UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE GESTION DE RESTITUCION DE TIERRAS DESPOJADAS || PAGINA: 1 DE 18

Pea wn® T

‘ :‘ﬁfr’ PROCESO: GESTION CONTRACTUAL €ODIGO: GC-FO-02

FICHA TECNICA VERSION: 5

Dependencia solicitante: OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Fecha 9 febrero 2021

1. OBIJETO

Contratar el servicio de soporte técnico-operativo, desarrollo y/o ajustes a las funcionalidades del sistema para el
correcto funcionamiento del Gestor Documental DOCMA de acuerdo con las necesidades de la Unidad
Administrativa Especial de Gestién de Restitucién de Tierras Despojadas y segun lo dispuesto en actualizaciones de
ley, politicas y disposiciones del Archivo General de la Nacién (AGN) y/o Ministerio de Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones de Colombia (MINTIC).
2. LEVANTAMIENTO DELANECESIDAD. © =~ _

Actualmente la Unidad cuenta con el gestor documental DOCMA el cual fue adquirido con ocasién al Contrato de
prestacion de servicios No. 872 del 2013 cuyo objeto consistié en : “Adquirir un sistema de gestién documental de
acuerdo con las necesidades y procedimientos de la Unidad Administrativa Especial de Gestidn de Restitucidn de
Tierras Despojadas a nivel nacional”, este sistema de informacidn cuenta dentro de sus médulos con un
administrador DOCMA; administrador de correspondencia; administrador de seguridad; archivo; consulta DOCMA;
gestor documental DOCMA; Radicador de correspondencia; indexador de correspondencia y usuario de
correspondencia, mddulos que comparten la informacién necesaria para realizar las tareas propias del proceso de
Gestidon Documental, evitando la duplicidad de informacién entre los diferentes componentes y manteniendo la
auditoria de la gestion de tareas realizadas por los usuarios en los diferentes procesos.

De igual forma, teniendo en cuenta las funcionalidades con las que actualmente cuenta el sistema de gestidn
documental, se inici6 la entrada en produccién de la cual se presenta un resumen histérico de la siguiente manera:

1. En el afio 2014 en el mes de septiembre se inicid la puesta en marcha del aplicativo DOCMA en el nivel
central en lo relacionado con el mddulo de radicacidn e indexacién de correspondencia el cual tuvo un
periodo de estabilizacién durante la vigencia 2014.

2. Durante el afio 2015y en relacién con la politica de gestion documental se estandarizé |a produccion, tramite
y entrega de las comunicaciones oficiales para la Unidad con lo cual se logro ajustar el procedimiento a la
normatividad vigente en materia archivistica, que generd la mejora de la operacion de la radicacion, tramite
y entrega de las comunicaciones oficiales. Todo esto permitié la publicacion del “Manual para la
administracion de Comunicaciones Oficiales” en su versién 2. En cuanto al sistema DOCMA, durante el afio

2015 se inicio la implementacion mediante la puesta en produccion del médulo de radicacion e indexacidn
de correspondencia.

3. Durante el afio 2016 se realizd la entrada en produccidn en las ventanillas (inicas de correspondencia en el
nivel territorial y se di6 la socializacién sobre la utilizacidn de las nuevas funcionalidades adquiridas con el

fin de agilizar el proceso de radicacién de correspondencia. Esta socializacién fue realizada a los usuarios de
las ventanillas Gnicas de correspondencia a nivel nacional.

4. Durante el afio 2017 el Grupo de Gestién Documental en conjunto con la Oficina de Tecnologias de la
Informacidn implementaron a nivel nacional los médulos de: Usuario de correspondencia “Listar Tareas”,
Gestor documental DOCMA “administracién de expedientes”, junto a labores de interoperabilidad con otros
sistemas, incluyendo el sistema de Registro.

5. Durante el afio 2018 el Grupo de Gestidn Documental en conjunto con la Oficina de Tecnologias de la
Informacién lograron la estandarizacion y estabilizacidn del Sistema de Gestién Documental para lo cual se
realizaron actividades que permitieron el perfeccionamiento de DOCMA, asi como también se realizd el
cargue masivo de las Tablas de Retencion Documental (TRD) aprobadas por el Archivo General de la Nacién
y a su vez migrar los documentos que estaban en la base de datos a un sistema de archivos (File System).

6. Durante el afio 2019 el Grupo de Gestién Documental en conjunto con la Oficina de Tecnologias de la
Informacidn, lograron la actualizacién del Gestor Documental DOCMA 3 |a dltima version disponible en el
mercado para esta vigencia, teniendo en cuenta la normatividad vigente en la materia y los aspectos |
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] generales funcionales del proceso de Gestion Documental liderado por el Archivo General de la Nacidn. Asi
mismo, fue posible la incorporacién de nuevas funcionalidades dentro del sistema que permiten agilizar y
optimizar las operaciones a Nivel de Administracién y de usuario final requeridas por la Unidad para este
sistema, lo mismo que el soporte operativo permanente y sistematico que este tipo de contratacidn le ofrece
a la Unidad, para mantener asegurada la operatividad del sistema.

7. Durante el afio 2020 el Grupo de Gestidon Documental en conjunto con la Oficina de Tecnologias de la
Informacion, tomaron la determinacion de no contratar el servicio de Actualizacion de Versiones pero si se
continuo con el soparte técnico y operativo y los desarrollos para ajustes y mejoras de acuerdo con las
necesidades de la Unidad, fue asi como se implementaron nuevas funcionalidades dentro del sistema que
permiten agilizar y optimizar las operaciones a Nivel de Administracion y de usuario final.

En este marco de referencia, la Unidad Administrativa Especial de Gestién de Restitucién de Tierras Despojadas a
través de la Oficina de Tecnologia de la Informacidon y el Grupo de Gestiénde Seguimiento vy
Operacidon Administrativa — Gestion Documental, para cumplir con sus fines y continuar con los propdsitos que en
materia de gestion documental el Gestor Documental utilizado por la UNIDAD debe cumplir, manifiesta la necesidad
de contratar en esta vigencia el soporte operativo y técnico requerido para su normal funcionamiento y contar con
una bolsa de horas para desarrollos y actividades consultivas que permitan adicionar otras funcionalidades que la
administracion y la operacion misma de la UNIDAD requiere.

3. ESPECIFICACIONES TECNICAS

GLOSARIO

Para efectos de claridad y a fin de evitar ambigiiedades en la definicidn de la presente ficha, se definen los siguientes
conceptos:

e Actividades Consultivas: Es un servicio que se presta por parte de un proveedor y que permite: realizar el
acompafiamiento para la puesta en producciéon de funcionalidades disponibles en el sistema y que no estan
siendo utilizadas en su totalidad, realizar actualizaciones o desarrollos de software de acuerdo a necesidades
especificas de la Unidad, entre otros. Estas actividades consultivas deben ser planeadas y aprobadas por ambas
partes, es decir la supervisidn del contrato! por parte de la entidad y |a persona que designe el contratista para
tal efecto.

e ANS (Acuerdos de Niveles de Servicio): Son los lineamientos que permiten evaluar y administrar los niveles de
calidad y disponibilidad de la entrega de servicios y habilita las herramientas e insumos necesarios para realizar
el monitoreo y revision de los mismos. Para todos los efectos, se aclara que: (i) los ANS en ningin momento
constituyen una sancién ni una multa ni una penalidad (ii) son un incentivo para que los servicios/bienes del
contrato sean prestados de manera oportuna y eficaz (iii) el contratista los conoce y los acepta dentro de la
ejecucion del contrato.

e Bolsa de Horas: Es un servicio especialmente utilizado para Desarrollos y/o Actividades consultivas, estas horas
se descontaran segun su ejecucion, previa aprobacion de ambas partes, es decir la supervisién del contrato por
parte de la entidad y la persona que designe el contratista para tal efecto.

| e Contexto: Es el conjunto de circunstancias que se producen alrededor de un hecho, o evento dado, que estan
' fiablemente comprobadas.

