(o) coPnia

Consejo Profesional Nacional de Ingenieria

SOLICITUD DE COTIZACION PARA ESTUDIO DE MERCADO

El Consejo Profesional Nacional de Ingenieria — COPNIA, creado mediante la Ley 94 de 1937, es
la entidad publica que tiene la funcion de controlar, inspeccionar y vigilar el ejercicio de
la ingenieria, de sus profesiones afines y de sus profesiones auxiliares en general, en el
territorio nacional. Asi lo dispone en el Articulo 26 de la Constitucidn Politica y en la Ley 842 de
2003 y demas normas complementarias y suplementarias, autorizando a nombre del Estado el
ejercicio de una profesion que implica riesgo social, o suspendiendo del ejercicio profesional,
previo la aplicacién del debido proceso, a quienes se les compruebe la violacion del Codigo de
Etica o del correcto ejercicio de la profesidon autorizada; esto Ultimo en su calidad de Tribunal de
Etica de las profesiones tuteladas, por quejas interpuestas por la ciudadania.

OBJETO:

MANTENIMIENTO, SOPORTE, BOLSA DE REPUESTOS Y MESA DE SERVICIO PARA LOS EQUIPOS
DE COMPUTO, PERIFERICOS E IMPRESORAS, Y DEMAS ELEMENTOS DEL PARQUE TECNOLOGICO
DEL COPNIA.

TIEMPO REQUERIDO DE EJECUCION:

6 meses contados a partir del cumplimiento de requisitos de perfeccionamiento y legalizacion.

LUGAR DE EJECUCION:

Territorio Nacional, especialmente en la ciudad de Bogota D.C.

\Sede HCiudad HDireccién
ISede Nacional |Bogota D.C. |[Calle 78 N.° 9-57
Sede Calle 71 |Bogotd D.C. |[Carrera 12 N.° 71-53, Oficina 204
[Regional Antioquia |Medellin ||Calle 49B N.° 64B-54, Oficina 205, Edificio San Pablo
. A . Carrera 52 N.% 74-56, Oficina 404, Edificio Banco de
Regional Atlantico Barranquilla .
Occidente
. , Calle 32 N.°© 8A-50, Oficina 603, Edificio Concasa, La
Regional Bolivar Cartagena
Matuna
. . ) Calle 20 N.© 13-10, Oficina 211, Centro Comercial Plaza
Regional Boyaca Tunja Real
‘Regional Cordoba HMonterl'a HCarrera 3 N.© 28-38, Oficina 403, Edificio Torre Malena

\Regional CundinamarcaHBogoté D.C. HCaIIe 93 N.© 11A-28, Oficina 404, Edificio Capital Park
Calle 18 N.© 28-62, Oficina 503, Edificio Centro

Regional Narino Pasto Administrativo Cdmara de Comercio

Regional Norte de ., Avenida Cero N.° 11-30, Oficina 606-B, Centro Comercial
Cucuta

Santander Gran Bulevar

[Regional Tolima |Ibagué |Carrera 5 N.0 41-16, Oficina 1001, Edificio F25

\Seccional Caldas HManizaIes HCaIIe 20 N.© 22-27, Oficina 1001, Edificio Cumanday
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\Sede HCiudad HDireccién \
. . Carrera 7 N.© 1N-28, Oficina 608, Edificio Edgar Negret
Seccional Cauca Popayan ~
Duefas
\Seccional Cesar HVaIIedupar HCaIIe 16 N.© 9-30, Oficina 702, Edificio Caja Agraria \
o £ — —
Seccional Guajira Riohacha CaII_e 2 N.© 6-43, Oficinas 302 y 304, Edificio Juancho
Christoffel
\Seccional Quindio HArmenia HCaIIe 21 N.© 16-46, Oficina 801, Edificio Torre Colseguros \
\Seccional Risaralda HPereira HCarrera 7 N.© 18-80, Oficina 604, Edificio Centro Financiero\
. Carrera 29 N.° 45-94, Oficina 203, Centro Empresarial
Seccional Santander Bucaramanga
Seguros Atlas
?::E((::I:nal Valle del Cali Carrera 4 N.© 12-41, Oficina 504, Edificio Seguros Bolivar

1.

CARACTERISTICAS TECNICAS MINIMAS DEL SERVICIO:

SERVICIOS REQUERIDOS

SERVICIO DE MESA DE AYUDA (TIEMPO COMPLETO COSTEADO VALOR MENSUAL)

1.1

Alcance del servicio: Servicio de atencion al usuario en las instalaciones de la Entidad,
telefénica o virtual, proporcionado por un profesional con formacién, experiencia,
habilidades y conocimientos especificos y relacionados en servicios en soporte de TI. El
mismo equipado con herramientas especializadas de hardware y software que permita el
acceso remoto de equipos de cémputo, ademds del puesto de trabajo (mobiliario)
necesario para la prestacion del servicio. También sera el primer punto de contacto con la
mesa de servicios de TI, registrando, atendiendo, gestionando Yy solucionando
requerimientos de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion para los usuarios del
COPNIA.

El contratista debera asegurar al menos dos niveles de soporte segun la necesidad del
caso:

Soporte técnico nivel 1
Especialista (este sera escalado caso que se requiera un mantenimiento correctivo)

Agente de Mesa de Ayuda de TI debe estar dotado con:

() Equipo de computo conformado por la unidad central de proceso (CPU), monitor,
teclado y mouse, manuales, cables, sistema operacional/operativo preinstalado
Windows con version soportada por el fabricante con su respectiva licencia o la
version de Linux apropiada y habilitado para acceso a Internet. Los computadores
de los Agentes deben estar asegurados para prevenir la grabacion de informacion a
dispositivos externos tales como CD, DVD, memorias USB o discos externos,
herramientas de software de oficina y demas aplicaciones necesarias para el
desempefio y gestion de sus labores.

