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1. CARTA DE PRESENTACION DE LA OFERTA

COT-0086e-AC-2026
Bogota, 8 de octubre 2026

SENORES

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO
Attn. Fabian Molano

Bogota D.C.

Asunto: Propuesta solucion de Agendamiento Web para atencion presencial

Estimado sefior Molano:

En atencién a su amable solicitud y a las necesidades identificadas para fortalecer el proceso
de atencidn ciudadana de la Secretaria de Desarrollo Econdmico, Ciel tiene el gusto de
presentar la presente propuesta comercial de Agendamiento Web, disefiada para optimizar
la programacion de citas presenciales en la sede de Atencion a la ciudadania, brindando
una experiencia de servicio mas agil, organizada y eficiente para los ciudadanos y el equipo
de atencion.

Nuestra propuesta integra una solucion tecnoldgica que contribuye a optimizar la gestion
de la demanda, mejorar la experiencia del usuario y fortalecer la eficiencia operativa de la
entidad, apoyando la transformacion digital de sus procesos de atencion.

Agradecemos la confianza depositada en Ciel y la oportunidad de presentar esta propuesta.
Reiteramos nuestro compromiso de acompanar a la Secretaria en la implementacién de una
solucion que genere valor para la entidad y para los ciudadanos, quedando atentos para
resolver cualquier inquietud y realizar los ajustes que se consideren

Atentamente,

Eveny-A— Coeres é.

ANDREA CORTES GONZALEZ
KEY ACCOUNT MANGER
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2. SOMOS CIEL, INGENIO PARA LA VIDA

Mision

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

Ciel es una compaiia colombiana de tecnologia con 40 aios de experiencia en el disefio de
soluciones con alto valor agregado para los procesos que impactan la experiencia del cliente
en las organizaciones.

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

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

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

Por lo anterior, Ciel ingenieria, sera la mejor opcion para ser su aliado estratégico en el
disefio e implementacién de la solucion tecnoldgica requerida.
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3. PROPUESTA DE VALOR

Nuestra propuesta de valor es brindar una solucion de atencion Omnicanal bajo nuestro
Ecosistema Digital de Atencidn Inteligente, que permita la atencion presencial previa cita
agendada de los usuarios de la SDE, que optimice los niveles de atencion al cliente, aumente
la productividad de los funcionarios, disminuya los tiempos de respuesta en la atencion,
optimizando los canales de atencion actuales, monitoreados a través de KPI's del servicio
en tiempo real para la toma de decisiones en cada momento de la atencion.

Medir la productividad y aprovechar los tiempos de ocio voluntario (es decir pudiendo
atender no hay a quién atender), podemos aprovechar las capacidades del servicio actual
antes de pensar en su crecimiento, optimizando los recursos y enrutando a los usuarios a
tener experiencias memorables, innovadoras y personalizadas.

Todo esto, con una potente plataforma de Bl que permita conocer en tiempo real los niveles
de servicio actuales, historicos y entender las tendencias de este.

Para finalizar, mediante la presente propuesta de valor, buscamos brindarles a sus usuarios
experiencias unicas y personalizadas con el fin de exceder sus expectativas en la atencion.

3.1. Requerimientos identificados y soluciones propuestas

Necesidad u objetivo del cliente Soluciones propuestas por Ciel

1. Descongestionar la sala de espera, a Digiturno 5 con los siguientes médulos:
través del agendamiento de citas via Web = Software:

1. Agendamiento Web
2. Tener informacion en tiempo real parala | Informacion del proceso:
toma de decisiones. 1. Pantalla gerencial
2. Cubos OLAP
Tabla No 1. Encaje de la solucion

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

3.2.1 Agendamiento Web

El Médulo Agendamiento de Citas Web, es una solucion de software desarrollado para
funcionamiento bajo ambiente Windows y que se puede integrar con Digiturno®5. Permite
asignar citas al usuario final segun su disponibilidad. La solicitud, asignacion, configuracion
y consulta de citas se realiza desde una pagina web, segun el rol de ingreso.

Alcance del Agendamiento:

Solicitud de citas ingresando a una pagina web desde cualquier dispositivo.
e Generacion de citas por fecha o ubicacion.

e Visualizacién de las distancias y tiempos de llegada entre el punto de
solicitud de la cita y las sedes que prestan el servicio.

e Envio de recordatorios y de confirmacién de agendamiento de la cita, via email.

e Consulta posterior de la cita ingresando los datos de usuario en el
entorno de solicitud de la cita.

