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ESTUDIOS Y DOCUMENTOS PREVIOS

SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION A TRAVES DE MESA DE
AYUDA'Y MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS

Dada la materia objeto de esta contratacion, y por las caracteristicas técnicas uniformes y comun utilizacién de los bines
y servicios que pretende adquirir el Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores, el proceso de seleccion a
sequir se encuentra descrito en el articulo 2 numeral 2 literal a) de la ley 1150 de 2007 y en el articulo 2.2.1.2.1.2.2, Del
Decreto 1082 de 2015, se acoge en un todo y estricto apego al procedimiento de seleccion abreviada subasta inversa

electronica.
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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 8 de la Ley 1150 de 2007 y los articulos 15 y 20 del Decreto 1510 de 2013,
el MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES Y/O FONDO ROTATORIO elabord los estudios y documentos previos
gue a continuacion se desarrollan, los cuales serviran de soporte para estructurar el proyecto de pliego de condiciones cuyo
objeto es el SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION A TRAVES DE MESA DE
AYUDA Y MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS, compuesto por lo

siguiente;

= SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS TI A TRAVES DE MESA DE AYUDA

» MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS

Con la publicacion de fos estudios y documentos previos la entidad busca suministrar al piblico en general, la informacion
necesaria para que puedan valorar adecuadamente el alcance de la necesidad que pretende satisfacer con el proceso de
contratacion. Estos estudios estaran a disposicion de los oferentes interesados y en general a quien manifieste interés en
ellos, los cuales se publicaran en el Portal Unico de Contratacion SECOP, ademas estaran disponibles en [a oficina OH.
315, Grupo Interno Licitaciones y confratos del Ministerio de Relaciones Exteriores en la carrera 5ta No. 9-03 de Bogota

D.C.
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2. ESTUDIO PREVIO

2.1 DESCRIPCION DE LA NECESIDAD QUE EL MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES Y/O FONDO
ROTATORIO PRETENDE SATISFACER CON EL SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION A TRAVES DE MESA DE AYUDA Y MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON
SUMINISTRO DE REPUESTOS.

En el Decreto 869 de 2016, por medio del cual se modifica la estructura del Ministerio de Relaciones Exteriores y se dictan -
ofras disposiciones, se establece la estructura de la Direccion de Gestion de Informacion y Tecnologia fa cual se compone
de los grupos intemos de trabajo de: Servicios Tecnolégicos, Sistemas de Informacién, gestion de Informacion y Gobierno
de TI; es por esto por lo que las funciones asignadas al Grupo Interno de Trabajo de Servicios Tecnologicos deben
asequrar el soporte de los servicios de Tl las cuales se detallan a continuacion:

GRUPO INTERNO DE TRABAJCO DE SERVICIOS TECNOLOGICOS. Corresponde al Grupo Interno de Trabajo de
Servicios Tecnolégicos, subordinado a la Direccion de Gestion de Informacion y Tecnologia del Ministerio de Refaciones
Exteriores, ejercer las siguientes funciones, entre otras: : '

Proveer y administrar los servicios de infraestructura tecnologica y de comunicaciones, acordes y con la capacidad
requerida para proveer los servicios de T}

1. Garantizar la operacion de los servicios de Tl en un ambiente seguro

2. Definir criterios y velar por el cumplimiento de los mecanismos de disponibilidad, seguridad y acceso a la infraestructura
tecnologica utilizada por la Entidad. ' '

3. Monitorear y mantener tanto la infraestructura tecnologica y de comunicaciones como la operacion para una gestion,
eficiente, segura, con una planeacion adecuada y debidamente documentada.

4. Asegurar el soporte técnico y mantenimiento a la infraestructura tecnologica

5. Atender a través de la mesa de ayuda los incidentes y requerimiento de los usuarios relacionados con soporte @ los
servicios de Ti ofrecidos.

6. Mantener informado al director sobre aspectos o situaciones relevantes de la gestion de servicios tecnologicos.

7. Cumplir con las politicas y estrategias del Gobierno Nacional en materia de tecnologias de informacion y
comunicaciones TICs. /

El Ministerio de Relaciones Exteriores, para soportar-y mejorar los procesos estratégicos, misionales, apoyo y evaluacion
los cuales dependen de, la disponibilidad y desempefio de los servicios tecnologicos y de comunicaciones implementados a
la fecha y la capacidad de responder oportunamente a cambios y nuevos requerimientos en materia de innovacion
tecnolégica, la Entidad ha implementado servicios digitales y sistemas de informacién, en cumplimiento de las estrategias
institucionales de fortalecimiento y excelencia en la atencion a los ciudadanos.
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Es asi, como a continuacion se detallan los servicios y sistemas de informacién que compone la plataforma tecnolégica:

€% Dr aruerdo A Ia Besalucion 5139 de 7018 se kstan a continuarion ios sistamas de
informacén y sarvicios digitales institucianaies habilitados como soporte a la gestion de los
procescs Estratdgices. Misionalesy de Apayo de [ entidad.

1 tistema ktegrado de Gemion
Tisterna Menstra

F Imvwligansis de Megorios Power il

Apasdiay Lagslia
@

FUY ] Satents de provorols acedrandn ’7@1 Sigrema e Respatra y Gantrok de Tateret ey Aimactin 4D X
protiaginy Acarfeerin Biplopteica o Himang y Almactin S 1
v YaaY = )
F] Bibskoteca Virtwsl de Tratados. why | Becomuendacones de Durechos —E . s
; P iﬁ* Hurmanae @} firTa thn Senvio M Brscior € | -] Irenianos en @l Bermr SGLEME
i COR! Tabsy sicia! ] [ it el — .
[y | Cooperariin fadici C'? % W J s bocoion SINPEE Seecnraa da corvampsidencia cheal
i H HOOE
Mot i

TR | COFsUIA e camos de Derechos | Enfmme st Zangros P—
D’fﬁ ford de coron o Deres Faw. ’ w3 ongson [] TS R—— { ] P
i - iﬁ LARIBU ﬁ‘

Agradamienis y Digitarna

iseciorios e ] brocasos Dirviniaasns.
i

7| Stmema dn gestibn doramentat y
PORSH - fap ©

1 Flatatormia de olsteracis
| Shsmpwing

i |

% | intranet oo | Plataforms elrning B ingrese a fa descripricn de cau Sistems o sarvicis haciendn dic en o ponthea,

Adicionalmente se cuenta con los servicios de comeo electrénico, Internet, Intranet, Call Center, Telefonia IP,
Comunicaciones Inalambricas, Comunicaciones Unificadas, Areas compartidas, Herramientas de Escritorio, Herramientas
de productividad Office, seguridad, respaldo y recuperacion de la informacion.

Este portafolio de servicios, estd montado sobre una infraestructura de hardware {Computadores personales,
servidores, perifericos, soluciones de almacenamiento en red, etc.), software (aplicaciones, sistemas operativos,
manejador de bases de datos, herramientas de productividad y utilitarios entre otros). y comunicaciones (equipos de red
activa, puntos de voz y datos, efc.,) cuya correcta operacién debe garantizarse con la atencién oportuna cuando se
presentan fallos, monitoreo y afinamiento y mantenimiento preventivo.

Dentro de las funciones del Grupo de Servicios Tecnol6gicos se encuentra la de Monitorear y mantener tanto Ia
infraestructura tecnologica y de comunicaciones como la operacion para una gestion, eficiente, segura, con una
planeacion adecuada y debidamente documentada. Es asi, que la Direccidn de Gestion de informacion y Tecnologia
debe garantizar la disponibilidad y accesibilidad a los servicios de Tl de todos sus usuarios, que suman un total de
2.200 usuarios que hacen uso de servicios y recursos de Tl y a [os cuales hay que atender frente alguna interrupcion de
servicio de Tl o ante un requerimiento, de forma ininterrumpida los 365 dias del afio las 24 horas del dia, estabieciendo
un servicio de 7x24x365 de soporte en sitio, telefonico y remoto. :

Elaboré Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018
. .
Una vez impreso este documento se considera copia no controlada. '




Ministerio de Relaciones Exteriores
Replblica de Colombia

(bertud y Orden

TIPO DE DOCUMENTO: FORMATO CODIGO. GCFO-44
GESTION CONTRACTUAL / ESTUDIO DOCUNENTOS PREVIOS _

NOMBRE: LICITACION SELECCION ABREVIADA CONCURSO MERITOS VERSICN: 4

RESPONSABILIDAD POR APLICACION: GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE LICITAGIONES Y CONTRATOS Pagina 6 de 91

SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS Tl A TRAVES DE MESA DE AYUDA.

El Ministerio de Relaciones Exteriores cuenta con el instructivo Instructivo IT-IN-01 Funcion Mesa de Ayuda ( Anexamos
documento ), en la que se establece la definicion de las funciones de la mesa de ayuda para soporte de servicios de Tt a
usuarios, las responsabilidades, politicas de operacion, estructura, perfiles, herramientas tecnolégicas requeridas,
protocolos de interaccion con usuarios e interesados, operacion de la mesa de ayuda, escalamiento para soporte y
métricas de rendimiento que permiten identificar oportunidades de mejora permanentemente.

El objetivo del Instructivo Funcién de la mesa de ayuda es 1a de establecer ura guia que consolide todos los aspectos
necesarios para la funcién mesa de ayuda, que permita garantizar que todos los casos de incidentes y requerimientos
reportados a la mesa de ayuda sean atendidos con oportunidad y altos niveles de calidad en la atencién.

El Ministerio de Relaciones Exteriores tiene el procedimiento IT-PT-06 Gestion de incidentes y requerimientos de
servicios T! { Anexamas documento ), cuyo alcance inicia desde la creacion de un caso 0 reporte de una incidencia o
requerimiento de servicio de Tl a través de los medios disponibles; registro, clasificacion, documentacién y asignacion del
personal encargado para resolver el requerimiento o restaurar la operacion del servicio de T, posteriormente documentar
soluciones o acciones para el cierre de! caso. Dentro del alcance se contempla el control de calidad de atencién de los
casos.

El objetivo del procedimiento Gestion de incidentes y requerimientos de servicios Tl, es el de establecer un procedimiento
estandar para |a gestion de Incidentes y Requerimientos estandar de Servicios de Tl ofrecidos por la Direccidn de Gestion
de Informacion y Tecnologia a la Entidad, con el proposito de asegurar la disponibilidad de los servicios de Tl y la
atencion oportuna de reguerimientos, minimizando el impacto en la operacion y manteniendo los niveles de satisfaccion
del usuario.

El contenido del Instructivo IT-IN-01 Funcion de la mesa de ayuda y del procedimiento IT-PT-06 Gestion de incidentes y
requerimientos de servicios Ti son de obligatorio cumplimiento y el oferente se compromete a cumplirlos en su totalidad.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS-

Mantenimiento preventivo: el oferente debera realizar un mantenimiento preventivo a los equipos de computo y
periféricos propiedad del Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores y por los cuales sea legalmente
responsable, en las sedes del Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio ubicadas en la ciudad de Bogota
(Sedes de San Carlos, Calle 98, Calle 53 y sala VIP del Aeropuerto el Dorado del Ministerio de Relaciones Exteriores) y
en la ciudad de Cartagena { Sede Casa del Marqués de Valdehoyos Centro, Calle de la Factoria #36-57 Cartagena de
Indias D.T.y C.