(i) Teléfono o software de atencion de llamadas, diadema telefénica con uno o dos
auriculares para la recepcion del sonido y un micréfono integrado para la
transmision. La diadema debe garantizar la ergonomia con las condiciones de
adaptacion.
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(iii) (Software o plataforma tecnoldgica que permita al Agente prestar correctamente el
servicio en los diferentes canales de atencidén al usuario dispuestos y tener
disponible una herramienta de acceso remoto de la estacion de trabajo del usuario
gue reporta un incidente para resolucién en primera instancia. La sesién de soporte
realizada debe ser grabada y almacenada como evidencia y documentacion del
servicio prestado en la herramienta de gestion. No le esta permitido el acceso a las
estaciones de trabajo sin previa autorizacién del usuario.

1.2

Prestacion de servicio de mesa de ayuda en sitio de lunes a viernes en horario de 7:30 am
a 4:30 pm y sabados cuando la entidad lo requiera, sin que esto genere costos adicionales
al COPNIA.

1.3

Cumplir el horario establecido por el COPNIA (Horario de Oficina)

1.4

Disponer de las herramientas de trabajo necesarias para el desarrollo de sus actividades.

1.5

Suministrar por parte del contratista un software de soporte remoto el cual deberd estar
debidamente licenciado o puede estar desarrollado en GNU, Open Source (Software libre
de cédigo Abierto). Este debe ser instalado en cada uno de los equipos de los usuarios de
la entidad, previa validacién de los soportes de licenciamiento y aprobacion del producto
por parte de la entidad.

1.6

Realizar el registro de Ticket para todas las labores, incluido los mantenimientos y los
inventarios de actividades a revisar por parte del contratista.

1.7

Servicio Presencial o en sitio. Sede Nacional, calle 78 No. 9 - 57 Pisos 1, 2, 10y 13,
Edificio 9 57 PH en la ciudad de Bogota, como punto de contacto para la recepcion,
registro, categorizacion, solucion, escalamiento, documentacién, seguimiento y control de
solicitudes de soporte técnico, y capacitacion de software cada vez que se requiera.

Adicionalmente, en caso de requerirse el servicio previa autorizacién del supervisor debe
prestarse en sitio en las sedes de la Entidad en la ciudad de Bogota asi:

- COPNIA Sede Nacional Registro: Carrera 7 No. 64-19 - Bogota.

- Regional Cundinamarca: Calle 93 N° 11 A - 28 - Edificio Capital Park 93, Oficinas 401 y
404 - BOGOTA.

- SEDE CALLE 71: Carrera 12 No. 71 - 53 Oficina 204 -Bogota.

Los costos que se generen por el traslado a dichas sedes seran asumidos por el
contratista.

1.8

Prestar el servicio de forma ininterrumpida.

1.9

Suministrar por parte del contratista en caso de fuerza mayor el personal de reemplazo de
forma inmediata (maximo 1 dia habil), para garantizar la continuidad en la prestacion del
servicio.

1.10

Ante la necesidad de reemplazar definitivamente al personal asignado al COPNIA, el
contratista debe solicitar la aprobacion correspondiente al supervisor del contrato, previa
revision y analisis de las hojas de vida, las cuales deberan cumplir como minimo, con las
condiciones inicialmente pactadas.

1.11

EL COPNIA podra requerir el reemplazo definitivo del personal, que considere no cumple a
satisfaccion los procedimientos, mecanismos de seguridad, procedimientos y en general
con la calidad de los servicios contratados.

1.12

El proponente presentara las hojas de vida del personal propuesto, junto con las
certificaciones que acrediten su experiencia y formacion académica, junto con la
suscripcidn del acta de inicio.

1.13

Aportar todas las herramientas, software de mesa de ayuda y conexion remota,
computador equipos y elementos necesarios para realizar el mantenimiento.
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1.14

En caso de ausencia del personal por eventos planificados, tales como vacaciones,
licencias, compensatorios, permisos u otros que le impidan asistir al sitio donde debe
desarrollar sus actividades, el contratista debera sustituirlo por personal idoneo de iguales
o superiores condiciones, en un plazo maximo de 2 horas, de forma tal que no se afecte el
servicio.

1.15

Es responsabilidad del contratista, mantener actualizado al personal de la mesa de ayuda

en las ultimas versiones de productos de hardware y software, que estén relacionados con
el servicio a prestar. Los costos de entrenamiento deberan ser asumidos por el contratista
y en horario diferente al del COPNIA.

1.16

En caso de requerir soporte especializado para plataformas de servidores, cableado
estructurado, puntos de red y racks de comunicaciones el contratista debera garantizar
que el servicio sera atendido por el personal certificado directamente por el fabricante, sin
que esto genere costo adicional para la entidad.

1.17

La solicitud de soporte técnico de configuracion e instalacion de equipos y software podra
ser realizada a través de llamadas telefénicas, via Web o correo electrénico, por los
ingenieros de sistemas o por cualquiera de los usuarios que requieran el soporte técnico.

1.18

Cada solicitud de servicio debera quedar registrada en el sistema de mesa de ayuda que
para el efecto tenga el contratista y/o suministrado por la Entidad y generard un nimero
Unico de ticket, el cual serd el identificador hasta el final y cierre del servicio.

1.19

El personal de soporte debe disponer de computador y el software para la conexion remota
de todos los equipos.

1.20

El software utilizado por parte del proveedor debe haber sido debidamente adquirido y
licenciado, con la documentacion que respalde dicha adquisicion y debera estar disponible
para la verificacidon del supervisor del contrato.