¢ Modificacidon o cancelacion de la cita por parte del usuario

e A continuacion, se muestra el paso a seguir para solicitar una cita en la plataforma:

Propuesta Integral Ciel 6
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El usuario ingresa a la pagina Se solicitan los datos al Con el paso anterior, se
web de la entidad y selecciona usuario: desplegaran las fechas
la opcion de Asesoria Virtual o Nombre disponibles
Agendamiento Virtuales. En Tipo y numero de ID

esla se habilitan los servicios E-Mail

disponibles. Numero Celular
Iaghme Dgfrm
Bienvenido sionaiit s
P fewy seeccere o serven um recevts [7 g O e———————
.
TRIAYO 0

El usuario selecciona la hora Al dar clic en Aceptar, se El usuario puede ver el resumen
disponible de acuerdo con la mostrard una notificacibn de y los datos de la cita

fecha elegida la cita agendada y se enviara progfamal 'o
un mensaje al coreo et - ~'a
electronico ingresado al inicio Lm.......—l
del agendamiento.
.'. - . . : U(kl

Confrmacn ota (tendin vt

o —— —

Beneficios

¢ Elimina o reduce significativa el tiempo de espera en el proceso de atencion.
e El usuario programa su cita cuando lo desee y en el lugar mas conveniente.
¢ Incrementa la productividad del personal dedicado a la atencién del cliente.

e Distribuye eficiente de la demanda de servicios entre el personal de la entidad,
evitando cogestion en las oficinas de atencion.
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3.3.

Propuesta de consultoria para la implementacion de Agendamiento Web

Para el disefio e implementacion de la solucién integral comenzamos con una fase de
consultoria que busca conocer en detalle el proceso de servicio al cliente y de esta forma
plantear el modelo de atencion a través de la plataforma de Agendamiento.

Para ello se seguiran los siguientes pasos:

1.

5.

Reunion con los responsables del servicio al cliente para concretar necesidades y
puntos de mejora en este ambito.

i. Nota: Para esta fase se recomienda la participacién de los
responsables de Tecnologia y Seguridad de la informacion del
cliente y asi identificar sus requerimientos de manera temprana.

Levantamiento de los flujos de procesos actuales y propuestos.

Definicion de la jerarquia y modelo de atencion y su aprobacion por parte del
cliente.

Implementacion de la solucién acorde al plan de trabajo definido con el gerente de
proyecto.

Capacitacion y trasferencia del conocimiento.

Resultado de dicha fase obtendremos los siguientes entregables:

Categorizacion de servicios de la entidad.
Distribucion geografica.

Jornadas de atencion.

Plantillas de Agendas

Gestion de Citas

Formato a tablas generadas en reportes.
Datos complementarios de clientes.

Propuesta Integral Ciel 8
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3.4. Arquitectura de la solucion integral planteada
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3.5. Proceso de implementacion y Plan de Trabajo

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

Consolidar el
cronograma
definitivo del
proyecto,

Definir las capaci-

taciones que se

deben realizar y la 0 9
socializacion de

estas al personal

del cliente.

Kick off del pro- Cansultoria para
yecto. definir las modelos
0 2 de atencion de las
sedes, se realizara
segun el requeri-
miento.

Instalar e imple-
mentar la solucién.

08

BN

Kick off del proyecto.

Consolidar el cronograma definitivo del proyecto.

3. Consultoria para definir los modelos de atencion de las sedes, se realizara segun
el requerimiento.

4. Definir entre las partes el modelo de atencion, configuracién del sistema general
y el de cada sede.

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

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

7. Validar infraestructura para instalaciones.

8. Definir las capacitaciones que se deben realizar y la socializacion de estas al
personal del cliente.

9. Instalar e implementar la solucion.

N

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

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

3.6. Capacitacion y transferencia de conocimiento

Ciel con personal especializado se compromete a trasferir el conocimiento a los funcionarios
de la entidad con la capacitacion en Gestion de la informacion.

Propuesta Integral Ciel 10
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Nota: Las sesiones de capacitacion deben ser ejecutadas en bloques de 2 horas y no de
forma parcial.

capacitacion

Operativa 1. Generalidades del sistema Funcionarios - Usuario final de
encargados de la ventanilla.
atencion directa de
los clientes.

2. Modelo de servicio - jefe del sitio de
configurado atencion.

3. Inicio del sistema.

4. Ingreso y manejo de terminal
virtual para video-atencion.

Gestiondela 1. Reportes Personas

Informacion encargadas de
generar reportes y
estadisticas.

