1 OBJETO:

Servicios de operacion de mesa de servicio TIC a nivel Nacional para la Direccién de Impuestos y

ANEXO 1. FICHA TECNICA

Aduanas Nacionales UAE-DIAN

2 CODIGOS UNSPSC

CLASIFICACION
UNSPSC SEGMENTO FAMILIA CLASE PRODUCTO
81 11 18 11
Servicios Servicios de sistemas .
81111811 Basados en - e b Servicios de soporte
| o Servicios y administracién de P
ngenieria, Informaticos componentes de técnico 0 de mesa de
Investigacion y sistemas ayuda
Tecnologia
81 16 17 08
Servicios
Entrega de
81161708 ?ﬁszg?esﬁzn servicios de Servicios de Servicio de soporte
__Ingenieria, tecnologia de telecomunicaciones telefonico
investigacion y informacion
tecnologia
81 11 23 07
Servicios
81112307 basados en Servicios Mantenimiento y Mantenimiento de pc
Ingenieria, Informaticos soporte de hardware o puestos de trabajo
investigacion y de computador o portatiles
tecnologia
81 16 15 01
Servicios .
81161501 basados en i?t:i%i%z Servicios de adrr?iig;‘:;%igi de
Ingenieria, p administracion de L
. I tecnologia de aplicaciones de
investigacion y X - acceso
; informacion software
tecnologia
81 11 22 00
Servicios
81112200 t;sszgioesri:n Servicios Mantenimientoy |
__Ingenieria, Informaticos soporte de software
investigacion y
tecnologia

3 CONDICIONES TRANSVERSALES
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3.1

Gobernanza
comunicaciones

y

Dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la suscripcion del
acta de inicio del contrato, el contratista debera presentar al
supervisor del contrato para su revision y aprobacion, el Plan
Integral de Comunicaciones, que debera incluir, como minimo:

a) Una matriz genérica de responsabilidades (RACI)
aplicable al servicio.

b) El cuadro de informes a entregar durante la vigencia
contractual, asi como el tablero de monitoreo y control
que seran implementados en el marco del contrato.

c) Un directorio de contactos del personal clave del
Contratista, incluyendo como minimo los responsables de
la ejecucion y coordinacion del contrato, soporte operativo,
gestion administrativa y facturacion, indicando para cada
uno nombre, cargo, correo electronico, numero de
contacto y rol dentro de la ejecucion contractual.

d) Los canales y mecanismos oficiales de comunicacion
entre el Contratista y la DIAN, especificando los
responsables, medios de contacto y los asuntos que
deberan ser gestionados a través de cada canal.

El Contratista debera mantener actualizado el directorio de
contactos durante toda la vigencia del contrato y comunicar al
supervisor cualquier modificacion dentro de los dos (2) dias
habiles siguientes a su ocurrencia.
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3.2

Gestion
acreditacion
personal

y
del

Una vez suscrita el Acta de Inicio, y—antes—del-inicio—dela
operacién, el Contratista debera entregar al supervisor del

contrato un listado completo del personal asignado, incluyendo
como minimo: Nombres completos.

¢ Numero de identificacion.

¢ Nivel de educacion.

e Relacion de experiencia laboral.
e Perfil al cual se vincula.

El Contratista debera entregar al supervisor del contrato dentro de
los tres (3) dias siguientes a la firma del acta de inicio, las hojas
de vida, certificaciones y demas soportes documentales
correspondientes a cada perfil conforme las especificaciones y
requisitos establecidos en el presente documento.

Para el efecto el contratista debera cumplir con el Tiempo
aprovisionamiento de un perfil contratado en el Anexo ANS Mesa
de Servicio.

3.3

Cantidad
personal
para
ejecucion

de
minima
iniciar

El supervisor podra autorizar al Contratista el inicio de la ejecucién
contractual con una cantidad de agentes de mesa y sitio nivel
1 inferior a la exigida, de acuerdo con las necesidades de la
operacion. En este caso, el Contratista debera garantizar, desde
el inicio de la operacion, la disponibilidad de los recursos
tecnoldgicos, infraestructura y demas elementos necesarios para
soportar la operaciéon conforme a las condiciones establecidas en
el presente documento.

Para efectos del aprovisionamiento de dichos recursos, deberan
observarse los tiempos establecidos en el Anexo ANS Mesa de
Servicio

En todo caso, para el inicio de la ejecucién contractual deberan
encontrarse disponibles los perfiles de Gerente, Coordinadores
y Gestor de la herramienta ITSM, en las cantidades y
condiciones establecidas en el presente documento.
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3.4

3.5

Tiempos de
aprovisionamiento

Periodos de
estabilizacion del
servicio

Para el tiempo de aprovisionamiento de nuevos agentes de Mesa

de Servicio después-iniciada-la-operacién, debe tenerse en cuenta

los tiempos establecidos en el Anexo ANS Mesa de Servicio,

El aprovisionamiento de los equipos de respaldo (computadores e
impresoras) y servicios e integracion de todos los servicios que no
involucren talento humano deben estar disponibles para la
operacion de la DIAN de acuerdo con los siguientes tiempos:

Zona 1: 15 dias calendario contados a partir de la firma del acta
de inicio.
Zona 2: 30 dias calendario contados a partir de la firma del acta
de inicio.
Zona 3: 45 dias calendario contados a partir de la firma del acta
de inicio.

Durante los tres (3) primeros meses de ejecucion del contrato, el
contratista y la DIAN pueden completar procedimientos, y recopilar
informacion requerida para la operaciéon, como parte de
estabilizacion del servicio. Las partes verifican que los Servicios de
Mesa solicitados en el contrato cumplen con la demanda de la DIAN.

Durante este periodo no se aplicara el cobro por incumplimiento de
los ANS, con excepcion del aprovisionamiento de los servicios,
cumplimiento de los perfiles contratados, equipos de cémputo para
contratista y equipos de respaldo, para los cuales no aplica periodo
de estabilizacion y la DIAN aplicara el descuento correspondiente,
establecido en el Anexo ANS Mesa de Servicio.

Cuando la DIAN firme las actas de aceptacion del proceso de
migracion de datos, si se requiere, se contara hasta con tres (3)
meses de estabilizacion del servicio, de tal manera que la medicién
y descuentos de los Acuerdos de Nivel de Servicios empezaran a
efectuarse al finalizar la estabilizacién.
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3.6 Migracion
Servicios

caso

requerirse)

de
e

Informacién. (En

de

Proceso de migracion de datos: El proceso de migracién de datos
contempla cuatro (4) etapas:

3.6.1
para

Preparacion

migracion
operacion

la
y

Preparacion para

la migracién y operacion: Esta etapa debe

desarrollarse en un plazo maximo de dias (10) dias habiles siguientes a
la suscripcion del contrato. Durante este periodo, el supervisor del
contrato realizara el seguimiento y verificara el cumplimiento de las
actividades a cargo de la Coordinacion de Soporte Técnico al Usuario,

orientadas a:

Realizar la caracterizacion de los datos sujetos al proceso
de migracion.

Definicion de los KPls o indicadores de gestion dentro del
sistema de gestion de Calidad, entre el responsable de
calidad del nuevo contratista y la DIAN

Establecer el plan de migracion con el apoyo del contratista.
Construir el plan de migracion de acuerdo con los
lineamientos basicos de metodologias de gestion de
proyectos como PMI y realizar las actualizaciones que
requiera a lo largo del proceso de migracion.

Resolver las inquietudes que el contratista manifieste
asociadas a los insumos requeridos para desarrollar el
proceso de migracion.

Ampliar el tiempo del plan de migracion hasta por un
maximo de 15 dias habiles adicionales, cuando sus
necesidades particulares lo requieran.