1.21

El personal de soporte que el contratista disponga para la prestacién del servicio de
mantenimiento y mesa de ayuda, no tendran ninguna relacién laboral ni contractual con el
COPNIA, se debera garantizar la indemnidad ante reclamaciones de terceros.

1.22

Prestar soporte a equipos activos de red, reorganizacion y marcacién de los centros de
cableado en las sedes del COPNIA, acorde con las instrucciones que imparta el supervisor
del contrato.

1.23

En caso de requerirse la reorganizacién y marcacion del cableado, el contratista debera
suministrar personal de apoyo suficiente para realizar dicha actividad, sin costo adicional
para la entidad.

1.24

En caso de requerirse labores de alistamiento masivo enmarcadas dentro del objeto
contractual, el contratista debera disponer de los recursos técnicos, logisticos y humanos
necesarios para garantizar el cumplimiento de las entregas pactadas con la entidad dentro
de los tiempos establecidos.

Este proceso comprende todas las actividades requeridas para el alistamiento de los
equipos, incluyendo el formateo de las maquinas que sean objeto de reemplazo, asi como
las demas tareas necesarias para su adecuada entrega y puesta en funcionamiento.

1.25

Realizar las actividades necesarias que permitan el cierre oportuno de tickets. El COPNIA
podra evaluar las razones por las cuales quedaron casos abiertos en la mesa de ayuda, lo
que puede conllevar a incumplimientos contractuales.

2

ACTIVIDADES POR REALIZAR

2.1

Instalacién y configuracion de sistemas operativos y paquetes de ofimatica.

2.2

Instalacién y reinstalaciones de software estandar y corporativo.

2.3

Configuracidn de servidores y equipos de red.

2.4

Recuperacion de informacion y copias de seguridad

2.5

Atencidn a fallas de funcionamiento de los equipos.

2.6

Dar cumplimiento a los procedimientos de Atencién de incidentes y/o Requerimientos de la
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Entidad.

2.7

Instalacién y configuracion de dispositivos moviles.

2.8

Instalacidon de equipos audiovisuales para reuniones.

2.9

Alistamiento de equipos de computo.

2.10

Configuracién de periféricos

2.11

Velar y dar cumplimiento a las politicas y manuales de seguridad de la informacion de la
Entidad

2.12

Respaldo de informacion cuando el procedimiento a realizar ponga en peligro la
informacidn del usuario.

2.13

Para cada incidente de soporte en sitio, se documentara la solucidon en el ticket. En caso de
presentar nuevamente fallas, la entidad realizara el reclamo dentro de los tres (3) dias
habiles siguientes, y el contratista atendera el requerimiento el dia habil siguiente a la
reclamacion.

2.14

Para los servicios requeridos para las seccionales de EL COPNIA, seran autorizados por el
supervisor del contrato y deberan ser realizados en un plazo maximo de 5 dias habiles a
partir de la solicitud. Se programara el servicio con una antelacion minima de 2 dias antes
de la prestacién del servicio relacionando la informacion del técnico y la respectiva
seguridad social vigente.

El proveedor dispondra del recurso necesario para la prestacion del servicio en las
seccionales.

2.14

Las demas que se requieran para la correcta y oportuna ejecucion del contrato.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

3.1

Mantenimiento Preventivo de Equipos Tecnoldgicos, Servidores, almacenamiento,
herramientas y librerias de backup, Workstation, Portatiles, Tablets, impresoras, video
beams, video proyectores, equipos de video conferencia, escaner, televisores, Smart TV,
pantallas inteligentes, plotters, Switch, unidad controladora acces point, acces point (AP),
lectores de cédigo de barras y demas equipos tecnoldgicos que posee la Entidad.

Alcance del servicio: Consiste en la realizacion de los mantenimientos periddicos
programados en sitio, el cual serd programado por el supervisor del contrato para los
equipos de la entidad relacionados en el inventario de equipos de computo, impresoras,
fotocopiadoras, scaner, servidores, periféricos, UPS y equipos audiovisuales de la entidad
ubicados en cada una de las sedes del COPNIA. (Ver anexo en Excel - Relacién Equipos).

Nota: Para aquellos equipos tecnolégicos que requieran hacerse el mantenimiento
preventivo en horario diferente al definido, de comun acuerdo Entidad y Proveedor
definiran dichas fechas y horarios para la prestacion del servicio a dichos equipos, sin costo
adicional para la Entidad.

El personal que realice esta labor sera diferente al personal que presta los servicios de
soporte de la Mesa de Servicios de TI contratada y de los agentes en sitio. Este personal
debe contar con la experiencia e idoneidad para ejecutar como minimo las labores definidas
en la caracteristica requerida “Descripcion de actividades a realizar” sobre los equipos
propiedad de la Entidad.

3.2

El proveedor realizard y garantizara los mantenimientos solicitados a demanda acorde a la
solicitud del supervisor del contrato, asignando el personal maximo los 5 dias habiles
después de realizarse la solicitud.

Se programara el mantenimiento con una antelacién minima de 2 dias antes de la
prestacion del servicio informado a la supervision del contrato la informacion del personal

y la respectiva seguridad social vigente a través de correo.
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El proveedor dispondra del recurso necesario para la prestacion del servicio en las
seccionales. En caso de eventualidades el proveedor asignara un nuevo recurso para el dia
programado.

Debera garantizar la no intervencion de equipos que fueren solicitados, o que se indiquen
cuentan con garantia.

3.4

El proveedor debe contar y realizar el mantenimiento con el recurso humano profesional y
técnico idéneo certificado para el mantenimiento de dichos equipos dependiendo de la
marca dispositivo a intervenir.

3.4

El proveedor realizara los mantenimientos programados demanda por la supervision del
contrato de acuerdo al cronograma establecido durante los meses del contrato.