¢ Formato de Gestion de Cambios: Es el formato establecido por la Unidad para el control de los cambios en todos
los servicios prestados por la OTl, en dicho formato se deben diligenciar aspectos como tiempos impacto, tareas

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerara como No Controlado y no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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a realizar, accesos, responsables, contactos, etc. Este formato se encuentra en el Sistema Integrado de Gestidn
y su diligenciamiento est3 a cargo de la OTI.

e Herramienta de Gestion de Casos Web: Corresponde a una herramienta software de propiedad del proveedor
y que permite el registro y administracion de todos los casos reportados sobre el funcionamiento y operacién
de un software a la cual deberan tener acceso la supervisién del contrato establecida por la Unidad, se deberan
obtener tiempos de respuesta y calidad de atencidn y servicio, la herramienta debe estar en capacidad de
generar un informe de forma mensual sobre Calidad de servicio, por tal motivo dicha herramienta debera
permanecer activa y de forma estable.

* Niveles de Soporte: El soporte o asistencia técnica estd a menudo subdividido en niveles para que asi se pueda
atender de una forma mas eficaz las solicitudes del cliente. El éxito depende enormemente de la capacidad del
equipo técnico de comprender su nivel responsabilidad y compromiso, sus compromisos de tiempo de respuesta
al Usuario Final y del momento y forma en la que resulta apropiado escalar una incidencia y hacia qué nivel.

¢« OCR Reconocimiento Optico de Caracteres es una tecnologia que le permite convertir diferentes tipos de

documentos, tales como documentos escaneados, archivos PDF o imagenes captadas por una cdmara digital en
los datos editables y con opcién de basqueda.

* Prioridad: hace referencia al grado de afectacion o Impacto a nivel de la Unidad, ocasionado por la incidencia
reportada, los valores permitidos son:

o Alta: Cuando la incidencia afecta una funcionalidad critica de la Unidad, generando indisponibilidad
afectando temporal o permanentemente el buen funcionamiento del sistema o posibles pérdidas de
informacién y no hay alternativa de manejo.

o Media: Cuando la incidencia afecta una funcionalidad critica de la Unidad, no permitiendo operar de
manera correcta y se tiene una alternativa de manejo.

o Baja: Cuando la incidencia afecta una funcionalidad no critica de la Unidad, que no detenga ninguna
operacion critica de |a entidad.

o Actualizaciones de software:

o Actualizaciones de Ley: Corresponde a nuevas funcionalidades y/o modificaciones a las va existentes
que se realizan al software en cumplimiento de cambios normativos decretados por el Gobierno
Nacional, por el Archivo General de la Nacidn y/o por MINTIC a través de politicas, lineamientos o
disposiciones que impacten en el funcionamiento del Gestor Documental.

o Nuevas Versiones: Corresponde a evolutivos del software que pueden ser nuevas funcionalidades o

mejoras a las ya existentes y que son liberadas por el proveedor del software de forma periddica para
mejorar su producto o corregir inconvenientes.

* Soporte: El servicio de soporte sirve para ayudar a resolver los problemas que puedan presentarse a los usuarios,
mientras hacen uso de los sistemas de informacién.

El soporte se brindard por los siguientes medios:

o Telefdnico.
o Enlinea yfo Acceso Remoto.
o Presencial.

Soporte En linea y/o Acceso Remoto: Es un servicio que se presta a través de una herramienta de software con
el cual se activa el acceso remoto a un computador en el cliente, logrando visualizar el problema, dimensionarlo

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerara como No Controlado ¥ no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la versién vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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respuesta al cliente.

proveedor, en las instalaciones de la Unidad cuando se requiera.

personal especializado, técnico y funcional por parte del proveedor a las inguietudes, solicitudes o
requerimientos que se hayan presentado en el uso del sistema.

Una vez definidos estos conceptos a continuacion se procede a relacionar las especificaciones técnicas de las
necesidades que pretende cumplir el contrato.

L_ - ETAPAS DEL PROYECTO

Para el afio 2021 el Grupo de Gestidon Documental en conjunto con la Oficina de Tecnologias de la Informacidn se ha
propuesto continuar con la apropiacidn y uso de las funcionalidades disponibles en el Sistema de Gestion
Documental DOCMA, para lo cual la Unidad ha identificado la necesidad de contar con los siguientes servicios:

1. SOPORTE TECNICO Y OPERATIVO
Disponer del soporte técnico y operativo del gestor documental DOCMA durante toda la vigencia del contrato.

2. BOLSA DE HORAS
Para el desarrollo de nuevas funcionalidades o mejoras a las ya existentes en DOCMA, de acuerdo con las
necesidades propias de la operacion de la Unidad.

Se debe describir la ejecucion del proyecto mediante etapas que establecen el desarrollo del mismo, utilizando la
metodologia PMI (Project Management Institute) y los que apliquen dentro del Marco de Referencia de Arquitectura
V 2.0 establecida por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones, Dominio Arquitectura de
Sistemas de Informacion, en las siguientes etapas: Planeacion del Proyecto, Ejecucion del Proyecto, Seguimiento y
Control y Cierre del Proyecto.

ETAPA DE PLANEACION DEL PROYECTO

El Contratista entregara un plan de proyecto bajo los lineamientos de la metodologia PMI del equipo de trabajo que
va a utilizar para la ejecucidn del proyecto.

El contratista deberd adjuntar los siguientes documentos: El plan de proyecto (Como minimo con los siguientes
items):
a. Alcance del proyecto:
i. Marco Legal y Conceptual.
ii. Objetivos
iii. Alcance Funcional
iv. Alcance No Funcional
v. Entregables del Proyecto
b. Justificacion.
c. Condiciones, limitantes y restricciones.
i. Supuestos
ii. Restricciones
iii. Elementos Fuera del Alcance del Proyecto.
d. Organizacion del Proyecto
i. Estructura Organizacional
_ii. Roles y Responsabilidades.

y realizar directamente en la maquina la mejora requerida. Este proceso, optimiza en gran escala el tiempo de

e Soporte Telefdnico: Es un servicio remoto que se presta mediante la atencion de llamadas telefonicas por |

1
|

e Soporte Presencial: Es un servicio que se presta en sitio por personal especializado técnico y funcional del

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerara como No Controlado y no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la versidn vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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e. Ciclo de Vida del Proyecto.
f. Gestidn de la Comunicacion.
i. Interesados
ii. Esquema de Comunicaciones
g. Gestion de Cambios
i. Metodologias para el desarrollo del Proyecto.
h. Cronograma de trabajo (donde esté inmersa la metodologia que utilizar, las actividades, los recursos,

la intensidad de trabajo, el porcentaje de dedicacién y los tiempos de inicio y entrega) y asignacion de
recursos.

i. En el cronograma también debe registrar las actividades:
1. Presentacion del equipo de trabajo del Contratista.

2. Presentacion del equipo de trabajo de la Unidad.
i.  Plan de Calidad.

i. Aseguramiento de la Calidad.
j. Plan de Gestidn de Riesgos.
k. Seguimientoy Control.

|l Acuerdo de Niveles de Servicio concertados entre el contratista y la Unidad, con sus respectivas
penalizaciones econdmicas.