Aprobar el plan de migracién.
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Durante esta etapa el Contratista es responsable de las siguientes
actividades:

e Socializar ala DIAN las politicas y las medidas basicas (recursos
tecnolégicos y humanos) de su modelo de seguridad, que
garanticen la confidencialidad, disponibilidad e integridad de la
informacion comprometidos en el proceso de migracion.

o Ejecutar el plan de migracion aprobado por la DIAN en los
tiempos y fechas acordados.

e Presentar los siguientes productos al supervisor del contrato
como entregable de esta etapa, para su revisién y aprobacion:

36.2 E I . . - .
mrinpa me a) Actas de aceptacion de migracion de datos debidamente
gracion , 4 .
firmadas por el personal designado para tal fin por parte de
la DIAN y el Contratista

b) Informe y diagnéstico del proceso de migracion.

c) Otros informes solicitados por la DIAN que permitan
evidenciar el correcto funcionamiento de los datos
migrados.

Siendo responsabilidad Coordinacion de Soporte Técnico al Usuario de

la DIAN realizar el seguimiento al plan de migracién e informar al

supervisor del contrato cuando se presente una causal de

incumplimiento.

En esta etapa se desarrolla a partir de la aceptacion por parte del
3.6.3 Operacion supervisor del contrato de la DIAN de la entrada a produccion de los

servicios migrados, mediante la suscripcién de las respectivas actas de
inicio de la operaciéon para cada uno de los servicios, y hasta la
finalizacion de la prestacion del servicio de acuerdo con lo establecido
en el contrato y documentos integrales a este.
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Esta etapa comienza minimo 15 dias habiles antes de la fecha de
3.6.4 Transicion y | terminacion del contrato. Durante esta etapa el Contratista es
entrega, responsable de las siguientes actividades:

finalizacion del | 1 Entregar a la DIAN todos los Insumos requeridos para desarrollar los
contrato procesos de migracion de datos. Los insumos son:

¢ Informacion.

e Consideraciones de gobernabilidad, confidencialidad,
integridad y calidad que se deben tener en cuenta durante
la migracion.

e Consideraciones tecnoldgicas, de desempeiio.

e Consideraciones de seguridad.

¢ Consideraciones de integracion.

e Consideraciones de arquitectura.

e Consideraciones de monitoreo.

e Consideraciones de disponibilidad y backup.

o Resultados de pruebas.

2. Apoyar a la DIAN en la definicion del plan de transicion de los
servicios a un nuevo Contratista asi:

e Suministrar toda la informacién relevante para llevar a cabo
de forma exitosa el proceso de transicion.

e Disponer del tiempo y los recursos necesarios para llevar a
cabo las pruebas en las que se requiera participacion del
contratista.

3. Entregar los siguientes productos a la DIAN como entregables de
esta etapa, para su revision y aprobacion:

e Insumos e informacion requerida para desarrollar el
proceso de migracion.
e Actas de entrega de los datos a migrar.

4. Eliminar de forma permanente la totalidad de la informacion de la
DIAN después de finalizar el proceso entrega de los insumos
requeridos para desarrollar el proceso de migracion.

El procedimiento de eliminacion de datos debe ser ejecutado a bajo nivel
y garantizar que no es posible la recuperacién de datos con herramientas
especializadas. Este proceso debe ser adelantado solo con aprobacion
previa y escrita del supervisor del contrato.
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3.7

Alcance Mesa de
Servicios

La Mesa de servicios es el punto Unico de contacto para la atencion y
orientacion de los usuarios internos de la DIAN y se encargara de la
gestion y el manejo de todos los eventos, incidentes, requerimientos,
problemas y las solicitudes de servicio de Tl a través de una misma
herramienta certificada ITIL en todos los procesos requeridos.

Las herramientas que cumplen este fin estan orientadas a las siguientes
actividades:

a) Manejo de incidentes, b) Generacién de una base de datos de
conocimiento, ¢) Manejo de problemas, d) Control y gestién de cambios,
e) Medicién de niveles de servicio y operacion, f) Desktop Management,
g) Gestion de configuracion, h) Gestiéon de activos, i) Autenticacion con
los usuarios de la DIAN, j) Alertas de acuerdo con las mediciones de los
niveles de servicios y de operacion, k) Atencién a requerimientos, entre
otros, de acuerdo con las necesidades de la DIAN.
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3.8

Monitoreo
servicio

del

Implementar y mantener las herramientas necesarias para realizar el
monitoreo integral de la operacién y la supervision permanente de las
condiciones de funcionamiento, desempefio y disponibilidad de los
servicios, componentes, equipos y demas elementos comprendidos en
el alcance del contrato.

La Entidad cuenta con software debidamente licenciado para el analisis
de datos y la visualizacion interactiva de informacioén. En caso de que el
Contratista proponga utilizar herramientas diferentes a las disponibles en
la Entidad, debera presentar al supervisor del contrato para su revision
y aprobaciéon copia del documento que acredite el licenciamiento
vigente de dichas herramientas a nombre del Contratista, en el cual
se identifique, como minimo, el tipo de licencia, su vigencia y la cantidad
de licencias disponibles para su utilizacién durante toda la ejecucion del
contrato. Los costos asociados a su adquisicion, licenciamiento,
configuraciéon, implementacion, mantenimiento y demas conceptos
necesarios para su operacion estaran a cargo del Contratista y no
generaran costos adicionales para la DIAN.

Para el seguimiento y medicion de los niveles de servicio y de la
operacion, el Contratista debera implementar un tablero de control con
interfaz grafica, que permita visualizar de manera consolidada los
indicadores clave de desempeiio (KPIs), las tendencias y el estado de
cumplimiento de los niveles de servicio. El tablero debera incorporar
mecanismos de alerta que permitan identificar oportunamente
desviaciones, incumplimientos o situaciones que puedan afectar la
eficiencia, eficacia, continuidad o disponibilidad de la operacion,
facilitando la toma de decisiones por parte de la DIAN.

El disefio, desarrollo, configuracién, implementacion y puesta en
operacion del tablero de control requerido sera responsabilidad del
Contratista y debera realizarse sin costo adicional para la DIAN. Este
debera encontrarse implementado y disponible para su validaciéon y
aprobacion por parte del supervisor del contrato dentro de los noventa
(90) dias calendario siguientes a la suscripcion del Acta de Inicio.

NOTA: Una vez aprobado el tablero de control, durante la ejecucion del
servicio la DIAN a través del supervisor del contrato podra solicitar al
Contratista la realizacion de ajustes, modificaciones, mejoras o nuevas
parametrizaciones, incluyendo la incorporacion, modificacién o
eliminacién de indicadores, métricas, filtros, visualizaciones vy
mecanismos de alerta, cuando estos sean necesarios para fortalecer el
seguimiento y control de la operacién. Estas actividades deberan ser
atendidas por el Contratista sin generar costos adicionales para la DIAN.
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3.9

Infraestructura

La DIAN pondra a disposicion para el personal que preste sus servicios
en las instalaciones de la Entidad, el puesto de trabajo y la infraestructura
basica requerida para el desarrollo de sus funciones, incluyendo, entre
otros, los siguientes elementos:

Cuenta de dominio institucional.

Cuenta de correo electrénico institucional, cuando aplique.
Punto de red.

Puntos eléctricos regulados.

Escritorio.

Silla y demas mobiliario necesario.

No obstante, no seran suministrados por la DIAN los equipos de
computo, diademas ni cualquier otro elemento tecnolégico requerido para
la ejecucion del contrato, los cuales deberan ser provistos por el
contratista.

El contratista debera disponer de cuentas de correo electronico
corporativas de su propio dominio para la comunicacion formal con el
personal asignado al proyecto y con la supervisién del contrato, sin
perjuicio del uso de las cuentas institucionales que la DIAN asigne
cuando resulte necesario para la ejecucion de las actividades.

En todo caso, el contratista sera responsable de implementar y mantener
las medidas de contingencia, continuidad del negocio y seguridad de la
informacion necesarias para garantizar la disponibilidad, continuidad y
correcta prestacion de los servicios contratados, ante cualquier
eventualidad que pueda afectar su operacion.