3.5

Descripcion de actividades a realizar

El mantenimiento preventivo permite evitar fallas repetitivas del equipo, disminuir costos
de reparaciones a futuro, aumentar la vida util de los equipos, entre otros beneficios, razén
por la cual el mantenimiento preventivo debe incluir como minimo:

El mantenimiento debera hacerse teniendo en cuenta las partes que componen los equipos
y deberd comprender como minimo lo siguiente:

Mantenimiento del sistema:

Eliminacidn de archivos temporales (Internet, de programas y del sistema).
Reparar archivos del sistema y de software autorizado de la Entidad.
Desinstalacién de programas innecesarios que afecten el rendimiento del equipo.
Optimizar y desfragmentar las unidades de disco.

Comprobar errores en el disco duro.

Diagndstico de hardware y software.

Mantenimiento y limpieza:

e Realizar limpieza, tanto interna como externa del equipo, en sus diferentes
componentes, tales como: piezas mecanicas, tinta y sistema de tuberias, tarjeta
electronica y software.

e Soplado de todas las partes internas y externas del equipo, si el equipo lo permite de
acuerdo con las indicaciones del fabricante en materia de mantenimientos.

e Limpieza con espuma especial y/o cualquier otro elemento indispensable para equipos
tecnoldgicos.

e Revisar y alinear el cabezal.

e Realizar el desmontaje, aspirado, limpieza interna y externa de cada equipo, con los
respectivos suministros.

e Realizar limpieza de fusor, termistor, pick up rollers, rodillos de carga, separation pad,
lubricar las piezas necesarias, kit de pifiones, fuente(s) de poder, garantizar que cada
pieza se movilice libremente en caso de requerirse.

Otras actividades adicionales:

e Antes de realizar el mantenimiento preventivo, la Mesa de Servicio realizara la
validacion con el usuario del backup de la informacion en el respectivo onedrive.
Registro en el software de mesa de servicios del mantenimiento preventivo realizado al
equipo
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e Realizar el diagnéstico minucioso de condiciones técnicas de cada equipo.

e Realizar el cambio, reemplazo y adecuacién de cada equipo, con los respectivos
suministros y repuestos.

e Realizar una inspeccion general del equipo, para diagnosticar las fallas de los diferentes
sistemas.

e Realizar pruebas generales del funcionamiento del sistema y ajustar sus partes y
voltaje.

e Se deberad comunicar al Supervisor del contrato, el remplazo de cualquier elemento del
equipo, con el fin de que sea autorizado.

e Realizar informe de visita, especificando caracteristicas del equipo, estado del mismo y
descripcion del mantenimiento realizado, allegando dicho informe a través de correo
una vez finalizado el mantenimiento.

e Realizar todas las actividades requeridas en un mantenimiento preventivo con el fin de
garantizar el correcto funcionamiento de las maquinas.

e Actualizacién del inventario de equipos en el software de mesa de servicios. (Usuario,
seriales de las partes que componen el equipo, sistema operativo, aplicativos
instalados, etc.).

e Incluir informacién de recomendaciones de actualizacién de hardware y software que
permita al equipo extender la vida util del mismo (Procesador, Memoria, Disco Duro,
etc.).

e Si requiere mantenimiento correctivo, escalarlo a través del software de mesa de
servicios.

3.6

El proveedor debe estar en capacidad de suministrar todos los insumos, elementos y
repuestos que seran utilizados durante el mantenimiento y reparaciones. El proveedor

debera tener en cuenta los gastos de desplazamiento y/o traslado de los sistemas

de impresion al taller del proveedor, cuando se requiera, sin que esto implique un
precio adicional para la Entidad.

3.7

El proveedor debe garantizar el cumplimiento de las siguientes acciones por parte del
personal técnico:

a. Hacer las pruebas o conectar el equipo solo en puntos eléctricos con conexion regulada
y proteccién a tierra o con regulador electrénico de voltaje (previamente probado) en
caso de no existir red eléctrica regulada.

b. En caso de existir un accidente en el cual el proveedor conecte el equipo en un punto
gue no tenga las caracteristicas antes mencionadas y el equipo se dafie, el proveedor
debera correr con los gastos de reparacion o entregar un equipo nuevo de las mismas
caracteristicas o superiores en un tiempo maximo de dos (2) dias habiles luego de
ocurrido el incidente.

Una vez finalizado el mantenimiento, en caso de que el equipo se encuentre operando y

funcionando, el proveedor debera entregar al usuario el equipo en las mismas condiciones

operativas.

3.9

El proveedor debe garantizar el cumplimiento de las siguientes acciones por parte del
personal técnico utilizado en la prestacion del servicio:
a. Manejo de las herramientas eléctricas y el uso adecuado de las conexiones en caso
de requerirlas.
Manejo de las recomendaciones de Salud Ocupacional cuando se requiera ejecutar las
labores en lugares que impliquen riesgos por el lugar donde se encuentran ubicados los
muebles objeto de la intervencion.

3.10

En el momento de la realizacidén de los mantenimientos de las fotocopiadoras
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multifuncionales, el personal que realice esta actividad debe ser idéneo y calificado.

3.11

Informar al supervisor del contrato el nombre, identificacion y nimero de contacto del
técnico que realizara la visita a cada una de las sedes de las secretarias Seccionales y
Regionales con minimo de dos (2) dias habiles de antelacion a la realizacién de los
mantenimientos preventivos.

3.12

Utilizar una turbina acondicionada para la limpieza interna, que no deje humedad ni
residuos en ninguno de los componentes de la maquina.