Los anteriores documentos el Contratista los debera entregar en el formato definido por la Unidad.

ETAPA DE EJECUCION DEL PROYECTO

| SOPORTE TECNICO Y OPERATIVO

El contratista debe contar con un departamento de soporte, con atencién de lunes a viernes en horario de 8:00AM
a 6:00PM en dias hdbiles, no obstante, el soporte que se requiera fuera de este horario serd previamente solicitado
al contratista con un tiempo de antelacién minimo de 4 horas, con el fin de coordinar las actividades a realizar.

Modalidades de Soporte

a. Soporte enLinea

El contratista debe contar con una herramienta de Gestién de Casos Web para el registro y seguimiento de todos
los casos de soporte.

b. Soporte Telefdnico
Para el soporte telefonico el proveedor debera entregar al inicio del contrato un documento donde se indiquen los
numeros telefénicos fijos y celulares y nombres del personal asignado que brindara este tipo de soporte o apoyo en
el momento requerido, dentro de este soporte telefdnico se debe incluir el uso de WhatsApp.

c. Acceso en Linea

En los casos que se requiera visualizar la incidencia al proveedor, se habilitara el acceso remoto a través de las
herramientas que autorice la OTI de la Unidad.

d. Soporte Presencial.
El proveedor debe desplazar un consultor hasta las instalaciones de la Unidad para que dé solucion a la incidencia
reportada. El contratista debe cumplir durante la ejecucion del contrato, con una visita mensual de manera
presencial en las instalaciones de la Unidad en el Nivel Central, para acompafiar y resolver las inquietudes que se

tenga por parte de los usuarios de DOCMA. De lo cual se debe levantar un acta y firmar los intervinientes con las
posibles soluciones o acuerdos.

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerara como No Controlado Y no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la versién vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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Las visitas a las instalaciones de la Unidad que no se sustenten en fallas del sistema de informacion DOCMA, es decir,
que consistan en fallas del sistema operativo, en el motor de la base de datos, en las redes de comunicacidén, o en la
parte fisica del servidor y requieran de la presencia de ingenieros del contratista, deberan ser programadas con la
suficiente anticipacidn. Estas visitas seran realizadas en el horario establecido por la Oficina de Tecnologias de la
Informacion. De lo cual se debe levantar un acta y firmar los intervinientes con las posibles soluciones o acuerdos.

El soporte contratado debe permitir:

1. Orientary guiar a la Unidad en la ejecucidn de un procedimiento o funcionalidad determinada. !
Socializar instrucciones a la Unidad, necesarias para corregir, evitar y/o eludir un incidente funcional no deseado. !'

3. Dar solucion a incidentes que se presenten en la operacion del sistema derivados de eventuales problemas en !

el software.

4. Analizar y diagnosticar incidentes con el fin de determinar el procedimiento para darles solucion. El
procedimiento de solucién puede requerir la realizacidon de otros servicios como el desarrollo de nuevas
funcionalidades el cual debe ser autorizado por la Unidad previo a su ejecucion.

5. Documentar el anélisis, la causa raiz y la solucidn de las incidencias reportadas por la Unidad.

Ia]

Trazabilidad de las solicitudes
El contratista debe contar con una herramienta de Gestion de Casos Web para el registro y seguimiento de todos
los casos de soporte. Todos los requerimientos solicitados al contratista deben ser reportados en |la herramienta
Gestion de Casos Web por los lideres funcionales de la Unidad vy las respuestas las registrara el contratista en la
misma herramienta. El manejo, parametrizacion o ajuste de esta herramienta no podra ser cargado a la bolsa de
horas, no obstante lo anterior, frente a problemas técnicos que puedan presentarse con la plataforma en la cual
trabaja la herramienta de gestion de casos WEB, la Unidad registrara el caso directamente por correo electrénico
al contratista, el cual debera atenderlo en los mismos criterios y condiciones como si se elevara en la herramienta
de casos WEB.

La herramienta de Gestion de Casos Web debe permitir por lo menos registrar lo siguiente:

1. Fechay hora de la solicitud.
Prioridad de la Solicitud (Alta, Media o Baja)

3. ¢Qué ocurre? Descripcion del problema. (Este campo debe permitir una descripcién extensa (500
caracteres) para documentar la descripcién del problema).

4. ¢Ddnde Ocurre? Ruta y opcidn del programa para llegar al problema.

5. ¢Como Ocurre? Conjunto de pasos que se ejecutaron en el momento en que se presentd el problema.
(Este campo debe permitir una descripcidn extensa para documentar la descripcién de lo que ocurre).

6. ¢Qué se espera que ocurra? Cudl es el resultado esperado. .

7. Adjuntar soportes de evidencias del inconveniente. (Debe permitir adjuntar evidencias incluso cuando
se requiera ampliacién o en el momento de cierre de los casos).

8. Solucion de la solicitud.

9. Fechay hora de respuesta de la solicitud.

10. Estado de la solicitud. (Estados: Solucionada, Cerrada, Pendiente de ampliacion o Pendiente de
respuesta).

11. La herramienta debe permitir documentar o aportar evidencias (Soportes adjuntos) por las dos dreas
funcional y técnica de la Unidad, sin que el usuario inicial que cred la incidencia la esté documentando,

' esto con el fin de evitar que la incidencia se venza.

Nota: Es importante que la herramienta alerte automdticamente a los usuarios cuando se genere algln caso,
traslado, o documenten los casos a través de la herramienta de casos web.

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerara como No Controlado y no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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Todos los requerimientos solicitados al contratista deben ser reportados en la herramienta Gestion de Casos web

por los lideres funcionales y/o lideres Técnicos y las respuestas las registrara el contratista en la misma
herramienta.

Desde la Herramienta Gestion de Casos web se debe generar el Informe periddico de los soportes efectuados, este
debe incluir como minimo: el nimero del caso, fecha y hora de solicitud, la prioridad (alta, media o baja) descripcion
del requerimiento, estado de requerimiento registrando la solucién entregada y fecha y hora de solucidn y debe

poder exportarse a un archivo Excel. A través de la herramienta se debe poder visualizar la trazabilidad de un caso
en particular.

De igual forma esta herramienta debe permitir la funcionalidad de base de conocimiento, donde los usuarios del
Grupo de Gestion de Seguimiento y Operacién Administrativa - Gestién y Control Documental y la Oficina de

Tecnologias de la Informacién puedan consultar:

a. Historial de casos solucionados y finalizados registrados con el fin de tener como primer nivel de soporte para
replicar la solucién.

b. Historial de casos registrados con el fin de validar si el caso ya fue registrado.

El contratista debe verificar y mejorar la calidad de la prestacién de servicios, basados en las estadisticas que dicha
herramienta de soporte brinde.

Solicitudes de acceso para el soporte:

Todas las solicitudes de acceso a los servicios de la Unidad deben estar acompafadas por el formato de control de
cambios por parte del proveedor y aprobacion de la Oficina de Tecnologia de la Informacion.

La Unidad dara acceso al ambiente de pruebas desde el inicio hasta el final del proyecto de manera que permita a
IBISCOM gestionar el proyecto.

Procedimiento para el soporte operativo y técnico

1. La Supervision del Contrato en la Unidad debe nombrar el Lider de Gestién Documental y el Lider de la OTI que
seran las personas de contacto calificadas, para recibir la asesoria de soporte; los lideres funcionales y técnicos
deberan estar en capacidad de tomar las decisiones necesarias o buscar las autorizaciones necesarias segun se
requiera, durante la realizacién de tareas de solucidn a incidentes.