En caso de que se cree o reubique una oficina, el oferente debera incluiria dentro del mantenimiento preventivo, siempre
y cuando esta sede esté ubicada en perimetro urbano de la ciudad de Bogota y no supere en un 5% la cantidad de

Elabord Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018
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equipos base del Cuadro 1. Listado equipos de mantenimiento E! oferente programara las visitas de comun acuerdo y
segun la programacién aceptada por el Ministerio de Relaciones Exteriores.

Dentro de las especificaciones técnicas se detallan las actividades que debe realizar el oferente relacionadas con el
mantenimiento preventivo y correctivo con suministro de repuestos. '

CUADROQ 1. LISTADO EQUIPOS DE MANTENIMIENTO

et

EQUIPOS DE COMPUTO |

PLOTTER 1
MESA DIGITALIZADORA ]
LECTOR DE BARRAS DOLPHIN 7600 30
CAMARA DIGITAL CANNON 57
OTRAS CAMARAS (GENIUS ESENSE) 8
SCANNER 88
PAD FIRMA 53
HUELLERO 75
IMPRESORA DATAMAX E-42048 5
IMPRESORA EPSON 125 3
IMPRESORA EPSON L800 17
VIDEO BEAM EPSON 9
TABLERO INTERACTIVO SMART 7
VIDEO PROYECTOR BRIGHT LINKTIRO | 2
TOTAL 1282

MANTENIMIENTO CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS: el oferente debera realizar el mantenimiento
correctivo con suministro de repuestos a los equipos de cémputo y periféricos propiedad del Fondo Rotatorio del
Ministerio de Relaciones Exteriores y por los cuales sea legalmente responsable, en las sedes del Ministerio de
Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio ubicadas en la ciudad de Bogoté (Sedes de San Carlos, Calle 98, Calle 53 y
sala VIP del Aeropuerto el Dorado del Ministerio de Relaciones Exteriores) y en la ciudad de Cartagena { Sede Casa del
Marqués de Valdehoyos Centro, Calle de la Factoria #36-57 Cartagena de Indias D.T.y C.
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El oferente debera incluir una bolsa de recursos mensual que el MRE podra utilizar para atender necesidades del servicio
como repuestos, contratacion de horas de soporte especializado, recursos adicionales, equipos de soporte adicionales,
horas de consultoria, actualizacién y soporte de la plataforma de la herramienta de gestion. Para proyectos o actividades
especiales, el oferente debe suministrar personal extra en maximo 10 dias habiles despues de la solicitud

Dentro de las especificaciones técnicas se detallan las actividades que debe realizar el oferente relacionadas con el
mantenimiento preventivo y correctivo con suministro de repuestos.

CUADRO 2. LISTADO DE REPUESTOS

1 DISCO DURQ INTERNQ PARA PC DE 500 GB SATA
1 DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB
1 MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB
1 MOUSE CON GCNECTCR USB
1 TECLADOS EN ESPANOL CON CONECTOR USB
1 UNIDAD DE DVD -RW INTERNA
1 FUENTES DE POBER ATX
1 BATERIASDE 3.0V 19
1 TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS FCI
1 LECTCR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB 2.5
1 LECT(jR DE MEMORIA USB 3.0 DUAL-SLOT READ_ER {UDMA7) USB 3.0
1 LASER POINTER (QUE PROYECTE SU LUZ EN TV, PARED Y/O TABLERO
ACRILICO) '
1 TIPO C ADAPTADOR DE CABLE USB 1 A4 { HDMI, YGA, USB 2.0/3.0,
ETHERNET ) ADAPTADOR PARA MACBOOK / MACBOOK AIR / MACBOOK
1 TIPO C ADAPTADOR DE CABLE USB 1 A 4 (HDMI, USB 2.0/3.0, ETHERNET,
SD) MACBOOK / MACBOOK AIR / MACBOOK PRO
1 ADAPTADOR USB 2.0/3.0 A ETHERNET
1 ADAPTADOR DE RED LAN ETHERNET USB TIPC C { PARA MAC E INTEL )
1 ADAPTADOR CONVERTIDOR MICROUSBATIPO C - .
1 CABLE VGA DE 5,0 Mts
1 CABLE VGA DE 10 Mts
1 CABLE VGA DE 15 Mis
Elabord Angela Rodriguez ’ | Fv: 11/05/2018
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CABLE HDMI DE 1.8 Mis

CABLE HDMI DE 5.0 Mts

CABLE HDMI DE 10 Mts

CABLE HDMi DE 15 Mts

CABLE MINI-HDMI TO HDMI DE 5 METROS

CABLES USB 1.8 MTS

CABLES USB 3.0 MTS

CABLES USB 5.0 MTS

CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS

CABLESUSBTIPOC 3.0 3MTS

MONITORES CE 17" LCD

CABLE DE VIDEO VGA MONITOR

CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 45305 90W Y LENOVO Z50

BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 45308 Y LENOVO Z50

MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP PROBOOK 45308 4GB DDR3 1333
MHz Y LENOVO Z50

MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO THINKCENTRE 8GB DDR4 2133
MHz

MEMORIA RAM 8GB DDR3L - PC12800/1600 MHz

TECLADQ PARA PORTATILES HP PROBOOK 45308 Y LENCVO Z50

DISCO DURO PARA PORTATILES 500 GB SATA I

TARJETA ACELERADORA DE VIDEO 2 GB DDR3

DISCO DURC EXTERNO 2TB USB 3.0

DISCC DURCEXTERNO 3 TBUSB 3.0

DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDODE 1 TBUSB 3.0

DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDODE 2 TB USB 3.0

DISCO DURQ INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 500 GB; 25 -7085MM

DISCO DURO INTERNG DE ESTADO SOLIDODE 1 TB-2.8"-7 0 8.5 MM

GUAYA PORTATIL MARCA TARGUS PA410U

MEMORIA USB 16 GB 3.0

—_| A A ma] Al 2] | A A A s s

MEMORIA USB 32 GB 3.0

Elabord Angela Rodriguez o Fv: 11/05/2018

Una vez impreso este documento se considera copia no controlada.



Ministerio de Relaciones Exteriores
Republica de Colombia

f:;

liberta Orden

TIPG DE DOCUMENTO: FORMATO CODIGO: GGF0-4d
, GESTION CONTRACTUAL / ESTUDIO DOCUMENTOS PREVIOS _

NOMERE:  LICITAGIGN SELECCION ABREVIADA CONCURSO MERITOS VERSION: 4

RESPONSABILIDAD POR APLICACION: GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE LICITACIONES Y CONTRATOS Pagina 10 de 91

MEMQRIAUSBE 64 GB 3.0

MEMORIA USB 128 GB 3.0

MEMORIA MICRO SD 32 GB CLASS 10

MEMORIA MICRC SD 64 GB CLASS 10

MEMORIA MICRO SD 128 GB CLASS 10

CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5

CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6

DIADEMA USB

CAMARAS WEB USB

PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 45308 Y LENOVO Z50
PAR DE PARLANTES CON CONEXION USB PARA PC
MICROFONO PARLANTE REFERENCIA JABRA SPEAK 510 MS
BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL |
LECTOR MULTITARJETAS

MULTEHUB USB

CONVERTIDOR DE USB A RJ45

SPLITTER 4 PUERTOS HDMI

SPLITTER 4 PUERTOS VGA

LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-1775W
LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi +
LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON §12+

N e I L N I N N S N e N N I N L N o e T T e I N e N

VIDEQ PROYECTOR PORTATIL CONEXION INALAMBRICA WI-F| IEEE 802.11
alb/g/n, HOMI, BLUETOOTH, PUERTOS USB, PROYECCION DE HAZ LASER

Finalmente, este proceso de contratacion estd contemplade en el plan de acquisiciones del afio 2018 con cargo al
presupuesto de funcionamiento del Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores.

2.2 DESCRIPCIOI\_I DEL OBJETO A CONTRATAR, CON LAS ESPECIFICACIONES ESENCIALES Y LA
IDENTIFICACION DEL CONTRATO A CELEBRAR.
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Descripcion del objeto a contratar: servicio de soporte a usuarios de tecnologias de informacién a través de mesa de
ayuda y mantenimiento preventivo y correctivo con suministro de repuestos

Especificaciones Técnicas: Los aspectos técnicos se detailan en las especificacicnes técnicas minimas contempladas
en el anexo técnico. Dichos requerimientos minimos son excluyentes razén por la cual los posibles oferentes deben
formular sus ofertas y enmarcarse dentro de todas fas exigencias y requerimientos del Ministerio de Relaciones Exteriores
y/o su Fondo Rotatorio definidos en dicho anexo.

ANEXO
ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS

SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION A TRAVES DE MESA
DE AYUDA Y MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS

SERVICIO ESPECIFICACIONES TECNICAS
Lineamientos EL PROPONENTE debera garantizar la prestacion del Servicio de Mesa de Ayuda
Generales Servicio | durante el periodo de ejecucién del contrato para cumplir con el objetivo de atender los
Mesa de Ayuda requerimientos, incidentes y preguntas de los usuarios de la Mesa de Ayuda.

EL PROPONENTE debera cumplir con los ANS de Mesa de Ayuda y lograr lo mas
pronto posible fa restauracion de servicio con los estandares de calidad.

Responsabilidades | El PROPONENTE deberd cumplir con las siguientes responsabifidades para garantizar
Generales Servicio | |a prestacion del Servicio de Mesa de Ayuda:

Mesa de Ayuda

o Apoyar todos los procesos, actividades y funciones necesarias para brindar
soporte a todos los usuarios de los servicios de TI, previa aprobacion del MRE, de
acuerdo con las mejores practicas de |TIL basados en los procesos implementados
por el MRE (gestion de problemas, incidentes, requerimientos, niveles de servicio,
cambios, catalogo de servicio, configuracion e inventario, base de conocimientos,

entregas y despliegues, pertafolio y servicios)

Gestionar incidentes y requerimientos de acuerdo a mejores practicas de ITIL.

Registrar todos los detalles relevantes de incidentes o requerimientos, asignando
codigo de categorizacion y priorizacion (toda solicitud debe ser registrada y
documentada en la herramienta de gestion del Ministerio de Relaciones

Exteriores).
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SERVICIO

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Proveer la primera linea de investigacién y diagnostico.

Atender los incidentes y requerimientos que estén a su alcance (consultar ta
herramienta de gestién).

Escalar incidentes y requerimientos que no puedan resolver de acuerdo a los
niveles (trazabilidad).

Comunicacion con los usuarios. Mantener a los usuarios informados del progreso
(establecer protocolos de interaccion con usuarios previa aprobacion del MRE)

Cerar los incidentes y requerimientos resueltcs.

Retroalimentacion satisfaccion usuario.

Actualizar CMS y CMDB asociada a la ejecucién del mantenimiento preventivo
programado, bajo la direccion, aprobacion y aceptacion de gestion de la
configuracién del MRE. Esta tarea se ejecutard dentro de los 10 dias habiles
siguientes a la finalizacién del mantenimiento preventivo.

Elaborar informes de gestién de incidentes y requerimientos acordados y proponer
acciones de mejora relacionadas con: cumplimiento de SLAs, rendimiento de la
mesa de ayuda (correcto funcionamiento y satisfaccion del MRE), optimizacion de
la asignacion de recursos, identificacion de errores e informacion estadistica para
proyecciones.