3.13

Relacionar en cada reporte de mantenimiento, la descripcion de equipo, el serial, y la placa
de inventario COPNIA, resumen de las caracteristicas de la maquina, descripcidon de las
actividades realizadas por el técnico de mantenimiento, estado y funcionamiento de la
magquina (debera estar firmado por el usuario como constancia de recibo a satisfaccion,
previa prueba realizada al equipo en presencia del usuario), estos formatos se entregaran
al supervisor del contrato y en caso de observaciones, se debe especificar el tipo de falla
presentada y los repuestos a remplazar.

3.14

Realizar los mantenimientos dentro de la jornada laboral del COPNIA, de lunes a viernes
de 7:30 am a 4:30 p.m. o en caso de requerirse los sabados sin que esto genere costos
adicionales a la Entidad.

3.15

Realizar los mantenimientos bajo las mejores practicas internacionales de acuerdo a ITIL
(norma estandar de prestacion de servicios de tecnologia)

3.16

Emplear elementos y materiales adecuados que no deterioren los equipos y garanticen su
conservacion, buen estado y presentacion, como: espumas, desmanchadores,
detergentes, toallas de limpieza, cepillos, destornilladores, pinzas, desmagnetizadores,
software y todas las herramientas y utensilios que se requieran.

3.17

Realizar la verificacion de voltajes de entrada e implementos de regulacién.

Rein
terv
enci
one

Se realizard un mantenimiento preventivo adicional sobre los equipos que presenten fallas
de funcionamiento (Software y hardware) dentro del mes siguiente a la fecha de realizacion
del mantenimiento preventivo inicial programada.

Se permitird repetir el mantenimiento preventivo (reintervencion) a los equipos objeto de
mantenimiento preventivo dentro del mes siguiente a la fecha del mantenimiento realizado,
previo reporte de falla, el cual el proveedor realizard sin costo adicional para la Entidad.

Inci
den
cias
post
erio
res

Se permitird un maximo de tres (3) incidencias o reporte de fallas a los equipos que
recibieron el mantenimiento preventivo en un periodo de dos (2) meses a partir de la fecha
del mantenimiento preventivo o de la reintervencion realizada.

Disp
osici
ony
man
ejo
de
resi

duo

tecn
olog
icos

El Proveedor debe contar al menos con un programa de disposicion final de desechos
tecnolodgicos avalado por la entidad ambiental competente y una carta o convenio vigente
entre el Proveedor y la empresa encargada del programa de disposicion final presentado.

En caso de presentar el programa de Disposicion Final de un Fabricante, el Proveedor debe
presentar la certificacion proveniente de la entidad ambiental competente que lo acredite.

Todos los elementos, partes, desechos tecnoldgicos, etc., que surjan de la prestacién del
servicio seran manejados por el Proveedor con su programa de disposicion final de
desechos tecnoldgicos.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO
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4.1

Este servicio hace referencia a las actividades que desarrollara el agente una vez
identificada la incidencia. Se reconocera el pago correspondiente a la hora de servicio del
agente y a la actividad de mantenimiento correctivo ejecutada para restablecer el
funcionamiento normal del bien afectado; se incluira el costo del agente hora si requiere
desplazamiento al territorio nacional, y si es en la ciudad de Bogota D.C. no se reconoce
costo adicional. El valor unitario de la hora incluye todos los costos directos e indirectos en
que deba incurrir el contratista para la prestacion efectiva del servicio, no incluye
repuestos.

El mantenimiento correctivo debe ser prestado por el contratista de forma presencial de ser
necesario por requerimiento del supervisor, el proveedor debe desplazar sin costo adicional
para la entidad el personal idéneo para estos soportes, a cualquiera de las sedes del
Consejo Profesional de Ingenieria por demanda, y siempre habra un soporte presencial de
nivel 1 en la sede principal de la entidad en el horario que se establece en el presente
contrato.

Incluye la asistencia y solucion técnica para los equipos que presenten dafios o deficiencias
en su funcionamiento, el contratista debe prestar sus servicios una vez el supervisor del
contrato realice la solicitud y el mantenimiento debe realizarse de acuerdo con el
cronograma en dias y horas habiles en las instalaciones de la entidad.

El mantenimiento inicia con la apertura de un incidente en el software de Mesa de Ayuda,
se asigna el personal que debe atender el requerimiento, se verifica el estado general del
equipo, su identificacion con placa de activo fijo del COPNIA, se procede a realizar el
diagndstico y se toman las medidas correspondientes para adelantar el nivel del
mantenimiento que se requiera, este procedimiento con el objetivo de resolver el problema
y restaurar el equipo al mismo estado previo al dafo que origino el servicio.

De requerirse el traslado de los equipos a laboratorio u otro sitio para llevar a cabo las
reparaciones, el contratista debe tener aprobacion escrita del supervisor del contrato en la
gue consten todas las caracteristicas y especificaciones técnicas de la maquina y el tiempo
que demorara el equipo fuera de las instalaciones de la entidad, este traslado de equipos
no tendra costo adicional para la entidad.

El mantenimiento correctivo se ejecutara de acuerdo con la necesidad, previo
requerimiento y autorizacion del supervisor del contrato. El servicio de mantenimiento
correctivo incluye la instalacién de repuestos con el valor fijo designado por el COPNIA
acorde a la aprobacion previa del supervisor del contrato.

Realizar el mantenimiento correctivo de los equipos, detectando las fallas existentes,
corrigiendo y/o remplazando las partes defectuosas.

Una vez reparado, el contratista debe llevarlo a las instalaciones del COPNIA e informar al
supervisor del contrato para que constate sus caracteristicas técnicas y el estado en el que
se devuelve. Los gastos de traslado correran por parte del contratista.

4.2

Ejecutar los mantenimientos correctivos de acuerdo con la necesidad de la entidad, previo
requerimiento y autorizacion del supervisor del contrato, por lo que el valor del repuesto
sera usado desde la bolsa dispuesta para ello.