2. Elcanal principal para el reporte de incidentes es la herramienta de Gestién de Casos Web suministrada por el
contratista, permitiendo que las personas involucradas en el proceso de resolucion de cada incidente conozcan
el estado del mismo.

3. ElLider de Gestion Documental de la Unidad tendra acceso a la herramienta de Gestién de Casos Web para el
registro de los incidentes y debera adjuntar la informacion de soporte necesaria para que el contratista pueda
diagnosticar el incidente y pueda apoyar la solucidn al mismo.

4. Una vez reportado el incidente en la herramienta de Gestién de Casos Web por el Lider de Gestién Documental

y/o técnico de la Unidad el contratista procederd a identificar las causas del problema, con el fin de generar un
diagndstico e identificar la solucidn.

5. Sielincidente obedece a una eventual falla del sistema DOCMA, el contratista debera generar una nueva versién
que corrija el error lo cual no genera cargo a la bolsa de horas. En caso contrario se registrara la solucién en Ia
herramienta de Gestion de Casos Web para controly base de conocimiento y se atendera la incidencia brindando
el soporte por los medios definidos (telefénico, linea o presencial),

6. Una vez recibida la respuesta al incidente reportado, el lider funcional del Grupo de Gestidn de Seguimiento y
Operacién Administrativa - Gestién y Control Documental, tendré un tiempo de 24 horas habiles para actualizar
la conformidad o la devolucién a la respuesta, realizando el respectivo registro con los comentarios.

7. De no lograrse |a solucion a la incidencia registrada cuando el incidente obedece a una eventual falla del sistema
DOCMA que requiere soporte presencial en las instalaciones de la Unidad, el contratista estard obligado a
realizar soporte presencial, por medio de un consultor especializado en la incidencia presentada.

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerara como No Controlado ¥ no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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La supervisié'h_d_e la calidad y el cumplimiento del soporte que realiza el contratista estarad a cargo del Grupo de '
Gestion de Seguimiento y Operacion Administrativa - Gestidn y Control Documental y de la Oficina de Tecnologias
de la Informacian.

Acuerdos de Niveles de Servicio. ANS
Los Niveles de Soporte y responsables que se establecieron en la Unidad son los siguientes:

Nivel 1: Corresponde al analisis y solucién de la falla presentada, por parte de los Usuarios Lideres Funcionales y
Técnicos del Grupo de Gestidon de Seguimiento y Operacion Administrativa - Gestion y Control Documental y de la
Oficina de Tecnologias de la Informacién. Para este nivel se debe consultar la base de conocimiento de la
Herramienta de Gestion de Casos Web y validar si existe ya una solucidn a la incidencia presentada con el fin de
replicarlo.

Nivel 2: Si la falla presentada no es subsanada en el Nivel 1. los Usuarios Lideres Funcionales y Técnicos del Grupo
de Gestion de Seguimiento y Operacidn Administrativa - Gestidn y Control Documental y de la Oficina de Tecnologias
de la Informacidn segun el caso, registraran en forma detallada (adjuntando los soportes necesarios) la falla en la
herramienta de Gestion de Casos Web asignandoles la prioridad que definan los usuarios lideres funcionales de la
Unidad.

Nivel 3: El contratista realizara la respectiva gestion, comenzando con aprobar y/o ajustar la prioridad registrada
inicialmente (Sélo en caso de que aplique ajustar la prioridad tal cambio sera informado a los lideres funcionales o
técnicos de la Unidad). Asi mismo, deberd informar en la Herramienta de Gestion de Casos Web la solucion o
alternativa de manejo a la incidencia reportaday atender la incidencia brindando el soporte por los medios definidos
de acuerdo con el esquema de soporte establecido anteriormente. Es indispensable que el contratista registre los
comentarios e indicaciones para el cambio de estado con el fin de realizar la respectiva validacion por parte de la
Unidad.

Las Prioridades con sus respectivos tiempos de respuesta que se establecieron en la Unidad son los siguientes:

-P-r.i;.n ridad

Tiempo de Solucién

Alta: Cuando la incidencia afecta una funcionalidad
critica de la Unidad, generando indisponibilidad
afectando temporal o permanentemente el buen
funcionamiento del sistema o posibles pérdidas de
informacion y no hay alternativa de manejo. Ej: No
permite radicar y/o indexar ningdn tipo de
documento y demas.

No puede tolerar un tiempo de espera mayor a 1 (un)
dia habil para su sclucidn.

Media: Cuando la incidencia afecta una funcionalidad
critica de la Unidad, no permitiendo operar de manera
correcta y se tiene una alternativa de manejo.

No puede tolerar un tiempo de espera mayor a 2 (dos)
dias habiles para su solucian.

Baja: Cuando la incidencia afecta una funcionalidad
no critica de la Unidad, es decir que no detenga
ninguna operacion critica de la entidadSe considera
una falla menor la cual deberd ser determinada por la
Unidad.

No puede tolerar un tiempo de espera mayor a 4
(cuatro) dias hébiles para su solucién.

El tiempo de respuesta definido para las tres prioridades inicia cuando el Lider de Gestién Documental o técnico de

la Unidad registra en la herramienta de Gestidn de Casos Web la existencia de un incidente.

Los tiempos de respuesta a los casos registrados deben ser coherentes con lo establecido en los ANS.

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerard como No Controlado y no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la versidn vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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DESCUENTOS SOBRE EL PORCENTAJE DE SERVICIOS EJECUTADOS

El contratista debe imprimir en la factura el valor total por concepto de soporte sin descuentos, y por aparte
generar una nota crédito con el valor de los descuentos realizados a favor de LA UNIDAD en razdn a las
siguientes condiciones:

Solicitudes de Estado de Limites definidos Porcentaje de descuento

servicio registradas solicitudes en Porcentaje de Casos econdmico a aplicar,

en la Herramienta la Herramienta Resueltos sobre el valor de los

de gestion de casos de gestion de €asos de soporte

web casos web pendientes por el

contratista antesde IVA |

Prioridad Alta Cerrados Menor al 100% 15% ) 3
Prioridad Media Cerrados Menor o igual al 95% 10% o
' Prioridad Baja Cerrados Menor o igual al 90% 5%

Donde:

Las solicitudes de servicio registradas en la herramienta de gestién de casos web son todas las registradas en
un periodo de tiempo (bimestral}. Estas solicitudes estan clasificadas en prioridades Alta, Media y Baja.

El Estado de las solicitudes en la Herramienta de gestién de casos web Cerrados aplica para aquellos casos a los que

el proveedor les ha dado una solucidn o respuesta en el marco de su competencia y que ya estan aprobados por |3
Unidad.

Los demds estados de los casos se consideran pendientes por el contratista y aplica para aquellos casos a los que el
contratista no ha dado una solucién definitiva, lo mismo que aquellos casos a los que habiendo el contratista dado
una solucion, han sido devueltos por LA UNIDAD porque la solucidn otorgada por el contratista no resuelve el
requerimiento reportado en la herramienta web.,

| Los Limites definidos Porcentaje de Casos Resueltos son los valores porcentuales a partir de los cuales se aplican
los descuentos.

El Porcentaje de descuento econémico a aplicar serd de acuerdo con las siguientes formulas:

1. Para el célculo de los descuentos sobre el servicio de soporte se ha de tener en cuenta que:
|

Todos los calculos se han de realizar de forma bimestral.