Necesidades del | El PROPONENTE debera garantizar que durante la ejecucion del proyecto se cuenta
Servicio de Mesa | con la siguiente estructura de recurso humano:

de Ayuda

Un (1} Coordinador de Mesa de Ayuda, con dedicacién 100%, de lunes a viernes en
horario de 7:30 a.m. a 5:30 p.m. en sitio, con disponibilidad 7x24 telefonica y en sitio
en caso de ser requerido fuera de su horario laboral.

Un (1) Gestor de Incidentes y Requerimientos, con dedicacion del 100% de lunes &
viemnes en horario de 7:30 am. a 5:30 p.n., y dis;pon:ibilidad 7X24 telefénica y en sitio
ante incidentes criticos del servicio.

Un (1) Especialista de Aseguramiento de Calidad con dedicacion del 100% de lunes a
viernes en horario de 7:30 a.m. a 5:30 p.m., y disponibilidad 7x24 telefonica y en sitio
ante incidentes criticos del servicio.
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Once (11) Agentes de Atencion Telefonica en franja de tumos de lunes a viernes, de
los cuales {9) Agentes Telefénicos cubriran el horario de 6:00 am. a 9:00 p.m. y (1)
Agente Telefénico cubriré el horario nocturno entre 9:00 p.m. a 6:00 a.m.

Ocho (8) Técnicos de soporte en sitio Cancilleria, en franja de turnos de lunes a
viernes, de los cuales siete (7) Técnicos de Soporte en Sitio cubriran el horario de 6
a.m. a 09:00 p.m,, y un {1) Técnico de Soporte en Sitio cubrira el turno nocturno en
horario de 09:00 p.m. a 6:00 a.m.

Tres (3) Técnicos de soporte en sitio en sedes. Para fa sede Calle 98, dos (2)
Técnicos de Soporte en Sitio de lunes a viernes en turmnos, que cubriran el horario de
7:00 am. a 6:00 p.m.; Para la sede Calle 53 un (1) Técnico de Soporte en Sitio de
lunes a viernes en horario de 7:30 am. a 5:30 p.m. Cuando el MRE requiera
mantenimiento o soportes en horario adicional en sedes, el oferente debe tener
disponibilidad dei personal.

Dos (2) Técnicos de soporte en sitio para atender salas de reuniones en la sede
Centro, de lunes a viernes en tumos, que cubriran el horario de 6:00 a.m. a 7:00 p.m.
Cuando el MRE requiera atencion de salas en horario adicional, el oferente debe tener
disponibilidad del personal.

Para sabados, domingos y festivos, se contara con tres (3) Técnicos de soporte en
sitio y tres (3) Agentes de Atencion Telefénica, que cubriran el horario 7x24 para
atencién a misiones y Cancilleria. Estos recursos no son adicionales, sino que hacen
parte de ia programacién de tumos que el proponente debe realizar con los recursos
descritos anteriormente, (Agentes de Atencion Telefonica y Técnicos de Saporte en
Sitio)

El proponente proveera la cantidad de personas y recursos disponibles para la
atencion del servicio de mesa de ayuda segun los horarios definidos, por lo tanto
debera estimar turnos de soporte para cumplir con el requerimiento minimo de horario
y perscnal. Asi mismo esta distribucion podra ser ajustada por el proponente
(concertado con el MRE), teniendo en cuenta el comportamiento de la operacion de la
Mesa de Ayuda.

Se debe contar con un esquema de contingencia para cubrir ausencias de personal
por incapacidades, vacaciones, permisos o retiro de los agentes que permitan

asegurar la continuidad y homogeneidad de la operacién con los niveles de atencidn
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acordados.

Las solicitudes de servicio deberan ser atendidas' por cada uno de los siguientes
medios. aplicacion web (Aranda yio la herramienta que el MRE designe), chat,
telefonico y correo electronico.

Confidencialidad

de fa Informacion El PROPONENTE se compromete a mantener |a confi denmahdad de la informacion

propiedad del MRE a que tenga acceso en el marco de ejecucion del contrato, asi
mismo cuando termine el contrato debera entregar al MRE toda la informacion que
este solicite garantizando que 1a misma es propiedad del MRE. EL PROPONENTE se
compromete a no divulgar la informacion obtenicia del MRE durante la gjecucion del
contrato a terceras personas.

Todo el personal del servicio de Mesa de ayuda se compromete a no suministrar
informacion que contenga o conozca con ocasidn de la ejecucion del contrato ni a los
lugares a los cuales tenga acceso.

Alcances

La mesa de ayuda debe brindar el soporte de servicios y equipos relacionados con
infraestructuras Tl del MRE y dentro de los servicios previstos se busca que la
Operacion de la Mesa de Ayuda dé soporte a los usuarios de Tl atendiendo consultas,
gestion de incidentes y gestion de requerimientes sobre cualquier componente de la
plataforma de TI, de forma excelente y oportuna

Para la operacion de la Mesa de Ayuda el MRE tiene en servicio la plataforma
ARANDA para toda la gestion de tiquetes creados para la solucién de incidentes y
requerimientos. Igualmente, el MRE tiene en servicio para la operacion de su Call
Center y telefonia la plataforma Avaya. La Mesa de Ayuda mencionada ylo la
herramienta de gestion y de call center que el MRE designe, es la que da soporte a ios
usuarios internos de las sedes del MRE v a las misiones en el exterior. El proponente
se limitara a entregar la informacion que las herramientas antes mencionadas puedan
generar. :

Elabord Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018
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Para el desarrollo del proyecto se deben aplicar las mejores practicas recomendadas
por entes internacionales y por ITIL, se operara con los procesos implementados por
el MRE, aplicar mejoramiento continuo y contar con un equipo de trabajo especialista
en el manejo de la herramienta de gestion con el fin de realizar un acompanamiento y
afinamiento continuo en el proceso ITIL bajo el cual trabajara la mesa de ayuda.

Para realizar el seguimiento y aplicar control de calidad se dispondra de un recurso
dedicado al aseguramiento de calidad de la mesa de ayuda, el cual tendra como
responsabilidad planificar actividades para que los requisitos de calidad de la mesa de
ayuda sean satisfactorios. Alcance de las actividades sobre la herramienta de gestion
de Tickets Aranda y/o la herramienta que el MRE designe: El Gestor de Calidad
realizara una administracion funcional de la herramienta a nivel de generacion de
reportes, parametrizaciones de categorizacion y codigos de cierre del catalogo de
servicio, gestion de inventario a través de la herramienta a nivel de software y
hardware, de acuerdo al alcance técnico permitido por la misma.
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Realizar los planes de mantenimiento preventivo y correctivo a la infraestructura de T!
del MRE de acuerdo con el listado de equipos entragado por el MRE, los cuales tienen
como base los descritos en el cuadro 1: Lista de Equipos Mantenimiento Preventivo,
elementos que seran verificados en el momento de realizar el mantenimiento.
EQUIPOS DE COMPUTO 1126
PLOTTER _ 1
MESA DIGITALIZADORA 1
LECTOR DE BARRAS DOLPHIN 30
CAMARA DIGITAL CANNON 57
OTRAS CAMARAS (GENIUS 8
SCANNER ' 88
PAD FIRMA : 53
HUELLERO 75
IMPRESORA DATAMAX E-4204B
IMPRESORA EPSON T25
IMPRESORA EPSCN L800 17
VIDEC BEAM EPSON 9
TABLERO INTERACTIVO SMART 7
VIDEO PROYECTOR BRIGHT : 2
TOTAL ' 1482
Soporte de Mesa | EL PROPONENTE Garantizard un esquema de Cl_peracig')n del servicio 7 x 24 durante
de Ayuda la vigencia del contrato.
EL PROPONENTE utilizara la herramienta de mesa de ayuda propiedad del MRE
cuya plataforma se encuentra instalada en la sede principal del MRE en la Ciudad de
Bogota. -
EL PROPONENTE garantizara una disponibilidad permanente del personal de la
Mesa de ayuda en las sedes de San Carlos, Calle 98-y Calle 53 del Ministerio de
Elaboré Angela Rodriguez : Fv: 11/05/2018
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Relaciones Exteriores, teniendo en cuenta los horarios y turnos definidos previamente.
Aplica igualmente en el caso de que se reubique una sede u oficina actual. Para el
caso de que se cree una nueva sede, ELL PROPONENTE deberé incluirla dentro del
proyecto, para lo cual hara los respectivos requerimientos de espacio a la Entidad y
propondra el personal adicional, incluidos los costos, para la atencion de los usuarios
de la nueva sede.’

El oferente garantizara dentro del equipo de trabajo propuesto un especialista en el
manejo de la herramienta de gestién con el fin de realizar un acompanamiento y
afinamiento continuo en el proceso ITIL bajo el cual trabajara la mesa de ayuda

La operacion de la | EL PROPONENTE garantizaré que el personal asignado a la mesa de Ayuda brindara
mesa de ayuda se | solucién remota a los casos reportados por los usuarios si es posible la solucion
realizara de la | remota de estos, de lo contrario desplazara personal técnico a los puestos de trabajo.

siguiente manera:

EL PROPONENTE garantizara que para la solucion del incidente o requerimiento se
utilizara la ayuda telefonica, control remoto del equipo segin el procedimiento y
software utilizado por el MRE para el control remoto de equipos. Como primera
medida se utilizara la via telefénica para ayudar al usuario con el incidente o
requerimiento, de no solucionarse el incidente se procedera a acceder remotamente al
equipo, previa aprobacion de! usuario, o si el usuario prefiere se enviara el paso a
paso de la solucion. Si no se puede solucionar el problema se proceders al soporte en
sitio. Sin importar el método utilizado siempre se cumplira con los niveles de servicio
establecidos.

EL PROPONENTE garantizara que, si el incidente.o requerimiento no se puede
resolver en Mesa de Ayuda, se procederd a escalarlo a los grupos especializados de
soporte para su respectivo analisis y solucion. La asignacion e informacion se seguira
realizando por medio de la herramienta de Aranda y/o la herramienta que el MRE
designe.

EL PROPONENTE a través de la Mesa de Ayuda mantendra informado al usuario del
escalamiento del incidente o requerimiento y se asegurara que el registro de! Incidente
o requerimiento esté actualizado en la herramienta.