Asi mismo, el contratista debera disponer de la logistica, el talento
humano y los medios técnicos necesarios para la atencion en sitio de
aquellos requerimientos que no puedan ser resueltos en el primer nivel
de contacto, garantizando su gestién dentro de los Acuerdos de Niveles
de Servicio (ANS) establecidos y procurando el menor tiempo posible de
atencion y restablecimiento del servicio
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3.10 Equipos para
personal del
contratista.

El contratista debera aprovisionar a su personal con los elementos
necesarios tales como: computador, diademas, herramientas de mano,
limpiadores y discos portables, el contratista debe tener en cuenta las
caracteristicas minimas de los computadores:

Procesador: Core i5 Gen 12

Memoria RAM: 16 Gb

Disco Duro: 512 Gb

Sistema operativo: Windows 11 Professional
Antivirus instalado y actualizado.

El contratista debera garantizar que el software cuente con las
correspondientes licencias de uso, debidamente vigentes y expedidas a
su nombre o con la autorizacidon legal que habilite su utilizaciéon. Asi
mismo, debera presentar al supervisor del contrato la documentacién
soporte que acredite la titularidad, alcance y vigencia de dichas licencias
para su validacion.

Para la vinculacién de los equipos debe cumplirse el procedimiento de
conexion de equipos de terceros.

3.11 Identificacion del
personal

Suministrar a cada uno de sus colaboradores un carné de identificacion
que permita su identificacion dentro de las instalaciones de la Entidad, el
cual debera contener, como minimo, la informacion basica del
Contratista, el nombre del trabajador y el tipo y numero de documento
de identificacion.

El personal del Contratista que preste sus servicios en las instalaciones
de la Entidad debera utilizar una prenda distintiva que permita
identificar visualmente al Contratista al que pertenece,
especialmente durante la ejecucion de actividades de soporte técnico,
atencion en sitio, mantenimiento o aquellas que impliquen interaccion
directa con los usuarios.

3.12 Variaciones en la
carga de trabajo

La cantidad de equipos, usuarios, sedes y demas elementos objeto de
atencién podra presentar variaciones durante la ejecucion del contrato.
En consecuencia, el Contratista debera contar con la capacidad
operativa necesaria para absorber las variaciones en las cargas de
trabajo derivadas del incremento en la cantidad de usuarios,
equipos o demas elementos objeto de atencion, de acuerdo con las
condiciones y alcance establecidos en el contrato, sin que ello implique
ajuste de las condiciones econémicas pactadas.

Subdireccién de Soluciones y Desarrollo

Carrera 7 No. 6 C — 54. Piso 5 Edificio Sendas, Bogota
Cédigo postal 111711
www.dian.gov.co
Formule su peticion, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN

11

Informacion Publica Clasificada




3.13 Herramienta de
ITSM

Para la operacion de mesa de servicios, la DIAN cuenta con la
herramienta de ITSM Aranda, la cual cuenta con licenciamiento a
perpetuidad para las soluciones que se relacionan en la siguiente tabla:

SOLUCI PRODUCTO DESCRIPCION
ON
Device Aranda Asset Management | Gestion de activos basado en
Managem Agentes
ent
Aranda Software Metrix Gestién de uso de software
Aranda Software Delivery Distribucion de software
Aranda Power Management | Gestion del consumo de
energia
IT Aranda Service Desk Gestion de servicios de Tl
Services —
Aranda CMDB Base de datos de Gestion de
configuraciones
Aranda Self Service Gestion del conocimiento
Aranda Virtual Support Control remoto de equipos
Reporting | Aranda Query Manager Reportes de productos Aranda
Services
Aranda DashBoard Tablero de control de
Indicadores claves de
Rendimiento
Security Aranda 360 Suite de seguridad para
Managem proteccion de informacién a
ent nivel de estaciones de usuario
final

Este software debe estar a cargo del personal especializado en la
herramienta que se encargara de su administracién y gestion. Dicho
personal esta indicado en el Anexo Perfiles Mesa de Servicios.

Esta herramienta podra eventualmente ser reemplazada o funcionar en
paralelo con otras herramientas de ITSM de acuerdo con las
necesidades de la DIAN y debidamente avaladas y revisadas por el
supervisor del contrato.
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3.14 Equipos
respaldo

de

El Contratista debera disponer, durante toda la ejecucion del contrato,
de equipos de respaldo (backup) para su asignaciéon inmediata cuando
un equipo de la Entidad se encuentre fuera de servicio por dafo, en
mantenimiento correctivo o en espera de la llegada e instalacion del
repuesto requerido.

Los equipos de respaldo deberan contar con caracteristicas técnicas
similares o superiores a las del equipo reemplazado de acuerdo con el
Anexo Equipos de respaldo requerimientos minimos y deberan ser
instalados de manera temporal e inmediata, con el fin de garantizar la
continuidad de la operacién, reducir los tiempos de solucion de las fallas
y evitar afectaciones en la prestacion de los servicios de la DIAN por
indisponibilidad de equipos de computo.

Los equipos de respaldo necesariamente no deberan ser nuevos; sin
embargo, deberan encontrarse en Optimas condiciones de
funcionamiento, cumplir con las especificaciones técnicas requeridas y
garantizar un nivel de desempefno igual o superior al del equipo
sustituido.

La Entidad no dispone de espacios destinados al almacenamiento
permanente de los equipos de respaldo; por tanto, el almacenamiento,
custodia, transporte, distribucién y administracion logistica de estos
equipos seran responsabilidad exclusiva del Contratista, sin que ello
genere costos adicionales para la DIAN.

El tipo de equipos de respaldo, la cantidad minima requerida y su
distribucion geografica se encuentran definidos en el Anexo Cantidad y
distribuciéon de equipos de respaldo.

Nota: En relaciéon con la seguridad y custodia de los equipos, todo
equipo de respaldo que sea instalado temporalmente en las
instalaciones de la Entidad estara sujeto a las mismas condiciones de
seguridad aplicables a los demas bienes ubicados al interior de la DIAN.
No obstante, debido a las particularidades de cada seccional en cuanto
a disponibilidad de espacios fisicos, la Entidad no garantiza un area
especifica para el almacenamiento de estos equipos. Sin perjuicio de lo
anterior, las sedes cuentan con medidas de seguridad institucionales,
tales como vigilancia privada y, en algunas de ellas, sistemas de circuito
cerrado de televisiéon (CCTV).
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de
la

Poner a disposicion de la DIAN un esquema de atencién que debe
funcionar en el horario de lunes a viernes de 7 am — 6 pm. y los sabados
de8ama12m.

Si por necesidades del servicio se requiere modificar los horarios
establecidos, estos se informaran con 3 dias calendario de anticipacion
al contratista.

El contratista debera garantizar la prestacion continua e ininterrumpida del
servicio durante los  horarios definidos por la UAE-DIAN,
independientemente de la distribucion de turnos y de su esquema de
organizacioén del personal que implemente para la ejecucién del contrato.

Todas las ausencias deben quedar registradas en el médulo de control
de agentes que hace parte del software ITSM, el cual debe ser provisto
por el Contratista en caso de que la DIAN no lo disponga.

El horario.d . s e - :

3.15 Horario
atencion a
DIAN

3.16 Canales

comunicacion

de

Los canales de atencion de la Mesa de Servicios provistos por la DIAN,
y que deberan ser utilizados por el personal asignado al proyecto para la
recepcion y gestion de los requerimientos de los usuarios, son los
siguientes:

e Canal telefénico (linea local y extensiones telefénicas).
e Portal web.
e Correo electronico.

Los agentes asignados al Centro de Contacto de la Mesa de Servicios
seran responsables de la recepcion, registro, clasificacion y
categorizacion de los casos en la herramienta de gestion de la Mesa de
Servicios (ITSM), asi como de la prestacion del soporte de primer nivel,
de conformidad con los procedimientos establecidos por la DIAN.