Porcentaje de casos resueltos Prioridad Alta=
Numero de casos cerrados con prioridad alta * 100
[ Numero total de casos reportados con prioridad alta

Porcentaje de casos resueitos Prioridad Media=
Numero de casos cerrados con prioridad media * 100
Numero total de casos reportados con prioridad media

Porcentaje de casos resueltos Prioridad Baja=
Numero de casos cerrados con prioridad baja * 100
Numero total de casos reportados con prioridad baja

_Para todas las prioridades se aplica la misma férmula, se toma el nimero de casos cerrados oportunamente

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerard como No Controlado ¥ no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la versién vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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en cada prioridad, se divide entre el nimero de casos reportados en el bimestre o periodo y se multiplica por
100.

PRIORIDAD ALTA Y EJEMPLO:

Se tiene que en el periodo de facturacidn se reportaron en total 5 casos de prioridad alta de los cuales 4 fueron
atendidos oportunamente y 1 se encuentra pendiente; al aplicar |la anterior formula determinamos el porcentaje de
cumplimiento.

(4/5) X 100 = 80%

Para el periodo del ejemplo el proveedor presenta un cumplimiento del 80 % por lo cual se le deben aplicar
el descuento del 15%, en el entendido que los casos con prioridad alta deben ser atendidos en un 100%.

Si para el porcentaje de casos resueltos calculado aplican los Limites definidos, se debe calcular el descuento
sobre los casos pendientes por el contratista.

Valor unitario caso reportado = Valor mensual del servicio de soporte
Nimero total de casos reportados

Continuando con el ejemplo para determinar el valor de cada caso reportado tomamos el valor del soporte
que para este ejercicio serd de 3 millones y lo dividimos entre el numero de casos reportados.

$3’000.000/ 5 = $600.000

Valor Descuento Prioridad Alta = (Valor unitario caso reportado * Nimero de casos pendientes por
el contratista con Prioridad Alta) * 15 %

Al aplicar la anterior formula obtenemos el valor del descuento en la factura

(S 600.000 * 1) X 15% = $90.000

Como resultado tenemos que para este periodo el proveedor debera descontar de su facturacién $90.000
Pesos moneda corriente.

PRIORIDAD MEDIA Y EJEMPLO:

Valor Descuento Prioridad Media = (Valor Unitario caso reportado * Numero de casos Pendientes
por el contratista con Prioridad Media) * 10%

Para este caso podemos tomar como ejemplo el siguiente: en total se reportaron 5 casos de prioridad media de los
cuales 4 fueron atendidos oportunamente y 1 se encuentra pendiente; al aplicar la anterior formula determinamos
el porcentaje de cumplimiento.

(4/5) X 100 = 80%

Para el periodo del ejemplo el proveedor presenta un cumplimiento del 80 % por lo cual se le deben aplicar
el descuento del 10% , en el entendido que los casos con prioridad media deben ser atendidos en un 95%.

Si para el porcentaje de casos resueltos calculado aplican los Limites definidos, se debe calcular el descuento
sobre los casos pendientes por el contratista.

Valor unitario caso reportado = Valor mensual del servicio de soporte
Numero total de casos reportados

Continuando con el ejemplo para determinar el valor de cada caso reportado tomamos el valor del soporte

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerara como No Controlado y no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la versidn vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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[ que para este ejercicio serd de 3 millones y lo dividimos entre el niimero de casos reportados.

$3’000.000/ 5 = $600.000

Valor Descuento Prioridad Media = (Valor Unitario caso reportado * Numero de casos Pendientes
por el contratista con Prioridad Media) * 10%

Al aplicar la anterior formula obtenemos el valor del descuento a aplicar en la factura asi

($ 600.000 * 1) X 10% = 60.000

Como resultado tenemos que para este periodo el proveedor debera descontar de su facturacion $60.000
Pesos moneda corriente,

PRIORIDAD BAIJA Y EJEMPLO:

Valor Descuento Prioridad Baja = (Valor Unitario caso reportado * Nimero de casos Pendientes
por el contratista con prioridad baja) * 5%

Tomando la misma cantidad de casos como ejemplo, se reportaron en total 5 casos de prioridad baja de los
cuales 4 fueron atendidos oportunamente y 1 se encuentra pendiente; al aplicar la anterior formula
determinamos el porcentaje de cumplimiento.

(4 /5) X 100 = 80%

Para el periodo del ejemplo el proveedor presenta un cumplimiento del 80 % por lo cual se le deben aplicar
el descuento del 5%, en el entendido que los casos con prioridad media deben ser atendidos en un 90%

Si para el porcentaje de casos resueltos calculado aplican los Limites definidos, se debe calcular el descuento
sobre los casos pendientes por el contratista.

Valor unitario caso reportado = Valor mensual del servicio de soporte
Numero total de casos reportados

Continuando con el ejemplo para determinar el valor de cada caso reportado tomamos el valor del soporte
que para este ejercicio sera de 3 millones y lo dividimos entre el nimero de casos reportados.

$3'000.000/5 = $600.000

Valor Descuento Prioridad Baja = (Valor Unitario caso reportado * Ndmero de casos Pendientes
por el contratista con Prioridad Media) * 5%

Al aplicar la anterior formula obtenemos el valor del descuento a aplicar en la factura asi

($ 600.000 * 1) X 5% = 30.000

Como resultado tenemos que para este periodo el proveedor deberd descontar de su facturacién $30.000
Pesos moneda corriente.

Es importante anotar que para un periodo de facturacién no deberan existir casos vencidos so pena de dar
inicio a las respectivas acciones por incumplimiento.

Il BOLSA DE HORAS,

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerard como No Controlado y no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la versién vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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| NOTA: Las mesas de tra bajo pueden ser grabadas para efectos de facilitar la elaboracién de las actas.

PARA ACTIVIDADES CONSULTIVAS Y DESARROLLO DE NUEVAS FUNCIONALIDADES O AJUSTES AL SOFTWARE

Se requiere de una bolsa de hasta 136 horas para actividades Consultivas y/o desarrollo de software para nuevas
funcionalidades o ajustes a las ya existentes del gestor documental DOCMA de acuerdo con las necesidades de la
Unidad.

Para la realizacion de las actividades consultivas y/o desarrollo de software para nuevas funcionalidades, se seguira
el siguiente procedimiento:

1. En el desarrollo del contrato se deberan realizar mesas de trabajo con el contratista con el fin de explicar el
alcance funcional y técnico de los nuevos requerimientos solicitados por la Unidad, con el fin de asegurar
resultados acordes con la necesidad propia de la Unidad. [

2. Presentacién de la oferta y plan de trabajo por parte del contratista donde se tengan en cuenta los recursos |

tecnologicos con que cuenta la Unidad. Dependiendo de la complejidad se deberan convocar a mesas de trabajo

con la supervision. El plan de trabajo presentado por el contratista debe atender los requerimientos que
previamente indiquen los supervisores del contrato.

Autorizacidn de la ejecucion por parte de la supervisién.

4. Ejecucion del servicio por parte del contratista y debera entregar las guias y el plan de pruebas funcionales y no
funcionales que aplique segun plan de trabajo, las cuales deberan ser validadas y ejecutadas en conjunto con
los usuarios funcionales y técnicos de la Unidad.

5. La instalacidn de una nueva version como consecuencia de la implementacion de nuevas funcionalidades o
mejoras propias del sistema, en el ambiente de produccidén, ante solicitud de la Unidad tendra el
acompanamiento remoto del proveedaor para esta labor.

6. Elcontratista debera entregar en medio digital, un juego de manuales de cada uno de los mddulos con las nuevas
funcionalidades (donde aplique), entre ellos los manuales de usuario, técnico, de instalacidn, manual de
configuracion y/o funcional. En los que se describa claramente el funcionamiento de cada uno de los mdédulos o
funcionalidades. También debera incluir ayuda en linea con la actualizacidn de los videos tutoriales paso a paso. |

7. Aprobacion del servicio por parte de la supervisidn de las horas empleadas y el producto, descritos en el plan de
trabajo.