EL PROPONENTE a través de la Mesa de Ayuda nunca perderd su responsabilidad
sabre el incidente a pesar del escalamiento que se haga en el mismo y es responsable

todo el tiempo del seguimiento de los progresos, mantener informado al usuario y en
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Gltima instancia o caso extraordinario del cierre del tiquete.
Estados del | EL PROPONENTE a través de la Mesa de Ayuda realizara seguimiento a todos los
Tiquete en | incidentes y requerimientos que estén pendientes por solucién. Se apoyara en la
herramienta herramienta de servicio Aranda yfo la herramienta que el MRE designe, para el
Aranda: seguimiento de los estados del ticket relacionados a continuacion:
1. Creado |
2. Categorizado
3. Afencion Mesa de Ayuda
4. Escalado a especialista
5. Escalado a proveedor
8. Solucion en Verificacion
7. Enespera
8. Reabierto
9. Resuelto
10. Anulado
11. Cerrado
Informes que | EL PROPONENTE mantendra informado al MRE de cada uno de los aspectos

debera presentar | relacionados a continuacién con referencia a la gestion del ticket:

la mesa de ayuda o Numero de incidentes y requerimientos no atendidos con periodicidad diario y

durante el mes

o |Informe tiempo atencion de llamadas menor o igual a 120 segundos, diario,
semanal y mensual.

o Informe de llamadas abandonadas sobre el total de llamadas recibidas en el
horario de servicio, con periodicidad diario, semanal y mensual

e Informe Semanal y mensual del nimero de incidentes solucionados en la primera
lamada '

 Tiempo promedio de conversacion del agente telefonico, periodicidad semanal y
mensual

« Tiempo promedio para resolucion de incidentes, periodicidad semanal

Elaboré Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018
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» NUmero de llamadas que se atienden por agente telefonico a diario
» Cantidad de casos atendidos en sitio por agente, periodicidad diaria
» Cumplimiento de ANS de atencion en la Mesa de ayuda, con periodicidad semanal
y mensual. {incluye los indicadores planteados para la medicion de los ANS).
« [nforme de casos reabiertos, con periodicidad mensual.
Ei Coordinador de Mesa de Ayuda sera el responsable de entregar estos informes al
MRE y ante una eventualidad quien entregard los informes sera el Gestor de
Incidentes y Requerimientos.
» Informe de incidentes y requetimientos escalados al segundo y tercer nivel del
MRE diario, semanal y mensual.
e Informe de satisfaccion del usuario con periodicidad mensual basado en [a
encuesta de la herramienta de gestién ?
* Informe mensual de tendencias y estadisticas de incidentes y requerimientos
EL PROPONENTE debe estar en capacidad de identificar e informar mensualmente
las siguientes variables en la Mesa de Ayuda. Scbre las mismas debe estar en
capacidad de generar analisis y proponer acciones de mejora.
- Llamadas recibidas.
- Llamadas atendidas (si logran entrar en contacto con un Agente)
* Llamadas abandonadas (si no logran ser atendidas por un Agente)
Todos fos informes con periodicidad mensual seran entregados al MRE en los
primeros 10 dias habiles de cada mes.
EL PROPONENTE a través de informes reportard al MRE el seguimiento realizado a
los incidentes y requerimientos escalados a soporte especializado y aquellos que han
excedido los niveles de servicio acordados.
Se debera entregar un informe mensual de errores conocidos que se incluyeron en [a
Base.de Datos de Conocimiento. ‘
Elabord Angela Rodriguez FV: 11/05/2018
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Funciones del
Equipo de Trabajo Coordinador Mesa de Ayuda:

o Asegurar el cumplimiento de los ANS en la atencion de los incidentes y
requerimientos de servicio de Tl reportados en la Mesa de Ayuda

« Coordinar las tareas del grupo de agentes de la Mesa de Ayuda, para la solucién
de incidentes y requerimientos de servicio Tl

o Realizar seguimiento a los casos de atencion prioritaria

« Realizar seguimiento diario a la gestién realizada por los agentes

e FEscalar al interior de la Direccion de Gestion de Informacion y Tecnologia los
incidentes y requerimientos de servicio de Tl que requieran de atencion prioritaria
(Anexo No.1 "Matriz RACI" del procedimiento -de- Gestion de Incidentes y
Requerimientos de Servicio de Tl).

e Realizar andlisis mensual del Informe de evaluacion de gestion de incidentes y
requerimientos de servicio de Ty proponer acciones de mejora.

Gestor de Incidentes y Requerimientos:

o Proponer e implementar acciones para garantizar que los incidentes y
requerimientos registrados sean atendidos de manera profesional y con plena
satisfaccién del usuario.

» Explicar el proceso a los equipos de trabajo v a los usuarios

o Verificar que Ia informacion de la resolucion de cada incidente sea completa y
correcta (de modo que pueda ser Util mas tarde para blsquedas en la base de
datos de conocimiento

« Documentar y mantener actualizadas la lista de verificacion de analisis y resolucion
de incidentes de la Mesa de ayuda {Anexo No. 3. del procedimiento IT-PT-06 de
Gestion de Incidentes y Requerimientos de Servicio de Tl, que debe realizar un
agente de Mesa de Ayuda para la atencién de primer nivel en los diferentes
servicios de Tl

Elabord Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018

ﬂ”

Una vez impreso este documento se considera copia na controlada.



Ministerio de Relaciones Exteriores
Republica de Colombia

Ubertady Oren-
TIPO DE DOCUMENTC: FORMATOQ CODIGO: GC-FO-44
NCMBRE: GESTION CONTRACTUAL / ESTUDIO DOCUMENTOS PREVIOS ERSION:
' LICITACION SELECCISN ABREVIADA CONCURSO MERITOS VERSION: 4
RESPONSABILIDAD PCR APLICACION: * GRUPQ INTERNO DE TRABAJO DE LICITACIONES Y CONTRATOS Pagina 21 da 91
SERVICIO _ ESPECIFICACIONES TECNICAS
» Verificar la configuracién de la herramienta de mesa de ayuda y que su uso sea el
adecuado
» Asegurar la actualizacion y mantenimiento del Instructivo IT-IN-01 Funcién Mesa
de Ayuda ‘
¢ Elaborar informes de evaluacién del proceso y ' proponer acciones de mejora
continua
» Revision y ajustes peridicos al proceso de Gestién de incidentes y requerimientos
Especialista en Aseguramiento y Calidad:
» Seguimiento al cumplimiento por parte de los agentes de la Mesa de Ayuda de los
procesos y procedimientos establecidos en la Entidad.
o Realizar revisiones aleatorias periddicas de incidentes y/o requerimientos de
servicios de Tl para evaluar |a calidad y eficiencia en la documentacion.
o Verificar que la clasificacion final de los casos corresponda con la solicitud
reportada.
» Realizar llamadas aleatorias a los usuarios para evaluar los niveles de satisfaccion
frente al servicio de mesa de ayuda.
o Reportar al Gestor de incidentes y requerimientos de servicio de Tl las
inconsistencias detectadas en el proceso.
o Asegurar que los agentes de primer nivel de la mesa de ayuda utilicen
adecuadamente los protocolos de atencion establecidos en el numeral 5.2.6
“Protocolos de interaccion con usuarios e interesados” del instructivo 1T-IN-01
Funcién Mesa de Ayuda
Elaboré Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018
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Especialista en la Herramienta de Gestion:
Persona responsable de la administracion y gestion de la herramienta con que
cuenta la Entidad, y garantizar el cumplimiento de las siguientes actividades:
« Implementar sistemas operativos, aplicaciones de software y actualizaciones de
software. 7
e Supervisar y corregir los equipos en relacion con. las configuraciones de
cumplimiento.
 Supervisar el inventario de hardware y de software.
« Administrar los equipos de forma remota.
» Asegurar el uso de la herramienta en todo su_potencial acorde con las necesidades
de la Entidad.
e Planear, programar y aplicar las actualizaciones liberadas por el fabricante de la
solucion.
« Apoyar al Gestor de configuraciones en el mantenimiento de la CMDB (Base de
Datos de Gestion de la Configuracion), esegurando que los elementos de
configuracion se encuentren actualizados.
e Gestionar los cambios solicitados por la Entidad sobre la configuracion de la
herramienta, siguiendo las definiciones establecidas en el procedimiento IT-PT-19 ‘
Gestion de Cambios. S
« Las demas relacionadas con la gestion
Agentes de mesa de ayuda (Telefonico, en sitio y para sala de reuniones)
o Recibir, registrar y gestionar todos los incidentes o requerimientos de servicio de Tl
que se generan en la Entidad.
« Proveer la primera linea de atencion, investigacion, diagnéstico y escalamiento de
los incidentes y requerimientos de servicio de Tl reportados por los usuarios de la
Entidad. o
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Emplear las herramientas remotas autorizadas para el diagnostico y solucion de
los casos.

+ Mantener comunicacion con los usuarios, informando los avances de los casos.

» |nvestigar, diagnosticar y escalar los incidentes o requerimientos de servicio de Tl
reportados por los usuarios de la Entidad.

» Documentar en la herramienta de gestién de la mesa de ayuda todas las acciones
realizadas para la atencién de los incidentes o requerimientos de servicio de TI.

» [nformar al coordinador oportunamente de los casos que requieren atencion
especial y que no han sido solucionados.

e Cumplir con los protocolos de atencion establecidos por la Entidad, establecidos
en el numeral 5.2.6 “Protocolos de interaccién con usuarios e interesados” del
Instructivo IT-IN-01 Funcion Mesa de Ayuda.

e Cumplir con las definiciones establecidas en el, Procedimiento de Gestion de
incidentes y requerimientos de servicio de TI. '

» Cumplir con los protocoles de atencién establecidos por la Entidad

» Cumplir con todo lo establecido en la Guia de la funcion de la Mesa de Ayuda

Base de | EL PROPONENTE mediante la mesa de Ayuda tendra una base de conocimiento en
conocimientos fa cual almacenara las experiencias obtenidas a través de la resolucion de incidentes
0 requerimientos, para permitir un rapido diagnostico y solucion en caso de que
ocurran nuevamente. Se registraran los detalles exactos de la falla y sus sintomas,
ademds de datos precisos para la solucion (alternativa o definitiva) del incidente o
problema. Esta informacién se registrara en la herramienta de gestion empleada en el
MRE.

Gestion Del | EL PROPONENTE maniendra actualizada la base de datos de conocimientos con el
Conocimiento objeto de implementar mejoras en la solucion de requerimientos e incidentes.

Priorizacidn EL PROPONENTE se encargara de asignar la prioridad para {a solucion del tiquete
basado en la identificacién de la urgencia y el impacto reportado. Se tendran en
cuenta los siguientes aspectos para la definicién de la urgencia y el impacto:

a) Numero de servicios afectados

Elabord Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018
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b} Nimero de Usuarios afectados

c) Nivel del usuario (Usuario VIP, usuario clave, usuario normal)

d) Nivel de pérdidas economicas para el negocio

e} Efectos en la reputacion del negocio

f) Requerimientos de ley

De comun acuerdo entre el MRE y el Proponente, se realizara la parametrizacion de la
prioridad de los servicios teniendo como base los aspectos antes mencionados.

Mejoramiento EL PROPONENTE, de acuerdo con el comportamiento de la operacion de la Mesa de
Continuo Ayuda, sugerira poliicas de mejoramiento continuo con el propésito de optimizar la
operacion.

Organizacion del | EL PROPONENTE garantizara que la mesa de ayuda tendra una estructura de
equipo de trabajo | personal idonea para cumplir esas funciones y debera estar compuesta como minimo
de la mesa de | porlos siguientes cargos:

ayuda

1. Grupo Técnico: Compuesto por un Coordinador de Mesa de ayuda, Gestor de
incidentes y requerimientos, Agentes de mesa de ayuda (Telefonico, en Sitio y Sala de
reuniones) para la coordinacién y ejecucién de tareas de atencion y resolucién de
incidentes y requerimientos

2. Especialista Aseguramiento de Calidad: Recurso dedicado que tiene como principal
objetivo analizar la informacion generada'por las herramientas de gestion de la mesa
de ayuda y proponer pian de trabajo con acciones de mejora conjuntas en pro de la
operacion y satisfaccion de los usuarios.

3. Especialista en Herramienta de Gestion. Persona responsable de la administracion
de la herramienta de gestion con gue cuenta la Entidad.

Elabord Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018
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4. Cantidad de Recurso Humano: Disponer durante el periodo de ejecucion del
contrato del personal definido en la estructura de recurso humano, propendiendo por
el cumplimiento & satisfaccion de las obligaciones y ANS exigidos por el MRE.