4.3

Presentar minimo dos (2) cotizaciones para el suministro e instalacidon de repuestos, para
el analisis, seleccidén y aprobacion por parte del supervisor.
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4.4

Incluir en el mantenimiento el suministro e instalaciéon de repuestos.

4.5

Realizar el mantenimiento correctivo detectando fallas existentes, corrigiendo y/o
remplazando las partes defectuosas.

4.6

Diligenciar el formato de mantenimiento por cada equipo y debe contener como minimo la
siguiente informacién: Namero de placa, nUmero de serial, resumen de las caracteristicas
de la maquina, descripcion de las actividades realizadas por el técnico de mantenimiento,
estado y funcionamiento de la maquina (debe estar firmado por el usuario como
constancia de recibo a satisfaccidén, previa prueba realizada al equipo en presencia del
usuario), en las observaciones, se debe especificar el tipo de falla presentada y los
repuestos remplazados, estos formatos se entregaran al supervisor del contrato.

4.7

Poner sello de seguridad, una vez finalizado el mantenimiento con el fin de garantizar que
el equipo no sea manipulado.

4.8

No realizar mantenimientos correctivos a los equipos que se encuentren en garantia.

4.9

Realizar pruebas de funcionalidad y contar con las herramientas necesarias para la
correcta ejecucion de cada uno de los mantenimientos.

4.10

Incluir dentro del valor de los mantenimientos los costos de traslado, suministro,
instalacién y configuracién de un equipo que no se haya podido reparar dentro de las
siguientes 8 horas habiles siguientes de reportado el dafio.

4.11

Prestar el servicio de mantenimiento aceptando el estado, las condiciones y localizacién de
los equipos dentro del territorio colombiano, asi mismo debe brindar la orientacion
pertinente a los usuarios, para su correcto uso.

4.12

Transportar los equipos (en caso de requerirse) a un laboratorio técnico fuera de las
instalaciones de la entidad. Los costos por transporte correran por cuenta del contratista,
previa autorizacion escrita del supervisor del contrato.

4.13

Garantizar en caso de que se requiera el soporte especializado para la plataforma de
servidores, el contratista realizara el servicio y sera atendido por el fabricante o en su
defecto por personal certificado directamente por el fabricante.

CONDICIONES TECNICAS PARA EL SUMINISTRO DE REPUESTOS

5.1

Asumir el costo de los repuestos NO autorizados previamente por el COPNIA. Solo se
reconoce el pago de los repuestos avalados y previamente aprobados por el supervisor
antes de su instalacion.

5.2

Unicamente se pagara el costo de los repuestos efectivamente utilizados.

5.3

Suministrar repuestos nuevos de iguales o superiores caracteristicas del que va a ser
reemplazado, el COPNIA se reserva el derecho de rechazar aquellos que a su juicio no
cumplan con los requerimientos de calidad.

5.4

Todo repuesto debe ser autorizado por el supervisor del contrato, el equipo serd probado
con el repuesto nuevo y el usuario firmara como constancia de recibo a satisfaccion y buen
funcionamiento del equipo.

5.5

Las fallas ocasionadas por obsolescencia que requieran cambio y en caso de que el
repuesto necesario no se consiga en el mercado, debera ser informado por escrito al
supervisor justificando y soportando técnica y econdmicamente la solucion.

5.6

Los repuestos cotizados por el contratista deben estar dentro del marco de precios del
mercado, la entidad se reserva el derecho de verificar su valor, si la cotizacién excede el
valor promedio del mercado, la entidad la rechazard y el contratista debe remitir nuevas
cotizaciones.

5.7

Los repuestos de las cotizaciones autorizadas deben sen entregados en un maximo no
mavyor a 3 dias habiles a partir del momento de la autorizacion y entregados en la sede
nacional.

5.8

Los insumos utilizados para los mantenimientos deben ser de ultima generacién, con
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certificacion de control de calidad y genuinos, ademas, los que lo requieran deben contar
con la garantia contra defectos de fabricacidon por parte del fabricante.

ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO - ANS DE LA ENTIDAD

6.1

Atender los casos de soporte de acuerdo con las siguientes prioridades y tiempos maximos
de respuesta como parametros minimos de Acuerdos de Nivel de Servicio ANS:

1. PRIORIDAD: Alta de 1 a 4 horas.
2. PRIORIDAD: Media 8 a 16 horas
3. PRIORIDAD: Baja de 16 a 72 horas.

NOTA: para la contabilizacién de horas estas seran de horas corrientes y no en habiles.

El tiempo de solucién segun la prioridad y niveles de escalamiento, corresponde al tiempo
transcurrido entre la comunicacién oficial del problema y la solucidn efectiva del problema.

6.2

EFICIENCIA (Servicio de Soporte)

Determina cual es el tiempo promedio de espera que un usuario experimenta después de
emitir una solicitud hasta que la solicitud es respondida satisfactoriamente.

Se tendran en cuenta los Acuerdos de Niveles de Servicio definidos en la propuesta, que
maneja detalle con tiempos de solucién.

e Precisiones: Horas de respuesta y horas de solucion.

¢ Resultado Esperado: Cumplimiento tiempo maximo de diagndstico, y tiempo maximo de
solucién seglin ANS.

¢ Unidad de Medicién: Horas de desfase.

¢ Frecuencia de Medicién: Mensual

¢ Fuente de Medicién: Mecanismo establecido para reporte de fallas.

¢ Penalizacién: Descuento de un porcentaje del valor mensual del servicio de mesa de
ayuda establecido en el contrato, de acuerdo con la cantidad de tickets que presentan
incumplimientos de tiempo en diagndstico o solucion del problema.