Administrativa 1. Generalidades del sistema Coordinador de la - jefe del sitio de
Oficina y/o Centro atencion.
de Atencion.

Coordinador general
del sistema y
persona encargada
de generar reportes
y estadisticas.

2. Modelo de servicio - Usuario

configurado administrador.

3. Inicio del sistema. - Usuario de
reportes.

4. Configuracion de agendas

5. Configuracion de jornadas.
6. Gestion de Citas.

Propuesta Integral Ciel 11
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4. EXPERIENCIA
4.1. Nuestros clientes

GOBIERNO
*
: —— i EsPA
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~ 3
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5. PROPUESTA ECONOMICA

Precios Agendamiento de Citas para atencion Presencial

Descripcion Cantidad Valor Unitario Valor Total
Actualizacion Digiturno, Agendamiento Web
y Solucién tecnoldgica Software C-Media 1 $ 21.186.621 | $ 21.186.621
1 para publicaciéon de contenido
' SUBTOTAL | $21.186.621
IVA19% $ 4.025.458
TOTAL $25.212.079
5.2 Forma de pago

item Descripcién

Modalidad Venta:

Ciel realizara una factura por el 100% del valor total del proyecto a la
entrega del proyecto y el pago se realizara a los treinta (30) dias
calendario de la radicacion de esta.

Notas:

- El retraso en el pago de alguna de estas facturas luego del plazo fijado
por razones ajenas a Ciel genera una interrupcion en el desarrollo de las
actividades.

- Las actividades de capacitacion no restringen el cierre y la entrega del
Forma de pago proyecto, asi como el pago de las facturas antes mencionadas. En caso
de que las sesiones de capacitacion no se puedan desarrollar por
razones ajenas a Ciel, sino al cliente, la falta de este entregable no
impedira la facturacién del proyecto y su pago.

- El retraso de las obras y/o adecuaciones que se encuentre adelantando
el CLIENTE y que sean requeridas para la puesta en operacién de los
equipos y/o entrega del proyecto, no impediran la entrega de los equipos
del proyecto al CLIENTE y su facturacion, en los tiempos acordados. En
caso de tal situacion, Ciel brindara un tiempo de 6 meses a partir de su
entrega para realizar la instalacion de los equipos una vez el CLIENTE lo
requiera.

Nombre de la cuenta: CIEL Ingenieria SAS

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

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

Propuesta Integral Ciel 13
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Inscripcién de | Para la respectiva facturacion, favor enviar copia de RUT y Camara de
cliente Comercio al e-mail acortes@cielingenieria.com

5.3. Tiempo de entrega

20 dias aproximadamente, sin embargo, los tiempos de entrega establecidos en el proyecto
estaran determinados por el cronograma de actividades definido y acordado entre Ciel y el
Cliente.

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

5.4. Validez de Ia oferta

30 dias calendario.

6. GARANTIA Y SOPORTE TECNICO

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

Para atender este tipo de requerimientos se debe disponer de una conexion

remota, existen tres posibilidades de conexion: 12 meses
Para atender este tipo de requerimientos se debe disponer de una conexion -
remota, existen tres posibilidades de conexion: Software

1. Garantizar conexion remota a través de VPN, VNC o escritorio remoto.
(recomendada, es la mejor forma de establecer una conexion remota)
2. Habilitar Skype corporativo o en su defecto Lync.
3. Mediante el software "Team Viewer" o “AnyDesk” para proceder con
el soporte remoto. Este debe ser pagado por el cliente
4. Otras opciones a nivel de Conexion remota:
a) Aplicacion CielDesk® . El costo de este servicio sera definido
en funcién del nimero de maquinas y licencias requeridas.

Propuesta Integral Ciel 14
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b) EI Cliente podria contar con un servidor interno de CielDesk
en la LAN (comprado o alquilado por el cliente), desde una
Raspberry Pi o superior, (dependiendo de la cantidad de
equipos). Acorde a las caracteristicas del proyecto y su
infraestructura, es necesario primero identificar y hacer
pruebas referentes al hardware minimo requerido
c) Otra Opcidén es comprar al menos una licencia de AnyDesk,
disponible durante la vigencia del contrato.
d) Una ultima opcion podria ser que el cliente de acceso a Ciel a
la VPN para usar RDP o VNC.
Todas estas opciones deberan ser previamente evaluadas técnicamente por
el equipo de Consultoria e Infraestructura Tecnologica de Ciel, debido a que
estaran en funcion de las caracteristicas, requerimientos del proyecto y su
alcance.