Coordinacion, Gestion y Seguimiente Operacion
Un (1) Coordinador Mesa de Ayuda — Dedicacion Total
Un (1) Gestor de Incidentes y Requerimientos — Dedicacion Total
Un (1) Gestor de Aseguramiento de Calidad — Dedicacion Total
Un (1) Especialista en la herramienta de gestion - Dedicacion total
Operacion del Servicio
Ocho (8} Técnicos de Soporte Cancilleria - Dedicaci’()n Total
Tres (3) Técnicos de Soporte en Sede ~ Dedicacion Total
Dos {2} Técnicos de Soporte para atender salas de reuniones Dedicacion Total

Once (11) Agentes de Atencidn Telefonica — Dedicacion Total

5. Cantidad de Recurso Humano: La cantidad del recurso humano necesario durante
el periodo de ejecucion del contrato cumple con las cantidades solicitadas por el MRE.
El PROPONENTE debera seguir el plan de contingencia indicado en el item
"Necesidades del servicio mesa de ayuda” para cubrir incapacidades, licencias y
vacaciones, de tal forma que se cumpla con fas obligaciones y ANS exigidos por el
MRE.

Funciones EL PROPONENTE garantizara que la Mesa de Ayuda cumplird las funciones
Generales de la | especificas que se relacionan a continuacién sobre los equipos ofimaticos propiedad
Mesa de Ayuda del MRE

1. Instalacion de software: hace referencia a la instalacidn de software adquirido o
desarrollado por el Ministerio de Relaciones Exteriores, como licencias de ofimatica,
sistemas operativos, parches, sistemas de informacion, etc.

2. Instatacién de hardware: hace referencia a la correcta y probada instalacion de
equipos o elementos de tecnologia adquiridos o arrendados por el Ministerio de

Relaciones Exteriores.

Elaboré Angela Rodriguez : Fv: 11/05/2018
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3. Reparacion de hardware: hace referencia a la solucion de incidentes de hardware.
Cambio de componentes, repuestos o consumibles para garantizar el correcto
funcionamiento de los equipos del Ministerio de Relaciones Exteriores. Se hara el
diagndstico de la falla, y se validara el uso dentro del listado de Repuestos que hace
parte de esta oferta. '

4. Reparacion de Software: hace referencia a la verificacion y reinstalacion del
software instalado en los equipos del Ministerio de Relaciones Exteriores

5. Gestion de IMAC: para los casos masivos donde se deban intervenir mas de diez
(10) equipos, seran tratados como IMAC y en todo caso se realizara un cronograma
de ejecucion, el cual sera validado y aprobado por el Supervisor del Contrato del MRE
y el Coordinador de la Mesa de Ayuda del proveedor. Estas actividades se realizaran
teniendo en cuenta la capacidad instalada de los técnicos de soporte en sitio, en todo
caso, estas actividades que cuentan con cronograma especifice estaran excluidas de
los ANS.

Atender todas las solicitudes de servicio en sitio escaladas desde 'a Mesa de Ayuda
que requieran realizar un cambio, instalacion, retiro o modificacion de cualquiera de
los componentes cubiertos por el semwvicio. Se define a continuacion cada
componente del servicio:

- Instalacion: se refiere a la instalacion de software en equipos activos y equipos
nuevos. Esta actividad puede involucrar la conexion de dispositivos externos
adicionales que hagan parte de la unidad que se esta instalando. Las instalaciones
‘masivas deberan ser solicitadas con 10 dias calendario de anticipacion, el
proponente evaluara la solicitud y presentaré un cronograma segln la disponibilidad
de los recursos de IMAC. En caso de requerirse una instalacion urgente el
proponente presentara alternativa via bolsa de recursos.

- Movimiento: corresponde a! traslado de equipos y componentes dentro de las
instalaciones del MRE. Esta actividad consiste en la desconexion del sistema con sus
dispositivos externos, reconexion y validacion del funcionamiento en el sitio de
destino. -

- Adicionales: es la instalacion de un componente o dispositivo interno o externo y el
driver requerido a un sistema existente. Algunos casos de adicion de hardware
pueden ser: un disco duro interno, memeria, impresora, un escaner, entre otros. El
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proveedor procedera siempre que hayan sido aprobadas las partes necesarias
haciendo uso de la bolsa de recursos.

Las actualizaciones masivas deberan ser solicitades con 10 dias calendario de
anticipacion, El proveedor evaluard la solicitud y presentara el correspondiente
cronograma. En caso de requerirse una actualizacién urgente, el proponente
presentara alternativa via bolsa de recursos.

- Cambios: hace referencia a la modificacion de hardware efectuado sobre
componentes  internos  del equipo. Ello puede consistr en  afadir
funcionalidad/opciones o remover funcionalidad/opciones a dicho equipo (por ejemplo,
memoria RAM, médem intemo, disco duro). El proponente procedera siempre que
hayan sido aprobadas las partes necesarias haciendo uso de la bolsa de recursos.
Los cambios masivos deberan ser solicitados con 10 dias calendario de anticipacion,
El proponente evaluara la solicitud y presentara el correspondiente cronograma. En
caso de requerirse un cambio urgente el proponente presentara altemativa via bolsa
de recursos.

Se entenderd por masivo cualquier solicitud del mismo tipo que supere una cantidad
de 10 equipos o dispositivos en un mes y seré evaluado de acuerdo con la capacidad
y tipo de requerimiento solicitado.

6. Antivirus: instalacion y verificacion del Antivirus en los equipos de computo (PC y
Portatiles) activos e instalados en [as diferentes sedes del MRE.

7. Conectividad Internet: revisién, adecuacion y/o validacion de ingreso a la red
internet para todes los equipos instalados en la sede principal y sedes externas del
Ministerio de Relaciones Exteriores.

8. Registro y Control de servicios: registre de Incidentes en la herramienta de gestion
de Mesa de ayuda del Ministerio de Relaciones Exteriores. Presentacion de informes
con las estadisticas de servicios de soporte realizados por los periodos cumplidos, de
acuerdo con lo solicitado por [a Direccidn de Tecnologia.

8. Inventarios: dentro del alcance del Mantenimiento Preventive que se realizara, se
levantara el inventario de los equipos intervenidos, el cual se cotejara frente al
inventario de la herramienta de gestién y se realizaran las correspondientes
actualizaciones. El inventario se actualizara haciendo uso de la herramienta de

gestion. La herramienta es propiedad del MRE.
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10, Apoyo audiovisual: el Proponente brindara apoyo técnico a los usuarios en el |
traslado, instalacion, conexion, configuracion, fallas y pruebas de equipos de
proyeccion, requeridas en los salones u oficinas de la Entidad para los diferentes
eventos y cuando se requiera la permanencia de un técnico en el evento.

11. Funciones Adicionales Solicitados por el MRE: cualquier requerimiento adicional
no enmarcado dentro de la tipologia anterior que este dentro del alcance de los
servicios solicitados por el MRE y que puedan ser cubiertos de acuerdo con la
capacidad instalada de la mesa de ayuda.

Estructura de | EL PROPONENTE debera garantizar que la estructura de Pagos de la Mesa de Ayuda
Cobro para la | se realizard por servicios acompafiada por los siguientes ANS con los cuales se
Mesa de Ayuda medira y aplicara su cumplimiento para generar el valor a facturar.

Acuerdos de | EL PROPONENTE dentro de los niveles de servicio debe controlar y medir los
Niveles de Servicio | siguientes indicadores:

Cumplimiento de ANS: Cantidad de Tickets Cerrados en el mes / Cantidad de Tickets
abiertos en el mes. {(Expresado en %). Meta > 95%.

Se aclara que este indicador hace referencia a los tickets que son resueltos a través
de la Mesa de Ayuda del Proponente y que estén registrados en la herramienta de
gestion Aranda y/o la herramienta que el MRE designe.

Atencion de Llamadas: Cantidad de llamadas atendidas < a ciento veinte (120)
segundos / Cantidad de llamadas recibidas (expresado en %). Meta = 90%.
Se aclara que este indicador hace referencia a las llamadas registradas a través de la

Plataforma de Call Center Avaya o la herramienta que el Ministerio designe.

Efectividad de la Mesa: Cantidad de Tickets Resueltos en Primer Nivel de Atencion de
la Mesa de Ayuda / Cantidad de Tickets recibidos en la Mesa de Ayuda en el mes.

(Expresado en %). Meta =80%

Se aclara que este indicador hace referencia a los tickets que son resueltos en primer
nivel de atencién y que estén registrados en la herramienta de gestion Aranda y/o la
herramienta que el MRE designe.

Nota: Tener en cuenta lo siguiente:

* Nivel 1 Atencién telefonica, Soporte Remoto y Soporte en sitio - Responsable
Proveedor
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*Nivel 2 Especialista - Responsable MRE
* Nivel 3 Proveedores y Fabricantes - Responsable MRE
. Efectividad de soporte en sitio.
Meta < 20%
El Proponente, teniendo como base los indicadores de servicio descritos, reportara la
gestion del factor de calidad y cumplimiento de la operacion de la Mesa de Ayuda.
El MRE validara el resultado y aplicara la penalizacion al pago mensual del rubro de
mesa de ayuda acorde con la siguiente tabla de resarcimientos si no se soporta y
Justifica a satisfaccién las causales de incumplimiento:
Descuentos
indicador Meta . Rango Valor
90% - 94,99% 2%
Cumplimiento de ANS 295% [85% - 89,99% 3%
<85% 5%
o 85% - 89.99% 2%
Atencion de Llamadas =90% |80% - 84,99% 3%
' <80% 5%
o 1 75% -79,99% 2%
Efectividad Mesa de Ayida 280% |70% -74,99% 3%
<70% 5%
20% - 29,99% 2%
Efectividad Soporte en Sitio <20% |30%-39,99% 3%
>40% 5%
‘CONSIDERACIONES:
El PROPONENTE debe considerar que el resarcimiento maximo mensual por el no
cumplimiento de los indicadores de gestion dei servicio serd igual al 15% de la
facturacion del servicio.
El PROPONENTE debe considerar que los ANS podrén ser modificados entre fas
partes en comln acuerdo, dependiendo del cumplimiento de los requerimientos
Elabord Angela Rodriguez ‘ Fv: 11/05/2018
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previos solicitados por el proponente, para la ubicacién de los recursos requeridos
para la correcta ejecucion del proyecto

E! PROPONENTE debe considerar que los recursos y estructura deben ser flexibles
sujeto al cumplimiento de los ANS.

Modelo de | EL PROPONENTE implementara y desarrollara ¢l siguiente modelo de gobierno con
Gobierno la periodicidad que se relaciona y operara en forma-permanente durante la vigencia
del contrato:

1. Comité Ejecutivo de MRE: Periodicidad mensual: Seguimiento en temas |
administrativos, financieros y revisar los escalamientos del comité operativo.

2. Comité Servicio: Periodicidad Mensual: seguimiento a la prestacion del servicio, las
tareas y actividades acordados entre ambas partes.

3. Comité Operativo: Periodicidad 2 a 4 veces al mes: seguimiento a fa prestacion del
servicio, las tareas y actividades acordados entre ambas paries.

Nivel de | EL PROPONENTE realizara encuestas con periodicidad mensual para medir el nivel
Satisfaccion  del | de satisfaccion de los usuarios a la gestion realizada por la Mesa de Ayuda, que
Usuario -NSU. permita identificar aspectos de mejora a través de una campaa. Esta encuesta estara
dirigida a los usuarios que contactaron la mesa de ayuda en dicho periodo, y
presentara un informe gerencial al MRE relacionado con la calidad en la prestacion def
servicio de la Mesa de Ayuda. El formulario se desplegard a traves de la herramienta
Aranda ylo la hemramienta que el MRE designe. EI NSU no sera utilizado para
aplicacion de resarcimientos.