Durante la ejecucion del contrato, la DIAN podra implementar o habilitar
canales adicionales de atencion y autogestion, tales como chatbots,
portal de autoservicio, aplicaciones moéviles, mensajeria instantanea (por
ejemplo, WhatsApp u otras plataformas equivalentes) o cualquier otro
medio tecnolégico que facilite la interaccion con los usuarios. El
contratista deberd adoptar y utilizar dichos canales cuando sean
habilitados por la Entidad, sin que ello implique costos adicionales para
la DIAN.
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i Configurar, parametrizar y poner en operacion las funcionalidades de
3.17 Sistema de | gestion del conocimiento de la herramienta ITSM, de manera que la
gestion ~ de | pPJAN pueda publicar, administrar y divulgar informacién relacionada con
aprendizaje la gestion de servicios TIC, procedimientos operativos y temas
misionales de la Entidad.

La solucion debera permitir a los agentes realizar busquedas agiles y
eficientes mediante palabras clave, categorias, etiquetas, cédigos o
identificadores asociados a los contenidos, facilitando la consulta,
recuperaciéon y reutilizacion de la informacion para la atencion de
solicitudes, incidentes y requerimientos de los usuarios.

Entregar al supervisor del contrato el plan de contingencia dentro de los
3.18  Plan de | gias (5) dias habiles siguientes a la firma del acta de inicio del contrato

continuidad  del | narg |3 prestacion de los servicios de Mesa de Servicio.
negocio — BCP y

Plan de | Presentar, socializar y ejecutar los planes de contingencia cuando
Recuperacion ocurran eventos de fuerza mayor o caso fortuito que afecten la
ante Desastres - | prestacion de los servicios de Mesa de Servicio.

DRP.

El Plan de Continuidad de Negocio — BCP y El Plan de Recuperacion
ante Desastres — DRP podra ser ajustado durante la fase de transicion
del proyecto de ser necesario, previo acuerdo entre las partes, y debe
mantenerse actualizado por el Contratista durante la fase de operacion
si surgen cambios tecnoldgicos que asi lo ameriten. La DIAN puede
solicitar una prueba de los resultados del ultimo Plan de Continuidad de
Negocio — BCP y El Plan de Recuperacion ante Desastres — DRP
ejecutado.
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3.19 Reportes

Generar y entregar los reportes necesarios para el seguimiento y control
del servicio, incluyendo como minimo:

e Informes de ejecucién del contrato (semanal, quincenal y
mensual)

o Reportes de gestion de incidentes y requerimientos, incluyendo

su categorizacion y cumplimiento de ANS

Indicadores de gestion de la base de conocimiento

Inventario de hardware y software

Resultados de encuestas de satisfaccion y acciones de mejora

Bitacora de cambios de equipos y repuestos con sus respectivas

actas

o Planes de mejoramiento continuo

e Informe de novedades del servicio

e Hoja de vida actualizada de los equipos de computo.

La DIAN podra solicitar reportes adicionales, siempre que:

e Estén relacionados con el alcance del contrato
¢ No impliquen desarrollos estructurales adicionales

La cantidad de reportes adicionales no podra exceder tres (3) por periodo
de evaluacion, si se excede la cantidad se dara priorizacion en la entrega
previamente acordado con el supervisor del contrato.

Los reportes adicionales no seran objeto de penalizacion en su primera
entrega. A partir de la segunda entrega, aplicardn los ANS
correspondientes de acuerdo con la periodicidad definida.

El Contratista debera garantizar el acceso y/o descarga de la informacion
generada durante la operacion del servicio, incluyendo los datos de
atencion vy tipificacion registrados en la herramienta ITSM.
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3.20 Zonas

de

prestacion del

servicio

Dadas las caracteristicas geograficas de Colombia y las diferencias en
los costos relacionados con el transporte de carga y personal hasta
diferentes ubicaciones en el pais, que reflejan una diferenciacion en el
costo de estos servicios, la entrega de los servicios de Mesa de Servicios
de Tl se realiza conforme a las sedes indicadas en el Anexo Sedes y
Direcciones DIAN. Las direcciones de sedes y puntos de atencion
podran cambiar durante el plazo de ejecucion del contrato, también con
posibilidad de incrementar o disminuir en nimero. Se debe asegurar que
la atencion se mantenga en estos nuevos puntos sin que ello genere
ningun cobro directo o indirecto para la DIAN, ni pueda ser trasladado,
reconocido o compensado posteriormente bajo ningun concepto.

de
de

Con el fin de garantizar la adecuada prestacién del servicio, se
establecen los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS), los cuales
permitiran medir y evaluar el desempefio del Contratista en la operacion
de la Mesa de Servicios de Tl y demas componentes del contrato.

Los indicadores, metas, formulas de calculo, mecanismos de medicién,
periodicidad de evaluacién y penalidades se encuentran definidos en el
Anexo ANS Mesa de Servicio

La medicion de los ANS se realizara de forma mensual, con base en la
informacion registrada en la herramienta ITSM, los reportes operativos y
los informes de gestion del Contratista. Para tal efecto, el Contratista
debera garantizar la disponibilidad, trazabilidad y calidad de Ia
informacion requerida.

Durante la ejecucion del contrato, los ANS podran ser revisados,
ajustados o complementados de comun acuerdo entre las partes

Asi mismo, la DIAN podra incorporar nuevos indicadores o ajustar los
existentes para fortalecer el seguimiento del servicio

4

3.21 Acuerdos
Niveles
Servicio ANS

SERVICIOS
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41

Talento Humano

4.1.1

Alcance

Garantizar, durante toda la ejecucion del contrato, la disponibilidad de
personal suficiente, idéneo y debidamente calificado para la
prestacion de los servicios objeto del contrato, asegurando el
cumplimiento de las obligaciones contractuales y de los Acuerdos de
Niveles de Servicio (ANS).

El personal asignado debera cumplir con los perfiles, competencias,
formacion académica, experiencia y certificaciones requeridas para
cada rol, conforme a lo establecido en el Anexo de Perfiles Mesa de
Servicio.

Garantizar el cumplimiento integral de los requisitos definidos para
cada perfil durante toda la vigencia del contrato.
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41.2

Gestion
del
talento
humano

PRESENTACION Y ACREDITACION DEL PERSONAL

Una vez suscrita el Acta de Inicio, y antes del inicio de la operacion, el
Contratista debera entregar al supervisor del contrato un listado completo
del personal asignado, incluyendo, las hojas de vida y soportes que
acrediten el cumplimiento de los perfiles definidos en el Anexo Perfiles
Mesa de Servicio.

VERIFICACION Y CONTROL DEL PERSONAL

El personal asignado debera cumplir durante toda la ejecucion del contrato
con los perfiles definidos en el Anexo Perfiles Mesa de Servicio.

El supervisor del contrato podra solicitar el reemplazo de algin miembro del
equipo, previo informe del supervisor del contrato, cuando se presenten las
siguientes situaciones:

e Incumplimiento de los requisitos técnicos o del perfil.

e Desempefio insatisfactorio, evidenciado a través de los Acuerdos
de Niveles de Servicio (ANS), indicadores de gestion, evaluaciones
periddicas o reportes de supervision.

e Problemas de comportamiento.

¢ Incumplimiento de las obligaciones contractuales, incluyendo las
relacionadas con disponibilidad, dedicacion o confidencialidad.

e Incumplimiento de procedimientos, metodologias o lineamientos
del servicio.

e Cualquier otra situacion objetiva que impacte negativamente la
calidad, continuidad u oportunidad del servicio.

El CONTRATISTA debera efectuar dicho reemplazo dentro del plazo
establecido por el supervisor del contrato, sin que ello implique modificaciéon
del valor del contrato ni afectacién del cronograma general.
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413

Estudio
de
seguridad

El Contratista sera responsable de verificar que cada candidato propuesto
para la ejecucién del contrato dentro del servicio de “Talento humano”
cumpla integralmente con los requisitos definidos para el respectivo perfil,
incluyendo formacion académica, experiencia, certificaciones y demas
requisitos exigidos, asi como de validar la autenticidad y suficiencia de los
soportes documentales correspondientes. Esta verificacion sera
responsabilidad del Contratista y no sustituye el estudio de seguridad
requerido en el presente apartado.