Enlace de referencia: http://www.teamviewer.com/es/index.aspx

Enlace de referencia: https://anydesk.es/plataformas/windows

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

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

En el caso de que la instalacion del producto la realice el cliente, la garantia
se limita a los inconvenientes presentados con los componentes del sistema
mas no se asumiran danos causados por instalaciones inapropiadas ni los
costos de su mantenimiento.

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

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

12 meses

Software

Hardware: Ciel se compromete a mantener en perfecto estado de
funcionamiento los sistemas instalados durante el tiempo aqui descrito. Si
fuese necesario cambiaremos o repararemos el dispositivo electronico que
causare mal funcionamiento del producto sin ningun costo adicional, durante
el tiempo de la garantia.

La garantia no cubre dafios o pérdidas causadas directa o indirectamente por
hechos o eventos ajenos a la fabricacion y al funcionamiento del sistemay los
equipos, tales como fenémenos naturales, actos de guerra, terrorismo,
vandalismo, actos de autoridad, reacciones nucleares, dolo o culpa grave del
usuario, dafos causados por variaciones del voltaje de alimentacion por

12 meses
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encima del especificado para el equipo, cavitacion, erosién, corrosion,
incrustaciones, fallas o interrupciones en el suministro de corriente eléctrica.

En el caso de que la instalacién del producto la realice el CLIENTE, la garantia
se limita a los inconvenientes presentados con los componentes del sistema
mas no se asumiran dafos causados por instalaciones inapropiadas ni los
costos de su mantenimiento.

Ver DGR006 Carta de Garantias

6.1. Mantenimiento de Software

Una vez vencido el periodo de garantia ofrecido en la presente propuesta para la modalidad
de licencias On Premise (instaladas en sitio), se podra adquirir un contrato de mantenimiento
y soporte por un afno (12 meses) cuyo valor sera equivalente al 20%, del valor inicial del
licenciamiento. En caso de renovaciones sucesivas del contrato de mantenimiento y soporte,
el incremento de cada renovacion correspondera al indice de precios al consumidor (IPC)
del afo calendario anterior a la fecha de la renovacion, sobre el valor del contrato de
mantenimiento y soporte inicial. Con esta renovacion se tendra derecho a:

a. Atencion de consultas y casos de soporte.
b. Actualizacién a nuevas versiones, actualizacion de modulos adquiridos y
componentes estandar liberados durante la vigencia.
Para este servicio se estable un modelo de ANS que sera informado al momento de su
renovacion.

NOTA. Si se realiza algun tipo de descuento en la venta inicial, el valor a tomar como base
para la liquidacion del contrato de mantenimiento y soporte sera el dado antes de
descuentos. Si se adquieren mddulos adicionales o licencias durante la vigencia del contrato
este valor también sera tomado con el 20% para su servicio de soporte y mantenimiento.

6.2. Politica de Gestion de Vulnerabilidades y Copias de Respaldo

(Ver Politica de Gestion de Vulnerabilidades y Copias de Respaldo de Ciel SIR003)

1. Sobre la Gestidon de Vulnerabilidades
2. Sobre la informacion almacenada en la nube de CIEL

Las caracteristicas descritas en el documento SIR003 aplican para clientes en contrato de
mantenimiento activo, alquiler, Saas o garantia vigente.

Si no cuenta con ninguna de las modalidades arriba descritas lo invitamos a que se
comunique con nuestro equipo Comercial a través de los canales definidos en nuestra
pagina https://www.cielingenieria.com/
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6.3. Soporte técnico

Comprende la responsabilidad integral de mantener en perfecto estado de funcionamiento
el sistema instalado durante el tiempo de garantia. Sin costo adicional para SECRETARIA
DE DESARROLLO ECONOMICO.

CIEL® TE ACOMPANA, el portal atencién al cliente que tiene las siguientes caracteristicas
y beneficios para SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO:

T T@ e Qo0 o

Plataforma digital.

Generacion de tickets.

Soporte.

Cotizaciones.

Felicitaciones y PQR’S.

Seguimiento y estado de casos en tiempo real.

Acceso desde cualquier dispositivo y cualquier navegador.
Privacidad en el manejo de la informacién.

La recepcion de tickets es 24/7.

Procedimiento para generar casos a través de la mesa de servicio de Ciel, ingenio para la

vida:

1.