EL PROPONENTE realizara encuestas con periodicidad semestral para medir el nivel
de satisfaccion de los usuarios a la gestion realizada por la Mesa de Ayuda, que
permita identificar aspectos de mejora a través de una campafia. Esta encuesta estara
dirigida al 30% de los usuarios que contactaron la mesa de ayuda en dicho periodo, y
presentara un informe gerencial al MRE relacionado con la calidad en la prestacion del
servicio de la Mesa de Ayuda. El formulario y la metodologia deben ser desarroliados
por el PROPONENTE en la operacion y presentade al MRE para su aprobacion. El
NSU no seré utilizado para aplicacion de resarcimientos. '

Perfiles Minimos | EL PROPONENTE garantizara. los siguientes perfiles minimos de los integrantes de la
de los integrantes | Mesa de Ayuda: {estos perfiles minimos son de caracter obligatorio)
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de la Mesa de | Peril del Coordinador de Mesa de Ayuda:

Ayuda Ingeniero de sistemas, electronico Industrial o afines a las Ingenierias mencionadas,
con por lo menos una certificacion en [TIL V3. Con minimo 2 afios de experiencia en el
rol de coordinador de mesa de ayuda (minimo 1000 usuarios ).

Dedicacion: 100% y exclusivo durante la ejecucion del contrato.

Curso de servicio al cliente (preferiblemente del Sena)

Perfil del Especialista en Aseguramiento de Calidad:

Tecnologo o Profesional en Ingenieria de sistemas, Ingenieria electronica, Ingenieria

industrial o Administrador de Empresas. Con minimo 2 afios de experiencia en gestion

y estandares de calidad.

Experiencia en Proyectos de Mesa de Ayuda (minimo 800 usuarios), con Metodologia

ITIL, con formacién en calidad de procesos.

Certificacion ITIL Foundation V3 (Obligatoria).

Dedicacidn: 100% y exclusivo durante la ejecucion del contrato.

Curso de servicio al cliente (preferiblemente del Sena)

Perfil de Gestor de Incidentes y Requerimientos:

Ingeniero de sistemas, electrénico o afines a las Ingenierias mencionadas, con por lo

menos una certificacion en ITIL V3 Con minimo 2 afios de experiencia en el rol de

gestor de incidentes y requerimientos

Certificacion ITIL Foundation V3 (Obligatoria).

Experiencia en Proyectos de Mesa de Ayuda {minimo 800 usuarios), con Metodologia

TIL.

Curso de servicio al cliente (preferiblemente del Sena).

Perfil de Especialista en la herramienta de gestién.

Tecnologo en Sistemas o Ingeniero de Sistemas o Ingeniero electronico o afines a las

Ingenierias mencionadas, con minimo 2 anos de experiencia en implementacion y

administracion en la herramienta Aranda o la herramienta que el Ministerio designe.
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Perfil de Agentes de mesa de ayuda (Telefonico, en sitio y salas de reuniones):

Técnicos en sistemas, electronicos o afines. Con minimo 2 afos de experiencia en
operacion de mesas de ayuda para T! en Entidades plblicas. Conocimientos técnicos
en plataforma office 365, sistemas operativos Windows 10, mantenimiento de
hardware y software y conocimientos basico de redes.

Dedicacion: 100% y exclusivo durante la ejecucion del contrato.

Curso de servicio al cliente (preferiblemente del Sena)

El proponente debera acreditar que el personal que prestara el servicio como agente
de mesa de ayuda se encuentra capacitado en: plataforma Office 365 de Microsoft
(minimo de 40 horas), Microsoft Windows 10 (minimo de 20 horas}), conceptos basicos
de redes y mantenimiento de hardware y software (minimo de 30 horas) y protocolo de
servicio (minimo de 40 horas)

El Ministeric de Relaciones Exteriores podra cambiar la herramienta de gestion
durante el tiempo que dure el contrato y el oferente debera adaptarse a la nueva
herramienta de gestion del MRE.

SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

Mantenimiento EL PROPONENTE debera disponer de los recursos necesarios adicionales a los
preventivo técnicos de mesa de ayuda para realizar mantenimiento preventivo

EL PROPONENTE realizara un mantenimiento preventivo en las sedes del Ministerio
de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio ubicadas en la ciudad de Bogota
(Sedes de San Carlos, Calle 98, Calle 53, sala VIP del Aeropuerto el Dorado del
Ministerio de Relaciones Exteriores), y en la ciudad de Cartagena ( Sede Casa del
Marqués de Valdehoyos Centro, Calle de la Factoria #36-57 Cartagena de Indias D.T.
y C.

En caso de que se cree o reubique una oficina, EL PROPONENTE debera incluirla
dentrc del mantenimiento preventivo, siempre y cuando esta sede esté ubicada en
perimetro urbano de la ciudad de Bogoté y no supere en un 5% la cantidad de equipos
base del listado "Lista equipos de mantenimiento"

EL PROPONENTE programara las visitas de comin acuerdo y segun la programacion
aceptada por el Ministerio de Relaciones Exterioras.
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EL PROPONENTE entregaréa un formato en el que se indique detalladamente cuales
son los puntos que verificar por los técnicos en el ‘mantenimiento, este debe ser
avalado por el supervisor del MRE 6 quien é| designe, para garantizar la uniformidad y
consistencia en el levantamiento de la informacién, por todos los técnicos.

EL PROPONENTE garantizara que el personal técnico que preste el servicio de
Mantenimiento preventivo estara debidamente uniformado e identificado y con
excelente presentacion para el desempefio de sus funciones (los uniformes, camisas o
chalecos asignados a este personal solamente deben y pueden tener el logo de EL
PROPONENTE),

EL PROPONENTE debera disponer de los recursos necesarios adicionales a los
técnicos de mesa de ayuda para realizar mantenimiento preventivo para la totalidad de
los equipos descritos en el cuadro llamado “Lista de equipos de Mantenimiento” de
propiedad del MRE, y que no cuenten con garantia vigente, para ejecutar un
mantenimiento preventivo en el periodo del contrato. Este mantenimiento se
programara de comiin acuerdo con el MRE.

EL PROPONENTE se compromete a incluir como minimo en el mantenimiento
preventivo lo siguiente:

- ElI téenico deberd realizar una verificacion  técnica  del  correcto
funcionamiento del equipo, antes de iniciar el mantenimiento preventivo, el cual
debe quedar documentado. (procedimiento de apagado seguro)

- Limpieza externa de todos los elementos de hardware, utilizando materiales
apropiados que garanticen su conservacion y el correcte funcionamiento de los
elementos durante y después del mantenimiento.

- Limpieza interna de todos fos componentes de hardware, consistente en aspirado
de elementos, tales como: tarjeta madre, disco duro, fuente de potencia, slofs, efc.
Limpieza interna de las unidades de CO ROM, DVD mediante la utilizacién de
elementos apropiados para la limpieza.

— Destape y soplado: CPU, monitores (cuando aplique}, escaner, Mouse v teclados.

- Ajuste mecénico y lubricacion de todas las partes moviles de los elementos de
hardware que lo requieran. J
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— Pruebas y verificacion de voltaje, tanto de ias fuentes de poder, como en los
reguladores que la suministran y hacer recomendaciones al supervisor del contrato
oportunamente por escrito de las fallas encontradas.

~ Verificacion del antivirus: revisar el correcto funcionamiento del antivirus que posee
el Fondo Rotatorio del Ministerio; en el evento que el producto no esté funcionando
correctamente, se debera generar un informe al supervisor del contrato para que
se tomen las medidas del caso. ‘

Mantenimiento EL PROPONENTE garantizara que el servicio de mantenimiento correctivo debe
correctivo. incluir'como minimo las siguientes actividades:

1. Revision y determinacion de la falla de hardware y/o de software para los equipos
de computo especificados en la plataforma actual objeto de mantenimiento del
presente procesa.

2. Reemplazo de la parte de hardware defectuoso. Se incluyen revision y reparacion
de monitores, siempre y cuando las partes a carbiar estén disponibles en el mercado
y que hayan sido aprobados por el MRE de la bolsa de repuestos. De lo contrario se
tendra que cambiar el equipo, previa cotizacion y aceptacion de la misma por parte del
Ministerio. Se exceptian elementos de consumo. ' |

3. Instalacion, reinstalacion y configuracién de software, suministrado por el MRE, en
el caso especifico de sustitucion de disco duro, .el software deberd quedar
debidamente instalado, configurado y en comecto fincionamiento por EL
PROPONENTE, asi como sus dispositivos anexos.

4. Verificacion del correcto funcionamiento del elemento iuego de la intervencion
técnica. '

5. El tiempo maximo de atencion y solucion de cualquier problema luego de la solicitud
inicial estara acorde con los ANS pactados. '

6. En caso de determinarse que el problema no puede-ser resuelto dentro de las seis
(6) horas habiles siguientes a la solicitud inicial del senvicio, EL PROPONENTE debera
reemplazar el elemento averiado con uno de su propiedad teniendo en cuenta la
cantidad de equipos de soporte disponibles por contrato, de caracteristicas idénticas o
superiores e instalarlo temporaimente en el sitio dentro del plazo establecido. La
accioni correctiva para dejar los equipos y periféricos en perfecto estado de
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funcionamiento no sera en ningln caso superior a los tiempos aqui descritos.

7. Cuando se requiera retirar un equipo o componente de fas instalaciones del MRE,
se dispondréa de méximo cinco (5} dias habiles para devolver el equipo o sus partes
reparadas y en perfecto estado de funcionamiento.

8. Enia reinstalacion de software de ios equipos de computo o formateo de estos, EL
PROPONENTE deber4 garantizar la informacién almacenada en dichos equipos, de
acuerdo con las instrucciones impartidas por el supervisor del contrato, siempre y
cuando el dafio no esté asociado a dafios en el disco duro del equipo (previa
validacidn técnica). Asi como instalar y actualizar las versiones de librerias de
sistemas operativos, office, aplicaciones y deméas herramientas usadas en el MRE

8. Los técnicos deberan ftrasiadar los equipos de computo de las oficinas a la
Direccion de gestion de tecnologia e informacion o hacia las dependencias o sedes,
cuando la necesidad fo amerite. El MRE se encargara de suministrar el transporte de
estos equipos a las sedes.

Personal Técnico | EL PROPONENTE garantizara que todo el personal técnico atendera de manera
inmediata las insfrucciones y recomendaciones realizadas por el supervisor del |
contrato o quien este delégue, para el correcto funcionamiento del servicio. Toda vez
que sean impartidas a través del coordinador de fa Mesa de Ayuda del Proponente.

EL PROPONENTE garantizara que todo el personal técnico atendera los problemas y
servicios de soporte técnico presentados en la totalidad de los equipos de computo de
propiedad del MRE tanto de hardware como de software.

EL PROPONENTE debera ofrecer de su propiedad un sistema de comunicacion
{avantel o celular), que siempre debe estar disponible para el servicio, con plan de
telefonia para cada uno de los técnicos de soporte en sitio, para cada uno de los
técnicos de salas de reuniones, para el coordinador de mesa de ayuda (con plan de
datos), para el gestor de calidad, para gestor de incidentes y requerimientos, y dos
compartidos para los agentes de atencidn telefénica (con plan de telefonta y de datos)
y debera entregar al Supervisor del contrato o af que éste designe el listado con los
numeros de contacto. Total, de teléfonos solicitados para atender el servicio de Mesa
de ayuda: quince (15}

Los celulares, planes de telefonia y de datos solicitados, deben ser propiedad del
PROPONENTE, no se aceptaran los celulares propiedad del personal que prestara el
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servicio de Mesa de ayuda, ni recargas a estos Ultimos.