Una vez suscrita el Acta de Inicio, y antes del inicio labores de cualquier
persona que sea vinculada o asignada a la ejecucion del contrato, el
Contratista debera realizar un estudio de seguridad integral, a través de una
persona juridica especializada, independiente del Contratista, con
experiencia e idoneidad demostrable en la realizaciéon de estudios de
seguridad y verificacion de personal.

El estudio de seguridad debera realizarse dentro del tiempo previsto para
el aprovisionamiento del personal, de conformidad con los plazos
establecidos en el Anexo ANS Mesa de Servicio, y sus resultados y
soportes deberan ser entregados al supervisor del contrato antes del
inicio de labores del respectivo personal. La entrega de los resultados y
soportes del estudio de seguridad constituira un requisito previo para la
autorizacion del ingreso y/o inicio de actividades del personal
correspondiente. El estudio de seguridad debera comprender, como
minimo, las siguientes verificaciones para la totalidad del personal que
sea asignado a la ejecucion del contrato:

o Verificacion de antecedentes: consulta y validacion de los
antecedentes y registros disponibles ante las autoridades y
fuentes oficiales competentes, incluyendo antecedentes
judiciales, disciplinarios, fiscales y policiales.

e Validacion de identidad: verificacion del documento de
identificacién, datos personales y demas informacion necesaria
para confirmar la identidad del candidato.

o Estudio académico y laboral: verificacion de los titulos,
estudios, certificaciones, experiencia y trayectoria laboral
informados por el candidato, mediante la validacion con las
respectivas instituciones educativas, empresas o entidades.

e Visita domiciliaria: realizacion de visita domiciliaria por personal
especializado, con el propésito de efectuar la verificacion
correspondiente sobre el entorno familiar, condiciones de vida y
zona de residencia del candidato.

Todos los costos asociados con la seleccion, realizacion de los estudios de
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seguridad, consultas, verificaciones, visitas domiciliarias, elaboracion de
informes y demas actividades relacionadas seran asumidos integramente
por el Contratista y se entenderan incluidos dentro de los valores del
contrato, sin que haya lugar al reconocimiento de costos adicionales por
parte de la Entidad.
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El Contratista debera prever y gestionar oportunamente las
41.4 Reemplazos y | situaciones administrativas que puedan afectar la disponibilidad
ausentismos del personal asignado al servicio, tales como vacaciones,
incapacidades, licencias, retiros, ausencias temporales o
cualquier otra circunstancia que impida la prestacion continua del
servicio. Cuando se trate de situaciones previsibles, el Contratista
debera informar al supervisor del contrato con una antelacion
minima de cinco (5) dias calendario a la fecha en que se produzca
la ausencia o novedad. En estos casos, debera presentar al
supervisor, dentro del mismo término, la hoja de vida y los
documentos soporte del recurso propuesto para su reemplazo,
con el fin de que se verifique el cumplimiento de las condiciones
de perfil, formacion académica, experiencia y certificaciones
exigidas para el rol correspondiente, de conformidad con lo
establecido en el Anexo Perfiles Mesa de Servicio.

Para las situaciones imprevisibles que no permitan cumplir dicho
plazo, el Contratista debera informar al supervisor tan pronto
tenga conocimiento de la novedad y gestionar de manera
inmediata el reemplazo correspondiente, garantizando en todo
caso la continuidad de la operacion.

El reemplazo debera realizarse de manera oportuna, asegurando
que no se afecte la continuidad del servicio ni el
cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS)
establecidos en el contrato.

La aplicacién de los ANS por ausencia de recurso no exime al
Contratista de su obligacién de garantizar la prestacion continua
del servicio ni sustituye la obligaciéon de realizar el reemplazo
correspondiente.

El Contratista debera contar durante toda la ejecucion del
contrato con un mecanismo de gestion de respaldo de
personal, que le permita atender de manera inmediata las
contingencias relacionadas con la disponibilidad de los recursos
asignados al servicio. Para las situaciones administrativas
programadas se debe hacer un empalme con tres dias de
anticipacién para no afectar la continuidad del servicio.;

El Contratista debera informar al supervisor del contrato sobre el
reemplazo propuesto y presentar los soportes que acrediten el
cumplimiento del perfil requerido, en los términos definidos en el
presente documento.

El supervisor del contrato verificara el cumplimiento del perfil del
recurso propuesto y solicita su cambio en caso de que no cumpla
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con los requisitos exigidos.

Los reemplazos o sustituciones de personal deberan realizarse
sin generar costos adicionales para la DIAN.
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415

Entrenamiento

El contratista debera realizar capacitaciones periddicas al
personal vinculado a la operacion, orientadas al fortalecimiento
de la calidad en la prestacion del servicio a los usuarios de la
DIAN, asi como al adecuado conocimiento de los procesos,
herramientas, procedimientos, lineamientos operativos y buenas
practicas aplicables a la prestacion del servicio.

Las capacitaciones deberan desarrollarse con una dedicacion
minima de dos (2) horas quincenales, y podran realizarse de
manera presencial o virtual.

El contratista debera garantizar la participacion del personal
asignado al servicio y mantener los registros y evidencias
correspondientes de las capacitaciones realizadas, tales como
listas de asistencia, material utilizado y tematicas abordadas, los
cuales podran ser solicitados por la DIAN en cualquier momento
durante la ejecucion del contrato.

En caso de vinculaciéon de nuevo personal a la operacion, el
contratista debera garantizar que este reciba las capacitaciones
necesarias para el adecuado desempefio de sus funciones antes
de iniciar la prestacion del servicio o dentro del plazo que
establezca la DIAN.

La DIAN podra solicitar la realizacion de capacitaciones
adicionales cuando se identifiquen oportunidades de mejora en la
prestacion del servicio o cambios en los procedimientos o
herramientas utilizadas.

Los costos asociados a las capacitaciones deberan ser asumidos
en su totalidad por el contratista, sin que ello genere ningun cobro
directo o indirecto para la DIAN, ni pueda ser trasladado,
reconocido o compensado posteriormente bajo ningin concepto.
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41.6

Reajuste anual
los valores
talento humano.

de
del

Los valores correspondientes al talento humano requerido para
la ejecucion del contrato seran reajustados anualmente en un
porcentaje equivalente a la variacion del indice de Precios al
Consumidor (IPC) certificado por el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica — DANE para los doce (12) meses
anteriores al momento en que se cumpla cada periodo anual de
ejecucion.

El primer reajuste tendra lugar una vez cumplido el primer (1) afio
de ejecucion del contrato y se aplicara unicamente a partir del
primer mes completo siguiente a la fecha de cumplimiento de
dicho periodo. En ningun caso se reconocera el reajuste de
manera proporcional por dias o fracciones de mes.

Para los periodos anuales siguientes, el mismo criterio sera
aplicado sucesivamente, de manera que cada reajuste se
reconocera exclusivamente sobre meses completos de ejecucion
posteriores al cumplimiento del respectivo periodo anual.
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4.2  Soporte a Ciudades Lejanas — Jornada Completa a Todo Costo

4.2.1 Alcance del servicio

El servicio comprende el soporte presencial en ciudades lejanas,
incluyendo todos los costos asociados al desplazamiento y a la
estadia del personal asignado. El Contratista debera garantizar:

Transporte: Servicio de transporte nacional para los Agentes,
ida y regreso, hasta el punto de destino final, cuando la DIAN asi
lo requiera.
Alimentacién: Alimentacion completa por Agente durante la
jornada, compuesta por:

Un (1) desayuno

Dos (2) refrigerios (mafana y tarde)

Un (1) almuerzo

Una (1) cena
Alojamiento: Alojamiento por Agente por una (1) noche en las
zonas de prestacién del servicio, si se requiere, segun la
necesidad derivada de la jornada y las labores a realizar.