W

El sistema de Gestidn Documental debera permitir la integracién con otros sistemas por medio de servicios que
faciliten el intercambio de datos, flujos de trabajo o procesos. Las funcionalidades requeridas para la integracion
que requiera la entidad se construiran de acuerdo con las solicitudes que haga al proveedor y previa cotizacion del
esfuerzo y tiempo.

En caso de que se presente durante la vigencia del contrato un cambio de ley que afecte una o varias funcionalidades
del gestor documental DOCMA y que sea inminente su aplicacién, O si el contratista desarrolla una nueva
funcionalidad que es util para la Unidad, los desarrollos necesarios podran ser realizados con cargo a la bolsa de
horas.

ETAPA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

Corresponde a la evaluacion, gestidn, seguimiento y control del proyecto, los productos a evaluar que son generados
durante la ejecucidn del proyecto y a la fecha de realizacién de las mesas de seguimiento y control, para el caso
especifico de Soporte algunos de los indicadores a evaluar son: .

Numero de casos resueltos / Nimero de casos reportados en la Herramienta de Gestidn de Casos Web
Numero de Casos resueltos por cada prioridad. La prioridad sera Alta, Media y Baja. ‘
Tiempo de respuesta por cada caso resuelto.

Numero de casos resueltos en relacion al ANS.

Informe con el diagndstico, causa raiz y solucidn por cada caso atendido.

Informe de actividades Planeadas versus las Realizadas de acuerdo con el cronograma.

S~ an oo

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerard como No Controlado y no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la version vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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E.
h. Demas indicadores e informes definidos en la planeacién del proyecto.
i.

a.
b.

Informe de actividades Planeadas versus las atrasadas de acuerdo con el cronograma.

Numero de Incidentes y dificultades presentadas en la ejecucidn del proyecto.

Deben realizarse y documentarse las mesas de seguimiento al proyecto las cuales deben estar registradas en el
cronograma de trabajo del plan de proyecto.

ETAPA DE CIERRE DEL PROYECTO
Corresponde al proceso de recepcién de todos los entregables o productos consolidados de las etapas, la

aceptacion por parte de la supervisién del proyecto, para realizar la liquidacidn del mismo. Esta actividad se realiza
al finalizar el contrato. Los productos a entregar:

Informe final de cierre del proyecto
Acta de cierre en la que se apruebe el informe final presentado por el contratista.

APLICACION DE LA GARANTIA BRINDADA POR EL CONTRATISTA

El contratista deberd durante los 5 meses siguientes a la finalizacidn del contrato garantizar la solucidn definitiva
sin ningun costo adicional y sin condicionamiento de un nuevo contrato, las fallas o errores que se presenten en
los nuevos desarrollos realizados con cargo a la bolsa de horas. Para esto el contratista realizars las actividades
que sean necesarias para dar solucién a la falla que eventualmente se presente.

. CPRACTERISTICAS ESPECIFICAS
A TR W A R e P 'LUGAR DEENTREGA O

iTEM DESCRIPCIGN || CANTIDAD -  BRERTAEON DIRECCION O AREA

5 SOPORTE  TECNICO Y GESTION
J ! OPERATIVO SMESES VT SERERERTRAL DOCUMENTAL Y OTI

GESTION
2 BOLSA DE HORAS 136 HORAS | URT SEDE CENTRAL DOCUMENTAL Y OTI

4. OTRASESPECIFICACIONES =

a.
b.

Cumplimiento de requerimientos técnicos documentales:

Se tendra como insumo para el desarrollo de las nuevas funcionalidades que se requieran el cumplimiento de los
lineamientos del Archivo General de la Nacién para este tipo de proyectos, que incluyen entre otros:

Decreto No.1080 de mayo 26 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Cultura.

Se aplicaran las directrices del Acuerdo No.042 de 2002 del Archivo General de la Nacién, las normas que lo
modifiquen y las demds normas que rigen la materia, por lo cual se establece los criterios para la
organizacion de archivos de gestidn en las entidades publicas y privadas que cumplen funciones publicas.
En los temas del inventario tnico documental se tendran en cuenta los parametros del Acuerdo No. 038 de
2002 del Archivo General de la Nacién.

Se aplicaran las directrices del Acuerdo No.02 de 2014 expedido por el Archivo General de la Nacién.

Se tendrd en cuenta lo estipulado en el Acuerdo no. 08 del 31 de octubre de 2014, “Por el Cual se establecen
las especificaciones técnicas y los requisitos para la prestacién de los servicios de depésito, custodia,
organizacion, reprografia y conservacién de documentos de archivo y demads procesos de la funcién
archivistica en desarrollo de los articulos 13 y 14 y sus paragrafos 1° y 3° de la Ley 594 de 2000.”

Acuerdo No.003 de 17 de febrero de 2015, por el cual se establecen lineamientos generales para las
entidades del Estado en cuanto a la gestion de documentos electrdnicos generados como resultado del uso
de medios electrénicos.

Cumplimiento de la Circular Externa No.002 de 2012 emitida por el Archivo General de la Nacion.

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerari como No Controlado y no se hace responsable
por su consulta o uso. Sidesea consultar la versidn vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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h. Se aplicara la Circular No.003 de 2015 expedida por el Archivo General de la Nacién en lo relacionado a las
Tablas de Retencion Documental.

i. Setendrden cuenta la guia para la formulacién de un esquema de metadatos para la gestion de documentos
expedida por el Archivo general de la Nacidn.

j.  Se tendrd en cuenta la NTC-ISO 16175:2013 Informacion y documentacion. Principios y Requisitos
funcionales para los registros en entornos electrénicos de oficina.

k. Guias expedidas por el Archivo General de la Nacidn relacionadas con el documento electrénico.

I. Actualizaciones de ley y las politicas o disposiciones del Archivo General de la Nacién.

m. Guia técnica para la Gestién de Documentos y Expedientes Electrdnicos expedida por MINTIC y el AGN.

Para el desarrollo de las nuevas funcionalidades, el contratista debera contar como minimo dentro de su equipo con
un profesional en Ciencias de la informacién y la documentacion. Experiencia minima de dos (2) afios en
acompafamiento en el desarrollo de software o utilizacion de estos en lo relacionado con temas de gestion
documental. Se verificara el cumplimiento de este requisito con la entrega del Plan de Proyecto.

Durante las Reuniones de Seguimiento que se realicen, el proveedor debera estar acompafiado del personal que
considere necesario para el correcto seguimiento.

PRESENTACION DE INFORMES

El proveedor mantendra informada de manera bimestral a la Unidad del desarrollo del trabajo encomendado, por '
intermedio de los supervisores del contrato. En dicho informe se destacaran las actividades realizadas de manera
detallada.

4.1 INSTALACION

Los desarrollos de software para ajustes y nuevas funcionalidades ya sea por necesidades particulares de la URT o
por actualizaciones de la ley, deberan ser instalados en la infraestructura tecnoldgica de la Unidad dispuesta para el |
ambiente de pruebas. |

La instalacién en el ambiente de produccidn la hard personal de la Oficina de Tecnologia de la Informacién con la
orientacidon y apoyo del contratista

4.2 FUNCIONAMIENTO
Los desarrollos de software para ajustes y nuevas funcionalidades ya sea por necesidades particulares de la URT o
por actualizaciones de la ley, deberan ser funcionales en la infraestructura tecnoldgica de la Unidad.