El MRE podra solicitar en forma escrita ¢l cambio del personal del proyecto, previa
justificacion por parte del supervisor del contrato. E! reemplazo debera realizarse
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al requerimiento, previa verificacion del
cumplimiento de los requisitos exigides en el presente anexo técnico.

EL PROPONENTE garantizara que todos los Agentes de mesa de ayuda (telefonico,
en sitio y salas de reuniones) debera estar debidamente uniformado, identificado y
con excelente presentacion personal para el desempefio de sus funciones. Los
uniformes (chalecos y/o camisas) deben estar identificados solamente con el logo de
EL PROPONENTE.

El cambio del personal de la Mesa de ayuda por parte del PROPONENTE sera
concertado con el MRE, y se debe realizar de forma gradual en grupos no mayores a
tres (3) personas durante el mismo mes. '

Disponibilidad del
servicio y del
personal técnico
en las

EL PROPONENTE garantizara que la prestacion del servicio se realizara en las
instalaciones del Ministeric de Relaciones Exteriores y sus sedes, donde EL
PROPONENTE debera garanhzar la siguiente C|!Sp0ﬂ|bl|ldad del personal técnico vy
coordinador de mesa de ayuda:

instalaciones del
Ministerio

— De lunes a viernes las 24 horas, debe haber al menos un (1) técnico y un (1}
Agente de Atencion telefonica por tumos prestando el servicio de soporte a las
Misiones en el Exterior del MRE, en caso de que la cantidad de tiquetes abiertos
requiera mas personal el PROPONENTE se vera obhgado a colocarlo de forma tal
que se puedan cumplir los ANS.

— Se debera garantizar un horario de atencion y solucmn de 7X24 durante la vigencia
del contrato.

— De lunes a viernes, en la hora de almuerzo minimo deben quedar disponibles
cuatro (4} técnicos atendiendo el servicio.

No obstante, esta disponibilidad, se debe tener flexibilidad para atender eventos no
programados o actividades extraordinarias en horarios diferentes a los estipulados con
el nimero de técnicos requeridos por lo cual EL PROPONENTE debera garantizar, los
recursos de personal necesarios a la hora solicitada por el MRE. Los eventos no
programados, se solicitaran con dos (2) horas de anticipacion
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BOLSA DE REPUESTOS

Suministro de
repuestos

El PROPONENTE debera incluir una bolsa de recursos mensual que el MRE podra
utilizar para atender necesidades de repuestos, contratacion de horas de soporte
especializado, recursos adicionales, equ'ipos de soporte adicionales, horas de
consultoria, actualizacion de la herramienta de gestion.

EL PROPONENTE debera proveer los repuestos , nuevos de acuerdo con los
requerimientos del MRE y el valor se transferira mensualmente de acuerdo con los
precios establecidos en el ANEXO FINANCIERO vy la lista de repuestos.

.de que no este, debera colizarse y presentarse para su correspondiente aprobacion.

Se garantizara que cuando se considere conveniente el reempiazo de una parte, de
ésta se realizara un diagnostico en forma coordinada entre el supervisor del MRE y el
Coordinador de la Mesa de Ayuda y si se concluye que por su deterioro como
consecuencia del uso normal requiere ser cambiada o adicionada se incluira dicho
repuesto (memorias - discos duros, efc.), ya cotizado en la lista de repuestos. En caso

EL PROPONENTE garantizara que las partes que alli se reemplacen deben ser
iguales o de superiores caracteristicas a las que tiene el equipo instalado garantizando
su perfectd funcionamiento. Una vez realizado el cambio de partes, estas (las partes
dafiadas) deben ser eniregadas al supervisor del contrato del MRE en la Direccién de
Gestion de Informacion y tecnologia o a quien él designe del MRE.

EL PROPONENTE debera cotizar |a totalidad de los repuestos definidos en el Cuadro
2. "LISTADO DE REPUESTOS”, En caso de requerirse algiin repuesto no incluido en
el anexo, se debera proveer a solicitud del supervisor del MRE, previa veiificacién de
precios de mercado.

EL PROPONENTE garantizard que el tiempo de enfrega de repuestos que hacen
parte del "LISTADO DE REPUESTOS" sera de cinco (5) dias habiles maximo,
contados a partir de la fecha de requerimiento y en caso de que el repuesto sea de
dificil consecucion, se debera informar por escrito al supervisor del MRE, justificando
la fecha de entrega, quien determinara si se puede otorgar el tiempo solicitado por EL
PROPONENTE. i
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Soporte Técnico a
Usuarios finales.

EL PROPONENTE debera garantizar que proveera el apoyo en el servicio de soporte
técnico en aspectos informaticos que involucren herramientas de ofimatica y
conexiones a los sistemas de informacion, para resolver las solicitudes de los usuarios
del MRE y las sedes ubicadas en la ciudad de Bogotd (Cancilleria, legalizaciones
avenida 19 con calle 98, Pasaportes calle 53, Salon VIP Aeropuerto el Dorado) y en
Cartagena. En caso de que se reubique una oficina, EL PROPONENTE debera
incluirla dentro del soporte técnico a usuarios finales. Para el caso de que se cree una
nueva:sede, EL PROPONENTE debera incluiria dentro del proyecto, para lo cual hara
los respectivos requerimientos de espacio a la Entidad, y propondré el personal
adicional, incluidos los costos, para la atencion de los usuarios de ia nueva sede.

EL PROPONENTE brindara apoyo técnico a los usuarios en el traslado, instalacion,
conexion, configuracion, fallas y pruebas de equipos de proyeccion, requeridas en los
salones u oficinas de EL MRE para los diferentes eventos y cuando se requiera la
permanencia de un técnico en el evento.

EL PROPONENTE garantizard que el personal técnico atenderd los problemas,
incidentes y servicios de soporte técnico tanto de hardware como de software
presentados en la plataforma actual objeto de mantenimiento.

EL PROPONENTE garantizara que los técnicos deberén realizar soporte técnico a la
totalidad de equipos de coémputo (computadorwns portatiles, tables y otros,..) de |
propiedad del MRE.

EL PROPONENTE garantizara que se dispondra de técnicos en sitio, ubicados en las
diferentes sedes del MRE: MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES, de acuerdo
con los horarios descritos anteriormente, con el fin.de brindar soporte a los diferentes
requerimientos técnicos de estas oficinas.

EL PROPONENTE garantizara que el persorial téenico debera acogerse a los
procesos y procedimientos establecidos en el Area de Mesa de Ayuda y en general a
los de la Direccion de Gestion de Informacién y Tecnologia del MRE, asi como
proponer mejora de los mismos para optimizar la prestacion del servicio a los usuarios
finales.

EL PROPONENTE a través del Coordinador de la Mesa de Ayuda debera recibir
durante la primera reunién de ejecucion del anexo para su uso y cusfodia un inventario
general de equipos de computo, periféricos y equipos audiovisuales de propiedad del
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Ministerio que utilizara diariamente para el desempefio de sus funciones. Dicho
inventario estara a cargo y sera responsabilidad de EL PROPONENTE y en caso de
perdida, EL PROPONENTE debera reponer los mismos.
Software de | EL PROPONENTE deberé levantar y registrar la siguiente informacion:
Soporte del

servicio {Mesa de
Ayuda y Ceontrol
de Inventarios)

Hoja de vida de los equipos: Durante el mantenimiento preventivo, se debe realizar el
levantamiento del inventario general para la totalidad de los equipos de cémputo de
propiedad del MRE tanto de hardware como de software, revisando y registrando la
informacién segun instrucciones del supervisor dei contrato en el software de control
de inventario de hardware y software que el MRE tiene para tal fin.

En la medida que se vaya ejecutando las actividades de mantenimiento, se levantara y
registrara la informacion del inventario.

EL PROPONENTE garantizard que, durante la ejecucion del contrato, mantendra el
registro y actualizacién del inventario individual de cada maquina en el software de
control de inventario de hardware y software que tiene el MRE para tal fin. La cantidad
de equipos dependera de las licencias con que cuente el MRE del Software para este
fin.

Cada 3 meses se elaborard un informe de inventario y se presentara al MRE. La
informacién se tomaréa de la herramienta de gestién del MRE.

Durante la ejecucién del contrato, EL PROPONENTE deberd mantener actualizado
dicho software con los mantenimientos preventivos y correctivos que se realicen a la
totalidad de los equipos de computo de propiedad del MRE.

El MRE cuenta con una solucién de mesa de ayuda con control de inventario de
hardware y software. Esta solucion administra el servicio de soporte en Tecnologia de
Informacion a usuarios finales, permite el registro, control y seguimiento a incidentes
y problemas, Hevar controles especiales de evenlos mediante la generacion de
alarmas que indican cambios en inventario de hardware y software, las cuales son
programadas de acuerdo con las politicas del MRE, monitoreo constante de Ia
configuracién, localizacion, informacién histérica y uso de los activos de informacién
tecnoldgica, entre ofras funcionalidades. En tal sentido, el personal técnico debera
tener conocimiento en el manejo de la herramienta de mesa de ayuda y control de
inventarios
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SERVICIO

ESPECIFICACIONES TECNICAS

EL PROPONENTE debe garantizar que el personal técnico presentado para este
proyecto ha recibide previamente capacitacion en el manejo del software de mesa de
ayuda y de control de inventario de hardware y software de Aranda o la herramienta
que designe el Ministerio, segun lo especificado en los items relacionado con los
perfiles del presente anexo técnico. '

Equipos de
soporte

EL PROPONENTE debera ofrecer equipos de soporte de su propiedad como stock de
la operacion, los cuales enviard a las dependencias del MRE en donde sean
requeridos. Estos equipos se devolveran a EL PROPONENTE a la terminacion del
contrato. La cantidad de equipos de soporte solicitados como stock es de 12 equipos.

EL PROPONENTE garantizara que los equipos de soporte relacionados a
continuacion sean independientes a los que requieran los técnicos para el desarrollo
de las actividades propias de la ejecucion del contrato:

La cantidad minima de equipos de soporte permanentes en las instalaciones del MRE
Ministerio de Relaciones Exteriores son: '

Seis (B) computadores, con las siguientes caracteristicas minimas: Core i7 de séptima
generacion de 3.6 GHz, 8 GB de RAM, disco duro de 500 GB, Mouse, teclado, unidad
DVD de lectura y escritura, tarjeta de red Ethernet 1000, con conector RJ45. Monitor
LCD. Puertos USB 3.0 y HDMI. Inalambrica: WIFI, Bluetooth.

Seis (6) Portatiles, con las siguientes caracteristicas minimas: Core i7 de séptima.
generacion de 3.6 GHz, 8GB de RAM, disco duro de 500 GB, Mouse, Teclado, Unidad
DVD de lectura y escritura, red ethernet 1000, con conector RJ45, Puertos USB 3.0 y
HDMI, inalambrica: WIFI, Bluetooth.

Durante la ejecucion del contrato se debera actualizar tecnologicamente estos equipos
ylo reemplazarlos por nueva tecnologia, a solicitud del MRE.

EL PROPONENTE sera responsable por el licenciamiento del software de los equipos
de soporte, tanto del sistemna operativo como del office y antivirus.