Férmula de calculo:

e Entre 1 y 10 Incumplimientos: 5% del valor mensual del servicio de mesa de ayuda.

e Entre 11 y 20 Incumplimientos: 10% del valor mensual del servicio de mesa de ayuda.
e Entre 21 y 30 Incumplimientos: 20% del valor mensual del servicio de mesa de ayuda.
e Mayor a 31 Incumplimientos: 30% del valor mensual del servicio de mesa de ayuda.

Incumplimientos: Sumatoria de incumplimientos de respuesta al mes.

Resultado Esperado: Maximo tres (3) horas para dar respuesta y diagnodstico indicando
el tiempo de solucién y hasta dos (2) horas cuando la prioridad sea alta.

INFORMES GENERALES DEL CONTRATO

7.1

Informe de mantenimientos: Una vez finalizada cada ronda de mantenimientos
preventivo y correctivo remitir al supervisor del contrato el informe de cada uno de los
equipos intervenidos, indicando las cantidades de equipos revisados y su respectivo
informe técnico.

7.2

Concepto Técnico: En el caso de que la reparacion de un equipo sea demasiado costosa
0 que los repuestos ya no se consigan en el mercado por obsolescencia, el proveedor debe
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presentar un concepto técnico justificando la situacion, con el fin de que la entidad pueda
adelantar los procesos necesarios para aquellos equipos que no se pueden reparar.

El contratista debera elaborar y entregar un Informe final a la terminacion del contrato, el
cual debe contener minimo los siguientes aspectos:

v" Relacién de equipos o partes que se cambiaron por garantia.

v Descripcion de los incidentes presentados relacionados en la mesa deservicio.

v" Relacionar los mantenimientos correctivos que se realizaron durante la ejecucion
del contrato

INFORMES DEL SERVICIO DE MESA DE AYUDA

8.1

Informe mensual de mesa de ayuda: Entregar al supervisor del contrato informes
mensuales, con reportes estadisticos y los soportes técnicos realizados a cada uno de los
usuarios, los cuales deben contener, tipo de falla (hardware, software, red,
comunicaciones, etc.).

9

EQUIPOS DENTRO DEL ALCANCE

9.1

Se tendra el actual inventario de equipos de computo, impresoras, fotocopiadoras, scaner,
servidores, periféricos, UPS y equipos audiovisuales de la entidad ubicados en cada una de
las sedes del COPNIA. (Ver anexo en Excel - Relacion Equipos), se adjunta

PERFIL TECNICO MINIMO REQUERIDO.

La Entidad, requiere minimo una persona en sitio que cumpla con el siguiente perfil:

CARACTERISTICA DESCRIPCION

Nivel de Educacién | Técnicos, tecndlogos o estudiantes universitarios con minimo sexto

semestre de carreras profesionales de ingenieria de Sistemas,
Eléctrica, Electrénica, de Telecomunicaciones, Telematica,
Informatica o afines entendidas como aquellas que comparten nucleo
basico de conocimiento, de acuerdo con el Sistema de Informacion
SNIES del Ministerio de Educacién Nacional.

Se debera aportar tarjeta para el ejercicio tecnoldgico/técnico o
documento equivalente en caso de aplicar.

El contratista, garantizara el cumplimiento de los requisitos de
Seguridad y Salud en el Trabajo, asi como, los gastos de salario,
prestaciones sociales y demas que den lugar.

Experiencia General: Con experiencia minima de dos (2) afios en proyectos

relacionados con soporte en mesa de servicios de TI, atencion
telefonica y/o servicio al cliente, atencidn de servicios con
herramientas de soporte remoto o soporte en sitio.

Especifica (incluida en los dos afios o adicional) : Minimo un (1)
ano de experiencia en las areas de mantenimiento correctivo y
preventivo de equipos de computo (Equipos Servidores,
almacenamiento, herramientas y librerias de backup, pc de
escritorio, Workstation, portatiles, Tablets, impresoras, video beams,
video proyectores, equipos de video conferencia, escaner,
televisores, Smart TV, pantallas inteligentes, plotters, Switch, unidad
controladora acces point, acces point (AP), lectores de codigo de
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barras, etc.), instalacién y configuracion de hardware, instalacién de
software, programas y aplicaciones, conocimientos en electrdnica,
soporte basico a redes LAN, cableado estructurado y conectividad de
redes.

BOLSA DE REPUESTO:

Para el presente proceso se establece una BOLSA DE REPUESTOS, con el fin de atender durante el
servicio de mantenimiento las eventualidades que requieran cambio de repuestos y/o componentes
para el 6ptimo funcionamiento de los equipos para lo cual se debe tener en cuenta:

1.

Todos los repuestos suministrados deben ser entregados en su empaque original, no usado, no
reconstruido, no remanufacturado y original de tal forma que ofrezcan la mayor confiabilidad
para garantizar su autenticidad.

Una vez cambiado el repuesto, se debe generar un informe de servicio donde se consigne el
cambio del repuesto y los ajustes realizados. El valor de los bienes objeto de cotizacién, no debe
incluir la mano de obra, toda vez que este valor ya se contempla dentro de las actividades del
servicio contratado.

El cambio de(l) repuesto(s) debera hacerse previa autorizacidon del supervisor, y en compaiiia de
un funcionario del COPNIA (si no se deja una persona que verifiquen, como sabemos que si lo
cambiaron).

El control de la bolsa de repuestos sera ejercido por la supervision, descontando el valor de los
repuestos adquiridos hasta agotar el monto disponible.

Las rutinas de mantenimiento correctivo a lugar tendran el mismo costo por ciudad de la rutina de
mantenimiento preventivo, esto no incluye repuestos que se deban utilizar. En todo caso, el
supervisor validard y avalard si durante la rutina de mantenimiento preventivo se identifica la
necesidad de realizar ajustes o inclusion de repuestos, en esta eventualidad no se reconocera el
costo de la rutina de mantenimiento preventivo, si no Unicamente la del mantenimiento correctivo.