Los costos asociados deberan ser asumidos en su totalidad por
el contratista, sin que ello genere ningun cobro directo o indirecto
para la DIAN, ni pueda ser trasladado, reconocido o compensado
posteriormente bajo ningun concepto.

4.2.2 Ubicaciones
prestacion
servicio

de
del

Las ubicaciones de prestacion del servicio son:

e San José del Guaviare

e Puerto Carreno

e Puerto Inirida
Frecuencia: Hasta dos (2) visitas por sitio por mes.
Asociacion a casos: Cada visita debera estar asociada a uno
0 mas casos registrados y aprobados en la herramienta de
Mesa de Servicios, de acuerdo con los procedimientos definidos
para la gestion de incidentes y requerimientos y contar con un
acta de servicio firmada por las partes.
Coordinacién: La programacién de cada visita debera ser
informada y/o aprobada previamente por la supervision del
contrato

4.2.3 Personal

El personal asignado para esta labor no podra ser el mismo
que presta los servicios de soporte de la Mesa de Servicios ni
los agentes en sitio.

Debera contar con la experiencia e idoneidad suficientes para
ejecutar, como minimo, las actividades definidas en la seccién
Descripcion de actividades a realizar.
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43

Mantenimiento Preventivo de Equipos Tecnoldgicos:

431

Alcance del
servicio

El servicio consiste en la realizacion de mantenimientos preventivos
programados y realizados en sitio a PCs de escritorio, estaciones de trabajo
(workstations), portatiles, tabletas, impresoras, pantallas inteligentes y
demas equipos tecnolégicos propiedad de la DIAN, mediante visitas
periddicas efectuadas por personal técnico adicional al destinado para la operacién
de la mesa de servicios y agentes en sitio. Estos mantenimientos deben
realizarse conforme a las caracteristicas técnicas de los equipos
tecnolégicos de la DIAN. Nota: Para aquellos equipos que requieran
mantenimiento preventivo en horarios diferentes a los establecidos, la DIAN
y el Contratista podran acordar fechas y horarios alternos sin generar
costos adicionales.

43.2

Cantidad de
mantenimie
ntos
preventivos
por equipo.

Dos (2) mantenimientos preventivos por equipo durante la ejecucion del
contrato, el primero en el afio 2027 y el segundo en el afio 2028. conforme
cronograma de actividades definido y aprobado por el supervisor del
contrato.

El Anexo Linea Base Mantenimiento Preventivo constituye informacion
de referencia respecto de los recursos tecnologicos objeto de
mantenimiento preventivo para cada vigencia. La DIAN podra incluir o
retirar equipos de dicha linea base conforme a los movimientos de
inventario propios de la DIAN, sin que ello implique modificacion del valor
anual asignado para mantenimientos preventivos.

4.3.3

Plazo de
ejecucion de
los
mantenimie
ntos

El contratista debera ejecutar la totalidad de las actividades de
mantenimiento preventivo contempladas en el presente proceso dentro de
un plazo maximo estimado de un (1) mes calendario, contado a partir de
la fecha de inicio definida en el cronograma definido por las partes.

Durante este periodo, el contratista debera garantizar la disponibilidad de
los recursos técnicos, logisticos y humanos necesarios para cumplir con el
cronograma establecido y asegurar la cobertura de la totalidad de los
equipos objeto de mantenimiento.

No obstante, dicho plazo podra ser ampliado por el supervisor del contrato
cuando existan circunstancias debidamente justificadas que afecten la
ejecucion normal de las actividades programadas, tales como restricciones
de acceso a las sedes, indisponibilidad de los equipos, situaciones
operativas de la Entidad o cualquier otra causa que, a juicio de la
supervision, amerite la extension del término inicialmente previsto. La
ampliacion debera constar por escrito y contar con la correspondiente
justificacion técnica.
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4.3.4 Personal
que presta el
servicio

La campafia de mantenimiento preventivo sera ejecutada por el
Contratista, previa coordinacion de fechas con el supervisor del contrato.
Esta actividad debera finalizar al menos un (1) mes antes de la
terminacién del contrato, para permitir reintervenciones cuando
corresponda.

El personal asignado para esta labor no podra ser el mismo que presta
los servicios de soporte de la Mesa de Servicios ni los agentes en sitio.
Debera contar con la experiencia e idoneidad suficientes para ejecutar,
como minimo, las actividades definidas en la seccién Descripcion de
actividades a realizar.

4.3.5 Descripcion
de
actividades
arealizar

El mantenimiento preventivo tiene como objetivo reducir la ocurrencia de
fallas, optimizar el rendimiento de los equipos y prolongar su vida dutil.
Como minimo, el Contratista debera ejecutar las siguientes actividades:

Mantenimiento del sistema:
e Eliminacion de archivos temporales generados por el sistema
operativo, aplicaciones y navegacion web.
e Reparacion de archivos del sistema operativo y del software
autorizado por la DIAN.
e Desinstalacion de programas no autorizados, obsoletos o que
afecten el rendimiento.
e Optimizacion y desfragmentacion de las unidades de
almacenamiento, segun corresponda.
¢ Verificacion del estado del disco duro mediante herramientas
de diagndstico.
e Ejecucién de pruebas de diagndstico general del hardware y
del software para identificar alertas o fallas potenciales
Mantenimiento de limpieza (hardware):

e Limpieza interna y externa del equipo mediante soplado y
otros procedimientos permitidos por el fabricante.

e Aplicacion de espuma especial o productos aprobados para
limpieza de dispositivos electrénicos.

e Retiro de polvo acumulado en ventiladores, rejillas, tarjetas
internas y puntos criticos que afecten la ventilacion y el
desempeiio.

Subdireccién de Soluciones y Desarrollo
Carrera 7 No. 6 C — 54. Piso 5 Edificio Sendas, Bogota

Cddigo postal 111711
www.dian.gov.co

Formule su peticion, queja, sugerencia o reclamo en el Sistema PQSR de la DIAN

28

Informacion Publica Clasificada




Otras labores adicionales:

4.3.6 Labores

o e Verificacion previa, por parte de la Mesa de Servicios, de que
adicionales

el usuario haya realizado copia de seguridad de su
informacion o que esta se encuentre almacenada en los
repositorios en la nube autorizados.

e Toma de un pantallazo o captura de pantalla previa donde se
evidencie la configuracion basica del equipo (memoria,
procesador, capacidad y estado del disco, version del sistema
operativo, entre otros).

e Realizaciéon de una verificacion posterior, incluyendo una
nueva captura de pantalla que permita validar que la
configuracién del equipo coincide con la revision previa y que
no se produjo alteracién alguna durante el mantenimiento.

o Registro detallado del mantenimiento preventivo en la
herramienta de Mesa de Servicios, dejando evidencia de las
actividades realizadas.

e Actualizacion del inventario de equipos en el software de
Mesa de Servicios (usuario asignado, seriales, componentes,
sistema operativo, aplicaciones instaladas, etc.).

e Emisidon de recomendaciones técnicas sobre mejoras o
actualizaciones de hardware y software que puedan extender
la vida util del equipo.

e Escalamiento inmediato, mediante el software de Mesa de
Servicios, de cualquier requerimiento de mantenimiento
correctivo detectado durante la intervencién.

El supervisor del contrato permitira realizar una reintervencion de
437 Reintervenci | mantenimiento preventivo (tanto de software como de hardware) a los

ones equipos atendidos, dentro del mes siguiente a la fecha en que se efectu6
el mantenimiento preventivo inicial. Las reintervenciones procederan
Uunicamente previo reporte de falla por parte del usuario o de la Mesa de
Servicios.

Los costos asociados a las reintervenciones deberan ser asumidos en su
totalidad por el contratista, sin que ello genere ningun cobro directo o
indirecto para la DIAN, ni pueda ser trasladado, reconocido o compensado
posteriormente bajo ningun concepto.