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

Datos de contacto:

Fijo: +57 (601) 3799000

Cel: (57) 3174013496

Correo: servicioalcliente@cielingenieria.com

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

El horario de atencion de los casos por medio de un asistente servicio, es de lunes a viernes
de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. de acuerdo con los niveles ANS.
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NIVELES DE ATENCION

Fuera del Alcance: Los ANS estandar definidos por Ciel Ingenieria o los que defina
particular y contractualmente con determinados clientes, en lo referente a los servicios
prestados por Ciel a través de la infraestructura en la nube, no incluyen fallas técnicas
masivas y que afectan areas geograficas amplias y cuya responsabilidad se sale del alcance
de Ciel Ingenieria y es atribuible al proveedor primario del servicio en la nube y/o a algun
tercero que afecte el servicio del proveedor primario.

También quedan por fuera del alcance de dichos ANS los desastres naturales.

7. CONFIDENCIALIDAD DE LA PROPUESTA

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

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO no permitira el acceso a la informacién
confidencial, ni tampoco la divulgara por si misma o por interpuesta persona, de manera
parcial o total, sin el previo consentimiento escrito de Ciel o para los fines exclusivos de esta
propuesta. La informacion confidencial no podra divulgarse por ningun medio ya sea de en
forma escrita, publicacion electronica, virtual, informes, conferencias, videos, grabaciones,
etc. SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO debera abstenerse en lo sucesivo de
entregar o realizar para si o para terceros, copias, arreglos, reproducciones, adaptaciones o
cualquier otra clase de mutilacion, deformacion o modificacion de la informacion
confidencial

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

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

8. MODIFICACIONES

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

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

10. CONSIDERACIONES IMPORTANTES

Requerimientos de infraestructura por parte de cliente

Se adjunta documento de requerimientos de infraestructura On-Premise.

10.1. Fuera del alcance

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

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

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

Instalacion y configuracion de la plataforma tecnologica sobre la que funcionara el
software en sitio (equipos, sistemas operativos, bases de datos y/o sistemas propios
de la organizacion).

Licencias de software de servidor (sistemas operativos, bases de datos, entre otros).
Interfaces para intercambio de datos con los sistemas de informacion del cliente, que
se encuentren fuera del alcance.

Backups de la base de datos y demas repositorios del software Digiturno®5, a
excepcion cuando se encuentran bajo la modalidad SaaS de Software como servicio.
Entrega de cddigo fuente y modelo de datos de los mdédulos del a plataforma
Digiturno®5.

La garantia no cubre cambios en los componentes de software y/o hardware que
realice el Cliente o un tercero y que afecte la funcionalidad de la aplicacién de
Digiturno®5.

10.2. Supuestos, consideraciones y exclusiones
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10.

11.

12.

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

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

La no disponibilidad de los recursos tecnologicos por parte del cliente (servidores,
conexiones, permisos, entrega de la imagen de seguridad, habilitacion de puertos,
etc.) que ocasionen retrasos en la ejecucion del proyecto podra ocasionar tiempos
y costos adicionales a los incluidos en la estimacion inicial de esta propuesta.

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

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

El cliente no podra contratar de ninguna forma los recursos asignados por Ciel a este
servicio. En caso de presentarse esta situacion, el cliente debera notificarlo a Ciel y
debera cancelar una penalidad equivalente al valor restante del contrato por ejecutar.
La revision de documentos y la ejecucién de pruebas de validacion sera ejecutada
dentro de los tiempos acordados por parte del cliente. La revision de documentos y
la ejecucién de pruebas de validacion sera ejecutada dentro de los tiempos
acordados, por parte del cliente. Cualquier retraso en las actividades que tenga su
motivo en retrasos en la realizacion de estas actividades de parte del cliente no sera
causal de incumplimiento contractual por parte de Ciel y podra ocasionar tiempos y
costos adicionales a los incluidos en esta propuesta. Por lo cual se manejara un
cronograma con las actividades y tiempos a desarrollar.

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

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

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

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

La solucion de incidentes asociados a la plataforma Digiturno®5, sera realizada de
acuerdo con los ANS establecidos por Ciel y cliente.
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13. La administracion, soporte y monitoreo de la plataforma de atencion del cliente sera
realizado por parte del cliente con base en las politicas de seguridad de la
informacion y de gestion de accesos que estén definidas en la empresa.

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

10.3. Derechos de autor por personalizacion

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

11. ANEXOS

Politica de Gestion de Vulnerabilidades y Copias de Respaldo de Ciel SIR003

Propuesta requerimiento Infraestructura On- Prime estandar.
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