 horas de desarrollo se justifica a partir del analisis del esfuerzo requerido
para atender los ajustes funcionales y evolutivos del SGDEA. Se contempla un conjunto de
actividades distribuidas en tres frentes principales que, por su volumen y complejidad, exigen
intervencién especializada:

5.1. Parametrizacién avanzada con instrumentos archivisticos

incluye la revision e integracién de la Tabla de Retencion Documental (TRD), Tablas de
Valoracién Documental (TVD), cuadro de clasificacion, metadatos obligatorios y reglas de
disposicion final; la adecuacion de estructuras documentales para series, subseries y tipos
documentales; ajustes en las reglas de creacién y cierre de expedientes; y la alineacién con los
lineamientos del AGN para expedientes electrénicos.

Estas tareas requieren analisis técnico, configuracién avanzada y desarrollos complementarios
para garantizar que el sistema refleje fielmente la estructura archivistica institucional.
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5.2. Perfeccionamiento funcional del SGDEA

Contempla mejoras en los médulos de gestion de expedientes y documentos electrénicos,
automatizacion de flujos documentales especificos de dependencias, creacion o ajuste de
componentes para la trazabilidad de actuaciones, ampliacién de funciones de auditoria y
seguimiento, optimizacion de procesos de radicacion y distribucién, y desarrollo de mejoras en
interfaz y experiencia de usuario.

También incluye correcciones derivadas de incidencias operativas detectadas durante el uso
cotidiano del sistema y ajustes que permitan mayor eficiencia en la operacion diaria.

5.3. Ajustes evolutivos, correctivos e interoperabilidad

Comprende mejoras de rendimiento, refinamiento de procesos internos del sistema, adecuacién
ante requerimientos emergentes generados por auditorias, integracién con nuevas herramientas
institucionales o servicios internos, fortalecimiento de controles de seguridad, pruebas técnicas,
estabilizacién de funcionalidades desarrolladas y atencion a requerimientos de soporte avanzado
que no pueden resolverse mediante configuracion basica.

Las 200 horas destinadas seran consumidas a demanda por parte de la Entidad, las cuales se
solicitaran mediante el levantamiento de requerimientos que seran estimados de acuerdo con el
alcance previamente acordado ente las partes y ejecutados conforme a los esfuerzos aprobados.
En ningun caso se podran ejecutar mas de 200 horas, las cuales deberan destinarse
exclusivamente a los requerimientos que se encuentren dentro del alcance definido.

Cuadro de actividades propuestas para las 100 horas

Frente de trabajo Descripcioén de actividades principales

1. - Integracion y ajuste de la TRD, TVD y cuadro de clasificacidon documental. - Actualizacién
Parametrizacion de estructuras de series, subseries y tipos documentales. - Configuracion y validacion de
avanzada con metadatos archivisticos obligatorios. - Ajuste de reglas de creacion, gestién y cierre de
instrumentos expedientes electronicos. - Alineacion del sistema con lineamientos del AGN para
archivisticos expedientes electrénicos.
2. - Mejoras en médulos de gestién de documentos y expedientes. - Automatizacion de flujos
Perfeccionamiento = documentales para dependencias especificas. - Ajustes en trazabilidad, auditorias y
funcional del seguimiento de actuaciones. - Optimizacion de procesos de radicacion, distribucion y
SGDEA consulta. - Correccion de incidencias operativas y mejoras de usabilidad e interfaz.
3. Ajustes - Mejoras de rendimiento y estabilidad general del sistema. - Ajustes derivados de auditorias,
evolutivos, nuevos requerimientos y evolucion normativa. - Integracion con sistemas institucionales o
correctivos e servicios internos. - Fortalecimiento de controles de seguridad y manejo de usuarios. -
interoperabilidad Pruebas técnicas, estabilizacion y validacion final de funcionalidades.

Tabla 7: Actividades propuestas para horas (100)
Fuente: Elaborado por SOAINT para UNP

Esperamos que esta cotizacion satisfaga sus expectativas y podamos asi continuar apoyando a entidad
como socio tecnoldgico. Cualquier duda o aclaracion al respecto de esta sera gustosamente atendida.

Edwin OrlandoRozo Medellin

Director SOAIN Software Associates S.A.S:
NIT: 900.197.910-8

Correo electronico: erozo@soaint.com
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