Para esta actividad aplican los niveles de servicio definidos en el Anexo
ANS Mesa de Servicio.
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4.3.8 Horano.s, de | Servicio disponible seis (6) dias a la semana, de lunes a viernes, entre las
prestacion 8a.m.ab5p. m.ylos sdbados de 8a. m. a 12 m.
del servicio
Para esta actividad aplican los niveles de servicio definidos en el Anexo
439 Nivel de | ANS Mesa de Servicio.
Servicio
Para la ejecucion y pago de los mantenimientos preventivos se dispondra
4310 Esquema de | de un presupuesto anual de caracter global, cuya ejecucion se efectuara
Pago y | demanera progresiva conforme al valor de los mantenimientos preventivos
Ejecucion efectivamente realizados, recibidos a satisfaccion y autorizados por el
del supervisor del contrato durante cada vigencia. En consecuencia, los pagos
Presupuesto | Se realizaran unicamente hasta concurrencia del presupuesto asignado y
de en funcion de las necesidades reales de mantenimiento atendidas. Los
Mantenimie recursos aprobados para cada vigencia no seran acumulables ni podran
ntos trasladarse a vigencias posteriores.
Preventivos

Los valores unitarios de los mantenimientos preventivos permaneceran
fijos durante toda la vigencia del contrato y no estaran sujetos a ajustes
por IPC, incrementos ni actualizaciones de ningun tipo.

Por lo anterior, la DIAN no garantiza la ejecucién de una cantidad minima
de mantenimientos ni la atencion de la totalidad de los equipos
relacionados en la linea base de referencia, dado que la ejecucion
contractual dependera de las necesidades operativas de la Entidad y del
consumo efectivo del presupuesto disponible.

NOTA: La DIAN no se obliga a ejecutar ni a consumir la totalidad de los
recursos asignados para mantenimientos preventivos.
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4.4  Servicio de Atencion 24/7

441 Alcance

El Contratista debera garantizar la prestacion de un servicio de
atencioén ininterrumpida (24 horas al dia, 7 dias a la semana,
incluidos festivos) mediante Agentes de Nivel 1, responsables de
brindar soporte inicial y resolver los incidentes y requerimientos
catalogados dentro de su nivel de competencia.

4.4.2 Caracteristicas

El servicio debera contemplar, como minimo, las siguientes
caracteristicas:

e Atencion permanente a través de los canales definidos por la
DIAN

e Recepcién, registro y clasificacion de incidentes,
requerimientos y solicitudes en la herramienta oficial de Mesa
de Servicios.

e Resolucion de incidentes de primer nivel, siguiendo los
procedimientos, guias y bases de conocimiento autorizadas
por la DIAN.

e Escalamiento oportuno a niveles superiores o grupos
especializados, conforme a los ANS establecidos en el
contrato.

¢ Monitoreo continuo del estado de los tickets hasta su cierre,
garantizando comunicacion efectiva con el usuario.

e Registro completo y actualizado de todas las atenciones,
incluidos tiempos, diagndsticos, acciones realizadas vy
evidencias necesarias.

e Cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio
(ANS) establecidos en el Anexo correspondiente.

El Contratista debera disponer del personal suficiente y competente,
con experiencia comprobada en soporte de primer nivel, habilidades de
servicio al usuario y conocimientos basicos de las plataformas y
herramientas tecnoldégicas empleadas por la DIAN. Asimismo, debera
asegurar la redundancia operativa que permita la continuidad del
servicio sin interrupciones ante contingencias técnicas o de personal.
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443 Personal

Sera responsabilidad exclusiva del Contratista definir, calcular y
garantizar el numero de personas requeridas, asi como el esquema de
turnos necesario, para asegurar la continuidad del servicio 7x24,
incluyendo la cobertura permanente del servicio, sin exceder los
tiempos maximos de la jornada laboral, los descansos obligatorios y
demas disposiciones legales aplicables.

El Contratista debera disponer permanentemente del personal que
cumpla con los perfiles requeridos para la adecuada prestacion del
servicio 7x24 solicitado, garantizando la continuidad del servicio y el
cumplimiento de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS)
establecidos.

El personal destinado a este servicio no puede ser el mismo que se
encuentre vinculado a soporte en sitio de nivel 1.
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4.5 Bolsa de dinero para repuestos y elementos tecnolégicos

451 Objeto y
alcance

La bolsa de dinero se destina para la adquisicion de repuestos, accesorios
tecnoldgicos y elementos periféricos y para atender el crecimiento de las
necesidades cambiantes en las diferentes lineas de servicio definidas
como parte de la prestacidon del servicio al interior de la DIAN o para la
implementacion de planes de mejora o acciones correctivas durante la
ejecucion del contrato.

452 Calidad y
garantia

453 Referencias

y
condiciones

Los repuestos, partes o accesorios suministrados deberan ser nuevos,
originales, de primer uso y de calidad empresarial (grado corporativo),
adecuados para operacion en entornos de uso intensivo, garantizando
niveles de confiabilidad, durabilidad y desempefio acordes con su
utilizacion en ambientes institucionales. Asi mismo, deberan contar con
garantia del fabricante y estar acompafados del respectivo certificado o
soporte que la acredite que se presentara al supervisor del contrato.

La garantia aplicara a partir de la fecha de instalacion del respectivo
elemento y debera cubrir defectos de fabricacion, fallas de funcionamiento
y cualquier condicion que afecte su adecuado desempefio, obligando al
Contratista a realizar su reparaciéon o reemplazo sin costo adicional para
la entidad.

Excepcionalmente, se podran admitir repuestos genéricos o
remanufacturados, Unicamente cuando los repuestos originales se
encuentren descontinuados, situacion que debera ser debidamente
acreditada mediante certificacion del fabricante o de su representante
autorizado. En todo caso, su utilizacion requerira aprobacion previa y
expresa del supervisor del contrato, sin que ello genere costos adicionales
para la entidad.

La lista de los repuestos o partes se encuentra disponible en el Anexo
Lista de Repuestos. En este archivo se hace referencia a “Equipos en
produccion”, estos equipos (marcas y referencias) se encuentran listados
en el Anexo Linea Base Mantenimiento Preventivo.
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454

Disponibilida
d de
repuestos,
ANS y
criterios
técnicos de
reposicion

Cuando se requiera la sustitucion de repuestos o componentes que,
debido a su disponibilidad en el mercado, sean de dificil consecucién, el
Contratista debera presentar al Supervisor una certificacion o
comunicacién formal emitida por el fabricante o distribuidor autorizado en
la que se indique el tiempo estimado de entrega del repuesto requerido.

Una vez presentada al supervisor del contrato y validada dicha
certificacion por parte del mismo, se suspendera temporalmente la
medicion de los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) asociados al
evento especifico, Unicamente durante el periodo correspondiente al
tiempo de entrega del repuesto informado por el fabricante o distribuidor
autorizado.

La suspensién de la medicion de los ANS aplicara exclusivamente para el
caso particular debidamente soportado y no exime al Contratista de
adoptar las acciones necesarias para restablecer el servicio en el menor
tiempo posible.

En caso de que el valor de un repuesto pueda igualar o superar el valor de
adquirir un nuevo equipo con caracteristicas técnicas iguales o superiores
al equipo que esta presentando la falla, el Contratista informara al
supervisor del contrato quien definira el paso a seguir para la adquisicion
del nuevo equipo de reemplazo.
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455 Entrega,
validacion,
requisitos
legales

El Contratista debera, en cada entrega, adjuntar en el caso
correspondiente registrado en la herramienta ITSM los documentos
que acrediten la legal importacion o procedencia de los elementos
suministrados que no hayan sido fabricados en Colombia. Para tal
efecto, podran aceptarse soportes equivalentes que permitan acreditar
su legal procedencia, sin que dicha acreditacion se limite exclusivamente
a la presentacion de la declaracion de importacién de cada elemento.