4.3 GARANTIAS
4.3.1. GARANTIAS CONSTITUIDAS A TRAVES DE POLIZA

La garantia debe amparar los perjuicios que se deriven del incumplimiento de las obligaciones legales o contractuales
del contratista. Por lo anterior, debera tener en cuenta los siguientes amparos:

CUMPLIMIENTO: Ampara el cumplimiento de las obligaciones surgidas del contrato, incluyendo en ellas el pago de
multas y la cldusula penal pecuniaria durante la ejecucién del mismo por una suma equivalente al veinte por ciento
(20%) del valor del contrato, con una vigencia igual al plazo del mismo y doce (12) meses mas.

CALIDAD DEL SERVICIO: Ampara los perjuicios imputables al contratista derivados de |la mala calidad o deficiencias
técnicas de los servicios prestados que surjan durante la vigencia del contrato con posterioridad a la terminacion
del mismo, de acuerdo con las especificaciones técnicas establecidas en el contrato, o por el incumplimiento de los
pardmetros o normas técnicas establecidas para el respectivo servicio, por el veinte por ciento (20%) del valor del
contrato, con una vigencia igual al plazo del mismo y doce (12) meses mas.

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerard como No Controlado y no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la versién vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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AMPARO DE PAGO DE SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES E INDEMNIZACIONES: Por una suma é_qﬁivalente al
cinco por ciento (5%) del valor del contrato, con una vigencia igual al plazo de ejecucién del mismo y tres afios mas.

| PARAGRAFO PRIMERO. CONSTITUCION DE LA GARANTIA: La garantia debera ser constituida por el CONTRATISTA
dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la suscripcion del contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO. REPOSICION DE LA GARANTIA: El CONTRATISTA debera reponer la garantia antes

mencionada, cuando en razén de las sanciones impuestas, o de otros hechos, se disminuya o se agote o cuando el

valor de la misma se vea afectado por razén de siniestros, durante el término de ejecucion del contrato, segln sea
el caso.

PARAGRAFO TERCERO. AMPLIACION DE LA GARANTIA: De igual manera, en cualquier evento en que se aumente o

adicione el valor del contrato o se prorrogue su término, el contratista debera ampliar el valor de la garantia otorgada
o ampliar su vigencia, seglin el caso.

4.3.2, GARANTIAS OFRECIDAS DIRECTAMENTE POR EL CONTRATISTA O FABRICANTE

4.4 SOPORTE TECNICO

Para claridad a este punto consultar el punto 3. Especificaciones Técnicas de esta ficha.

4.5 FORMA DE PAGO

La Unidad realizara pagos contra facturacién de conformidad con los servicios efectivamente prestados y recibidos
a satisfaccién por parte del Supervisor del Contrato. De acuerdo a los valores indicados en la oferta. En el recibo a
satisfaccion y la respectiva factura deben estar claramente diferenciados los valores por concepto de:

i i) Soporte Técnico y operativo: El valor del soporte se pagara de conformidad con el valor de soporte mensual
_ ofertado por el contratista en su propuesta econdmica, previa aplicacion de los descuentos por acuerdos
; de niveles de servicios.

ii) Bolsa de horas para Actividades Consultivas y/o Desarrollo de Nuevas Funcionalidades o Ajustes al
software.: El valor de las horas se pagaran de conformidad con el nimero de horas facturadas y recibidas a
satisfaccion por parte del supervisor del contrato, conforme al valor unitario ofertado por el contratista en
su propuesta econdmica.

Los pagos se efectuardn dentro de los diez (10) dias hébiles siguientes a la radicacion en el Grupo de Gestion
Econdmica y Financiera previo el cumplimiento de cada uno de los siguientes enunciados:

A. REQUISITOS PARA AUTORIZAR EL PAGO: La factura debe estar acompafada de un informe donde se describan
las actividades realizadas para cada uno de los items enumerados anteriormente, este informe debe ser
validado y aprobado por la Supervisién del Contrato.

1. Para el pago del Soporte: El pago del Soporte se realizara de forma bimestral, para ello el proveedor debera
‘ generar informe bimestral de los soportes efectuados durante el periodo y/o proporcional al tiempo
I efectivamente prestado, este debe incluir como minimo: el nimero de caso, fecha y hora de la solicitud, la
i prioridad (alta, media o baja) descripcién del requerimiento, estado de requerimiento registrando la
! solucién entregada y fecha y hora de solucién y debe poder exportarse a un archivo Excel.

|

|

|

[

Para el pago de Bolsa de horas, se debe entregar un informe con el detalle de las horas utilizadas y el
producto recibido, este informe debe ser validado y aprobado por los supervisores del contrato y serdn |

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerard camo No Controlado y no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la versidn vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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del contrato.

B. DOCUMENTOS PARA EL TRAMITE DE PAGO: i) Correcta presentacién de la factura; i) Expedicidn por parte del
supervisor del Contrato del GC-FO-32 CERTIFICADO DE CUMPLIMIENTO Y RECIBO A SATISFACCION de las
obligaciones a cargo del Contratista; iii) Expedicion por parte del supervisor del Contrato del GF-FQO-04
CERTIFICACION DE AUTORIZACION DE PAGO O DESEMBOLSO; iv) Certificacion de pago de seguridad social y
aportes parafiscales o planilla de pago para personas naturales conforme al articulo 282 de la Ley 100 de 1993,
el Decreto 1703 de 2002, el articulo 50 de la Ley 789 de 2002, la Ley 787 de 2003, el Decreto Reglamentario 510
de marzo 05 de 2003 y el articulo 23 de la Ley 1150 de 2007; v) Copia Entrada a Almacén de los bienes recibidos
a satisfaccion por parte del Supervisor (si aplica).

Nota: Para el primer pago debera anexarse copia del Rut actualizado y la oferta econémica

C. CONDICIONES PARA EL PAGO: i) Estara supeditado a la disponibilidad del Programa Anual Mensualizado de
Caja -PAC-. ii) No obstante la forma y el plazo para el pago, éste se condiciona a las posibilidades reales de
ingresos del pais y a las medidas que el Gobierno Nacional adopte por intermedio de la Direccién del Tesoro
Nacional, para la asignacién de PAC de los recursos nacion, a la Unidad Administrativa Especial de Gestion de
Restitucion de Tierras.

Nota 1: El proveedor debe presentar en la factura el valor total por concepto de Soporte, de existir menores
valores a cancelar como consecuencia de los ANS, se debera generar una Nota Crédito con el valor de los mismos.

Nota 2: Los pagos seran cancelados en pesos colombianos, a través de la consignacion en la cuenta corriente o de
ahorros que el contratista senale, en una de las entidades financieras afiliadas al sistema automaético de pagos,
previos los descuentos de ley.

Nota 3: Si la factura no ha sido correctamente elaborada, o no se acompaiian los documentos requeridos para el
pago, el término para este sdlo empezara a contarse desde la fecha en que se presenten debidamente corregidas, o
desde que se haya aportado el dGltimo de los documentos solicitados. Las demoras que se presenten por estos
conceptos serdn de responsabilidad del contratista y no tendrd por ello, derecho al pago de intereses o
compensacion de ninguna naturaleza. En caso de los bienes que se deban ingresar al almacén se recibira para su
recepcion la entrega de la factura.

" 4.6 PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucién del contrato es a partir del cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y ejecucion
del contrato hasta el 20 de diciembre de 2021 o hasta agotar recursos, lo primero que ocurra.