PROCEDIMIENTO PARA LA APROBACION DEL VALOR DE LOS REPUESTOS, ELEMENTOS Y/O
COMPONENTES.

1.
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El CONTRATISTA debera notificar al supervisor del contrato via correo electronico, mediante
reporte generado en la etapa inicial del servicio de mantenimiento, el estado del equipo nombre
y costo del repuesto, en caso de que este Ultimo no llegara a encontrarse en la lista de precios
por valor unitario de la propuesta.

El Supervisor solicitara al CONTRATISTA un minimo de dos (2) cotizaciones de compaifiias
reconocidas en el mercado (grande superficie, gran almacén, fabricante, o distribuidor). Lo
anterior, para efectos de realizar el analisis correspondiente frente a la mejor opcion para la
entidad. El supervisor llevard a cabo la respectiva verificacién y analisis de los precios del
mercado haciendo uso de diferentes medios, dentro del cual podra validar mediante el comercio
digital (internet) o solicitar otras cotizaciones que le permitan verificar que los precios del
componente, elemento o repuesto este acorde al mercado.

El supervisor mediante comunicacion via correo electrénico le informa al contratista el valor y
detalle del componente (s), elemento(s) o repuesto(s) elegido (s) para hacer ejecutarse con
cargo a la respectiva bolsa de repuestos.
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COTIZACION
ITEM 1

Servicio de mantenimiento preventivo, dos (2) durante la ejecucion del contrato al parque TI de la
Entidad. El proveedor deberd cotizar el valor unitario por equipo/elemento impuestos incluidos,
costos directos e indirectos, acorde a lo sefialado por la Entidad.

ITEM 2

e Mes de servicio agente de apoyo a la mesa de servicio por concepto de persona en sitio
Bogota D.C, atencion en horario de oficina (establecido por la Entidad).

e Hora de servicio agente de apoyo a la mesa de servicios especialista en el territorio
Nacional, el costo Hora, incluye todos los costos directos e indirectos a lugar por las
actividades (desplazamientos, viaticos, etc.) requeridas (no incluye repuestos).

FORMATO ECONOMICO DE COTIZACION

COSTO UNITARIO PARA UNA (1) RUTINA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO POR ELEMENTO

VALOR UNITARIO IVA INCLUIDO/ POR EQUIPO

ITEM EN EL TERRITORIO NACIONAL
1 g((q)ul\iflgéj)TADOR PORTATIL/ WORKSTATION (valor unitario por $ 220.000
2 EQUIPO DE IMPRESO'RA.MULTIFUNCIONAL, FOTOCOPIADO Y $ 350.000
ESCANER. (valor unitario por equipo)
3 | EQUIPO DE ESCANER (valor unitario por equipo) $ 280.000
5 | UPS (DE 1KVA A 10KVA) (valor unitario por equipo) $ 420.000
6 | PERIFERICOS DE COMPUTO (valor unitario por equipo) $ 120.000
7 | CABINA DE AUDIO CON TRIPODE (valor unitario por equipo) $ 250.000
8 | VIDEOPROYECTOR (valor unitario por equipo) $ 250.000
9 | TELEVISOR PLANO (valor unitario por equipo) $ 250.000
10 | MONITOR/PANTALLA (valor unitario por equipo) $ 280.000

11 | SERVIDOR HP PROLIANT DL360G7 (valor unitario por equipo) | $ 650.000

SERVIDOR DE APLICACIONES TIPO RACK LENOVO X3550

12 Pt ;
(valor unitario por equipo)

$ 720.000

SERVIDOR DE ALMACENAMIENTO TIPO RACK X3650 (valor

13 . .
unitario por equipo)

$ 720.000

SERVICIOS MANTENIMIENTO MESA DE AYUDA

ITEM VALOR UNITARIO IVA INCLUIDO

Valor unitario mes de servicio agente de apoyo a la mesa de
1 | servicio por concepto de persona en sitio Bogota D.C, atencion
en horario de oficina (establecido por la Entidad).

$ 5.200.000
Valor unitario hora de servicio agente de apoyo a la mesa de
servicios especialista en el territorio Nacional, el costo hora,
2 | incluye todos los costos directos e indirectos a lugar por las
actividades (desplazamientos, viaticos, etc.) requeridas (no
incluye repuestos).
yerep ) $ 150.000
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ESPACIO PARA OBSERVACIONES DEL COTIZANTE: Por favor, indique sus observaciones,
recomendaciones, y/o sugerencia, para la presente solicitud de cotizacién.

Para que se presenten proponentes con experiencia relacionada con el objeto de la presente
cotizacion nuestra empresa considera que al ser un servicio a nivel Nacional se requiera al
menos una certificacion de experiencia en por lo menos 10 ciudades donde el COPNIA cuente
con sedes, ya que esto garantiza la prestacion del servicio en forma dinamica.

Nota: Si considera presentar una estructura de costos diferentes, por favor allegarla, con las
respectivas claridades, la cual serd evaluada por la Entidad.

(/g/-«_/ 1 !', g

FIRMA DEL REPRESENTANTE LEGAL DEL PROPONENTE:

NUMERO DE C.C 79.434.399

NOMBRE COMPLETO DEL REPRESENTANTE LEGAL: CESAR AUGUSTO QUINTERO

RAZON SOCIAL: SYSTEM DIGITAL COMPUTER SAS

NIT: 900.148.467-7

TELEFONO 3017159275

CORREO ELECTRONICO: SDCCOLOMBIA@GMAIL.COM - GERENCIA@SDCCOLOMBIA.COM
FECHA: 27 DE JULIO DE 2026
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