Estos documentos deberan ser cargados antes o al momento de realizar
la entrega del elemento y permanecer asociados al respectivo caso en la
herramienta ITSM, para su consulta, verificacion y seguimiento por parte
del supervisor del contrato o quien este designe. El Contratista debera
garantizar que la documentacién suministrada sea completa, vigente y
corresponda al elemento objeto de la entrega.

Todos los elementos entregados seran sometidos a una evaluacion
técnica en el sitio donde se realizara la reposicion, dicha revision técnica
sera realizada por el técnico de turno y/o el delegado de Tl de la DIAN; y
solo después de su aprobacion por parte del supervisor del contrato se
configurard, instalara y se legalizara el recibo a satisfaccion de estos, la
entrega fisica de los bienes no equivale al recibo a satisfaccion por parte
de la DIAN.

Cada repuesto debera acompafiarse de todos los elementos necesarios
para su correcta instalacion.

Los elementos remplazados y que, una vez finalizado el contrato, aun
conservan la garantia, el Contratista debera mantener la cobertura hasta
la finalizacion de la garantia que aplique para cada elemento.
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Los precios unitarios de los repuestos seran reajustados anualmente en
456 Reajuste de | un porcentaje equivalente a la variacién del indice de Precios al
precios Consumidor (IPC) certificado por el Departamento Administrativo Nacional
de Estadistica — DANE para el afio inmediatamente anterior al momento
en que se cumpla cada periodo anual de ejecucion.

El primer reajuste tendra lugar una vez cumplido el primer (1) afio de
ejecucion del contrato y se aplicara uUnicamente a los repuestos
suministrados a partir del primer mes completo siguiente a la fecha de
cumplimiento de dicho periodo. En ninguin caso se reconocera el reajuste
de manera proporcional por dias o fracciones de mes.

El reajuste se aplicara uUnicamente previa aprobacion expresa de la
supervision y no tendra efectos retroactivos. En consecuencia, no
procedera reconocimiento alguno sobre los repuestos suministrados,
facturados o valores causados con anterioridad a la fecha a partir de la
cual sea aprobado y aplicable el reajuste.

Revisidon excepcional de precios

De manera excepcional, cuando se presenten condiciones del mercado
que generen variaciones significativas en el precio de uno o varios
repuestos, derivadas, entre otras, de situaciones de escasez,
desabastecimiento, discontinuidad de fabricacion, restricciones en la
cadena de suministro o circunstancias similares debidamente justificadas,
el Contratista podra solicitar la revisién del precio unitario del item
correspondiente.

La solicitud debera estar sustentada con evidencia suficiente que permita
acreditar la situacién excepcional del mercado y sera analizada por la
supervision mediante la comparacién con precios de mercado vigentes y
demas fuentes de informacion que considere pertinentes.

La procedencia de la revisiéon estara sujeta a la validacion y aprobacion
expresa de la supervisién y, de ser aprobada, aplicara Unicamente
respecto del repuesto objeto de la revision, sin que ello implique
modificaciéon del valor total del contrato ni de la bolsa de recursos
destinada para repuestos.
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4.5.7 Presupuesto

El presupuesto asignado para la bolsa de recursos destinada a repuestos
se relaciona en la siguiente tabla, teniendo en cuenta su distribucion
durante la vigencia del contrato. Se precisa que el valor proyectado no
podra ser modificado en ninguno de los periodos establecidos, incluido el
valor del IVA cuando aplique.

En caso de que los recursos no sean ejecutados en un periodo
determinado, estos se acumularan mes a mes dentro de la misma
vigencia. No obstante, dichos recursos no podran trasladarse entre
vigencias.

Al cierre de cada vigencia, se procurara la identificacién y atencion de las
necesidades de repuestos existentes, con el fin de optimizar el uso de los
recursos disponibles, sin que ello implique la obligacion de ejecutar la
totalidad del presupuesto asignado.

PROYECCION BOLSA DE DINERO PARA REPUESTOS FINAL

2027 (12 MESES) 52 %

2028 (11.5 MESES) 48 %

TOTAL, PROYECCION FINAL Equivalente al dos por ciento 2% del
BOLSA REPUESTOS valor total del presupuesto oficial.
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4.5.8 Procedimien

to para la
inclusion de
nuevos
elementos

Cuando se requiera la adquisicion de repuestos, accesorios
tecnolégicos o elementos periféricos que no se encuentren
contemplados en la lista de elementos definida en el contrato, o de
elementos adicionales asociados a la prestacion del servicio, se aplicara
el siguiente procedimiento:

1. Solicitud de la DIAN

La DIAN solicitara al Contratista la presentacion de una oferta econdémica
(cotizacion) para atender la necesidad identificada, indicando la linea de
servicio correspondiente y los detalles técnicos del requerimiento.

2. Presentacion de la oferta

El Contratista debera presentar la cotizacion formal del repuesto,
accesorio o elemento solicitado. El valor aprobado para dicho elemento se
mantendra fijo durante la vigencia del contrato y no estara sujeto a
reajustes, salvo lo dispuesto en las clausulas generales de reajuste
establecidas en el contrato cuando estas resulten aplicables.

3. Validacién de precios de mercado

La DIAN elaborara una cotizacion de referencia con las mismas
caracteristicas técnicas, con el fin de validar que el valor presentado por
el Contratista se encuentre alineado con los precios de mercado.

4. Definicion del valor autorizado

Si la cotizacion del Contratista es inferior a la cotizacion de referencia de
la DIAN, se autorizara la oferta presentada por el Contratista.

Si la cotizacién del Contratista supera hasta en un veinte por ciento (20%)
la cotizacién de referencia de la DIAN, se calculara el promedio de ambas
cotizaciones. Dicho valor constituira el precio techo para la adquisicion, y
el Contratista debera presentar una nueva cotizacion ajustada a este valor,
sin superarlo.

Si la cotizacion del Contratista supera en mas de un veinte por ciento
(20%) la cotizacion de referencia de la DIAN, el precio techo sera el valor
definido en la cotizacion de la DIAN.

5. Entrega y facturacion

Una vez autorizada la adquisicion, el Contratista realizara la entrega del
repuesto, accesorio o elemento solicitado. La facturacién procedera
Unicamente a partir de la fecha en que se emita el recibido a satisfaccion
por parte de la DIAN.

6. Criterio de facturacion

Los repuestos, accesorios o elementos adquiridos mediante la bolsa se
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459 Estadisticas

facturaran unicamente por el valor efectivamente suministrado y recibido
a satisfaccion por la DIAN, con cargo a la disponibilidad de recursos de la
bolsa correspondiente.

Los elementos incorporados con posterioridad al inicio del contrato
quedaran sujetos al mismo esquema y calendario de revisién de precios
aplicable a los demas repuestos de la lista de referencia, tomando como
fecha de referencia los periodos de revision de reajuste de precios. En
consecuencia, la incorporacion de nuevos elementos no dara lugar a la
creacion de periodos individuales de revisién ni modificara las fechas
establecidas para la actualizacién general de precios.

Las estadisticas de Intervenciones Correctivas de los ultimos 6 meses
marzo — agosto 2026 se encuentran disponibles en el Anexo Data
Correctivo de Repuestos 6 Meses.

La relacion de elementos que son susceptibles de ser adquiridos por la
Bolsa de dinero de recursos y repuestos, se encuentran indicados en el
Anexo Lista de Repuestos

5 CANTIDADES REQUERIDAS

Las cantidades requeridas para cada servicio se encuentran expresadas en el Anexo No. 13
queridas.

cantidades de servicios re
N

Jefe Coordinaciérfde Soporte Técnico al
Usuario

Proyecto: Francisco Alfonso Naranjo — Coordinacion de Soporte Técnico al Usua’rlrcfj;\%; e
Tufik Amrham Yurgaqui Zapata - Subdireccién de Soluciones y Desarrol
Carlos Andrés Sanchex Lépez - Subdireccién de Soluciones y Desarrollo@
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