4.7 OBLIGACIONES GENERALES
El Contratista se obliga a cumplir, entre otras, todas y cada una de las siguientes obligaciones:

1. Suscribir las Actas, junto con la persona delegada por la Unidad con el propdsito fundamental de cumplir
las funciones de supervisian del Contrato.

2. Cumplir cabalmente el objeto y las obligaciones del Contrato, bajo las condiciones técnicas y tiempos
sefialados en el Contrato y demds documento que lo integran.

3. Disponer para la ejecucién del presente Contrato del personal calificado y debidamente capacitado y

| colaborar con la Unidad para garantizar tal fin.

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerard como No Controlado y no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la versidn vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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‘ 4. Velar por el debido cumplimiento y calidad de los servicios y/o entregables pactados y respohder por ellos,
de conformidad con las disposiciones consagradas en la Ley 80 de 1993 (Articulo 52 - Numeral 49),
independientemente de las garantias ofrecidas.

;f 5. Cumplir con las condiciones técnicas, econémicas y comerciales presentadas en la propuesta.

i 6. Reportar de manera inmediata al Supervisor del Contrato cualquier novedad o anomalia que se presente.
Atender y acoger con la debida diligencia y oportunidad las solicitudes o requerimientos, recomendaciones
y/o sugerencias realizadas por la persona delegada por la Unidad para cumplir las funciones de supervisién
del Contrato.

8. Salvaguardar la informacion confidencial que obtenga o conozca en el desarrollo de sus actividades, salvo
requerimiento expreso de Autoridad competente el cual deber ser informado al Supervisor del Contrato.

9. Cumplir estrictamente los términos pactados en el Contrato.

10. No acceder a peticiones 0 amenazas de quienes acttien por fuera de la Ley, con el fin de obligarlos a hacer
u omitir algin acto o hecho, debiendo informar inmediatamente a la Unidad, a través de la persona

, responsable del control de la ejecucin del Contrato, acerca de la ocurrencia de tales peticiones 0 amenazas

| y a las demds autoridades competentes, para que se adopten las medidas y correctivos que fueren
;- necesarios.

.

; 11. Realizar por su cuenta el pago oportuno de los salarios, subsidios, prestaciones sociales, afiliaciones y

. cancelacién de aportes al Sistema General de Seguridad Social (Salud, Pensiones y Riesgos Profesionales) a
que hubiere lugar, de todos los empleados, en especial del personal destinado para el cumplimiento del
objeto del Contrato, de acuerdo con el Régimen Laboral Colombiano, debiendo presentar en su oportunidad,
la respectiva certificacion de cumplimiento, expedida por el Revisor Fiscal y/o representante legal.

12. Responder ante terceros por los dafios que se ocasionen y que provengan de causas que le sean imputables.

13. Adelantar las demds actividades necesarias para garantizar un total y adecuado cumplimiento de sus

obligaciones, aunque no estén especificamente sefialadas y que sean de la naturaleza del Contrato.

Defender en todas sus actuaciones los intereses de la Unidad Administrativa Especial de Gestion de

Restitucion de Tierras Despojadas y obrar con lealtad y buena fe en la ejecucién del Contrato.

Entregar informacion veraz y verificable para los fines relacionados con las normas referentes al control y

prevencion de riesgos de lavado de activos y de la financiacion del terrorismo, contenidas en la Circular

Externa 018 de 2013 emitida por la Superintendencia Financiera de Colombia y las demas que en el futuro
la adicionen o madifiquen.

14

15

16. Solicitar al Supervisor del contrato, con minimo 15 dias de antelacién, las modificaciones contractuales que
[ llegase a requerir para la adecuada ejecucién del mismo.
| 17. Las demas que se requieran para la correcta ejecucién del Contrato.

4.8 OBLIGACIONES ESPECIFICAS

El Contratista se obliga a cumplir todo lo establecido en la presente Ficha Técnica y entre otras, todas y cada una de
las siguientes obligaciones:

1. Realizar la entrega del cronograma de actividades a ejecutar, a los supervisores del contrato, el cual debe
presentarse en la primera mesa de trabajo a realizar, |a cual se adelantard a los ocho (8) dias calendario

| siguientes a la fecha del cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y ejecucidn del contrato

: 2. Dar estricto cumplimiento al cronograma de actividades y cambios de prioridades que para la ejecucion del

i contrato, informen y aprueben los supervisores de este.

| 3. Atender los requerimientos de soporte que se registren en la herramienta de gestién de caso web del

| contratista conforme a los tiempos establecidos o aquellas que se registren a través de correo electrénico

i por inconvenientes en la plataforma de la herramienta.

Si usted copia o imprime este documento, la URT lo considerara como No Controlado v no se hace responsable
por su consulta o uso. Si desea consultar la versién vigente y controlada, consulte siempre la Intranet
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4. El sistema de Gestion Documental deberd garantizar la integracién actualmente existente
(interoperabilidad) con otros sistemas por medio de servicios que garanticen el intercambio de datos, flujos.
de trabajo o procesos, evitando asi reprocesos de las dreas usuarias.

Nota: Sin que esto implique consumo de horas de la bolsa de horas.

5. Realizar las actividades consultivas de la bolsa de horas que sean autorizadas por la supervision del contrato.
Encaso de que no se desarrollen algunas de estas estas actividades, no se realizaran pagos por este concepto
proporcional al nimero de horas no utilizadas.

6. Atender las solicitudes que realice la supervisidn del contrato sobre funcionamiento defectuoso o fallas del
gestor documental DOCMA y sus componentes y desarrollos especificos en los tiempos acordados en los
ANS y tantas veces como sea necesario.

7. Asistir a las reuniones de seguimiento que se realizan semanalmente, es deber del contratista presentar en
cada reunion el informe de avance del proyecto, este informe quedara a disposicién de la Unidad y formara
parte integral del acta de la mesa de trabajo.

8. Dar cumplimiento a las disposiciones del Sistema de Gesti6n de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-S5T segun
lo estipulado en el Decreto 1072 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector trabajo”, conforme a su naturaleza (persona natural o juridica).

9. Cumplir con la Resolucién 2710 de 2017 del MINTIC, para lo cual el gestor documental DOCMA debe soportar
IPv4 e IPv6 y ser capaz de comunicarse sobre redes solo IPv4, sélo IPv6 y doble pila. Si el software incluye
parametros de red en su configuracién de servidor local o remoto este debe ademds permitir la
configuracién de pardmetros en IPv6. Todas las caracteristicas que se ofrecen sobre IPv4 deben estar
disponibles también en IPv6. El usuario no debe experimentar ninguna diferencia notable tanto siel
software se comunica por IPvd o por IPv6 excepto cuando esto provea un beneficio apreciable al
usuario. NO se debe utilizar ninguna direccién IP en el cédigo del Software, como estd descrito en
Default Address Selection for Internet Protocol version 6” [RFC3484).

10. Cumplir con todo lo establecido y definido en la ficha técnica.

11. Las demas obligaciones que se deriven de la naturaleza del contrato.

5. ADVERTENCIA

La cotizacidn solicitada con el presente documento servird como base para la elaboracion de un estudio de mercado
y por tanto no constituye en si misma una oferta y consecuentemente no obliga a las partes.

Nombre del responsable; N*® de radicado:

&R c-__>

CARMEN ALICIA ALMEI%A BERNAL IME ENRIQUE CUSBX GARCIA
Lider lefe
Grupo de Gestién de Seguimiento y Oficina de Tecnologias de la Informacién

Operacién Administrativa

Si usted copia o imprime este documento, |a URT lo considerara como No Controlado y no se hace responsable
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