Este software debera ser compatible con el sbftwaré estandar del MRE.

Para la Sede San Carlos, ocho (8) discos externos con conexion USB (3.0) de dos (2)
Teras cada uno

Para las Sedes Calle 98 y Calle 53, tres (3) discos éxternos con conexion USB (3.0

Elabord Angela Rodriguez ' Fv: 11/05/2018
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SERVICIO ESPECIFICACIONES TECNICAS

de 2 Teras cada uno. Lo anterior para cada una de estas sedes

Nota: EL PROPONENTE, debera suministrar equipos de computo ahorradores de
energia {Energy Star) y los dispositivos que requiera el personal de soporte,
relacionado en el numeral Organizacion del equipo de trabajo de la mesa de ayuda,
para garantizar las actividades propias de la ejecucion del contrato.

EL MRE podra retirar algin(os) equipo(s) de computo y/o periféricos del servicio de
mantenimiento contratado por un periodo de tiempo definido o indefinidamente. Asi
mismo podré adicionar algin(os) equipos{os) yio periféricos para que sean cubiertos
por el contrato a celebrar. En cualquiera de estos dos casos se transferira en el mes
correspondiente, (inicamente, por el niimero de equipos y/o periféricos en produccion
a los que se les preste el servicio de mantenimiento. El valor de la adicién y/o retiro de
los equipos se tomara de acuerdo con el valor cotizado

Cuando un elemento sea retirado por personal de EL PROPONENTE, se debe
diligenciar el formato establecido por el MRE para dicho fin,

Identificacion del contrato a celebrar: Por las caracteristicas de! objeto a contratar nos encontramos frente a un
contrato de prestacion de servicios de soporte.

2.21. IDENTIFICACION DEL CLASIFICADOR DE BIENES Y SERVICIOS:

Servicios de sistemas y administracién de
componentes de sistemas

2.3 FUNDAMENTOS JURIDICOS QUE SUSTENTAN LA MODALIDAD DE SELEGCION
Los bienes objeto de la presente contratacion poseen una misma especificacion técnica, independientemente del disefio o
de las caracteristicas descriptivas que pueden ser ejecutados, asi mismo, son bienes requeridos por el Ministerio de
Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio para el desarrollo de actividades diarias de la Direccion de Gestion de
Infermacion y Tecnologia.

Elaboré Angela Rodriguez ‘ : Fv: 11/05/2018
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Como fundamento juridico se tiene:
Ley 1150 de 2007 Articulo 2 numeral 2 literal a)

“2. Seleccion abreviada. La Seleccion abreviada corresponde a la modalidad de seleccion objefiva prevista para aquelios
casos en que, por las caracteristicas del objeto a contratar, las circunstancias de la contratacion o la-cuantia o destinacion
del bien, obra o servicio, puedan adelantarse procesos simplificados para garantizar la eficiencia de la gestion contractual.

El Gobierno Nacional reglamentara la materia.
Seran causales de seleccion abreviada las siguientes:

a. La adquisicion o suministro de bienes y servicios de caracteristicas técnicas uniformes y de comun utilizacion por
parte de las Entidades, que corresponden a aquellos que poseen las mismas especificaciones técnicas, con
independencia de su disefio o de sus caracteristicas descriptivas, y comparten patrones de desempefio y calidad
objetivamente definidos.

Para la adquisicion de estos bienes y servicios las Entidades deberan, siempre que el reglamento asi lo sefiale, hacer uso
de procedimientos de subasta inversa o de instrumentos de compra por catalogo derivados de la celebracién de acuerdos
marco de precios o de procedimientos de adquisicion en bolsas de productos.”

Decreto 1082 de 2015 Articulo2.2.1.2.1.2.2. Procedimiento para la subasta inversa. Ademas de las reglas generales
previstas en la ley y en el presente decreto, las siguientes reglas son aplicables a la subasta inversa:

1. Los pliegos de condiciones deben indicar: a) la fecha y hora de inicio de la subasta; b) la periodicidad de los lances; y
¢) el margen minimo para mejorar la oferta durante la subasta inversa.

2. La oferta debe contener dos partes, la primera en la cual el interesado acredite su capacidad de participar en el
proceso de contratacion y acredite el cumplimiento de la Ficha Técnica; y la segunda parte debe contener el precio
inicial propuesto por el oferente.

3. La Entidad estatat debe publicar un informe de habilitacion de los oferentes, en el cual debe indicar si los bienes o
servicios ofrecidos por el interesado cumplen con la ficha técnica y si el oferente se encuentra habilitado.

4. Hay subasta inversa siempre que haya como minimo dos oferentes habilitados cuyos bienes o servicios cumplen con
la Ficha Técnica.

5. Sien el proceso de contratacion se presenta un (nico oferente cuyos bienes o servicios cumplen con la ficha técnica y
esta habilitado, la Entidad estatal puede adjudicarle el confrato al Unico oferente si el valor de la oferta es igual 0
inferior a la disponibilidad presupuestal para el contrato, caso en el cual no hay lugar a la subasta inversa.

Elaboré Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018

##
i e ———————

Una vez impreso este documento se considera copia no controlada.



Ministerio de Relaciones Exteriores
Reptiblica de Colombia

Libertad y Grden
TiPG DE DOGUMENTO: “FORMATO CODIGO: GOFO44
NOVERE GESTION CONTRACTUAL / ESTUDIO DOCUMENTOS PREVICS .
| LICITACION SELECCION ABREVIADA CONCURSO MERITOS VERSION: 4
RESPONSABILIDAD POR APLICACION: GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE LICITACIONES Y CONTRATOS Pégina 43 de 91

6. La subasta debe iniciar con el precio mas hajo indicado por los oferentes y en consecuencia, solamente seran
validos los lances efectuados durante la subasta inversa en los cuales la oferta sea mejorada en por lo menos el
margen minimo establecido.

7. Silos oferentes no presentan lances durante la subasta, la Entidad estatal debe adjudicar el contrato al oferente
que haya presentado el precio inicial mas bajo.

8. Al terminar fa presentacion de cada lance, la Entidad estatal debe informar el valor del fance mas bajo.

9. Sialterminar la subasta inversa hay empate, la Entidad estatal debe seleccionar al oferente que presenté el menor
precio inicial. En caso de persistir el empate la Entidad estatal debe aplicar las reglas del numeral 1 al 5 del articulo
2.2.1.1.2.2.9 del presente decreto.” ' :

Por lo anterior, dada la materia objeto de esta contratacion, y por las caracteristicas técnicas uniformes y comin
utilizacion de los bines y servicios que pretende adquirir el ministerio de refaciones exteriores y/o su fondo rotatorio, el
proceso de seleccion a seguir se encuentra descrito en el articulo 2 numeral 2 literal a) de la ley 1150 de 2007 y el
Decreto 1082 de 2015 Subseccitn 2, se acoge en un todo y estricto apego al procedimiento de seleccidn abreviada
subasta inversa electronica y la ley 1882 de 2018, toda vez que la gestion para la infraestructura tecnologica que se
realizara a través de la prestacion del servicio de mesa de ayuda, se enmarca dentro de la definicion de servicio de
caracteristicas técnicas uniformes y de com(n utilizacion, establecidos en la ley, ya que el objeto a contratar
corresponde a un servicio necesario para el funcionamiento de la Entidad, el cual conlieva especificaciones técnicas
que gozan de una estandarizacion de calidad descriptiva y es ofrecido cominmente en el mercado en condiciones
equivalentes para quien los solicite, por lo anterior estos bienes comparten patrones de desempefio y calidad
objetivamente definidos para su operacién y funcionalidad '

2.4 JUSTIFICACION DEL VALOR DEL CONTRATO-ANALISIS DE MERCADO Y DEL SECTOR DE
CONFORMIDAD CON EL ARTICULO 2.2.1.1.1.6.1. DEL DECRETO 1082 DE 2015.

A. ANALISIS DE LA DEMANDA:

Se realizd la consulta en la pagina del Sistema Electrénico de Contratacidon Publica y se encontraron los contratos
relacionados a continuacion con similares caracteristicas a las descritas en las especificaciones técnicas del presente
estudio previo ejecutados por Entidades publicas, con el objeto de extraer la informacion pertinente para el proceso de

contratacién
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Contratar la prestacién de
los servicios para [a
CONTRATO No: administracion del centro de https://community.s
C()mputo Y gestién de mesa eCOD.QOV.COIPUinC
FFDS-CD-0242-2018 EjI'IeC ayuda de.segiciost de [Tendering/Contrac
‘para la  Secretaria : tNoticelManageme
FONDO FINANCIERO nguage=es-
DISTRITAL DE SALUD CO&Page=login&C
ountry=CO&SkinN
: ame=CCE
ETB
Prestacion del servicio de
mesa
CONTRATO No: de ayuda para el soporte y
; mantenimienfo preventivo y . .
STIC-SAMC-079-2018 . gy https://community.s
correctltvo con suministro dle ecop.dov.co/Public
irr?E:zzt?jctura para a /Tendering/Contrac
SECRETARIA DE , o tNoticeManageme
TECNOLOGIA DE LA co’mpytacmnal, estructurada, | §566.244.840 | 108 d..ias nt/(l)n::(i:e?x??;:?re?}tLa
INFORMACION Y LAS gléctrica, de acceso y los nauage=es-
. glementos  audiovisuales _g__g___ .
COMUNICACIONES . | ; CO&Page=login&C
DEPARTAMENTO DE gms‘tent? en las .Ent|daddes Ountr\FCO&SkinN
CUNDINAMARCA el nivel central  del ~ ame=CCE
departamento de _
Cundinamarca.
UT PCMROBAG
Prestar los servicios de
mesa de servicios, soporte y https.//community.s
CONTRATO No: mantenimiento preventivo y ecop.qov.co/Public
correctivo con bolsa ~ de [Tendering/Contrac
SED-LP-REDP-047-2018 repuestos, para la 11.788.354.141 ‘ :6.' tNoticeManageme
plataforma tecnolégica de la $11.788.354. ‘ meses nt/index?currentLa
sed: asi como el servicio : nguage=es-
SECRETARIA DE técnico  especializado de CO&Page=login&C
EDUCACION DEL administracién,  operacion, ountry=CO&SkinN
DISTRITO soperte y mantenimiento de ame=CCE
la infragstructura tecnoldgica
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SISTEMAS Y
ELECTRONICA DE
COMPUTADORES
INGENIERIA S.A.S

CONTRATO No:
SGA-LP-03-2018

SECRETARIA
GENERAL DE LA

BOGOTA
MICROHARD SAS

ALCALDIA MAYOR DE

Prestar los servicios de
mesa de ayuda, asi como
los Servicios de
mantenimiento preventivo y
correctivo para los
elementos informaticos que
se encuentran fuera de
garantia en el inventario en
las diferentes sedes de la
Secretaria General de Ia
Alcaldia Mayor de Bogota
D.C.

$394.979.875

5 meses

https:/fcommunity.s
ecop.qov.co/Public
{Tendering/Contrac
{NoticeManageme
nt/tndex?currentlLa
nguage=es-
CO&Page=login&C
ountry=CO&SkinN
ame=CCE

NOTA: El anéiisis de la demanda nos ofrece una mera referencia del estudio del sector, sin embargo, se puede concluir
que de acuerdo con el estudio realizado los servicios a contratar se encuentran en el mercado nacional, el presupuesto
asignado es razonable frente a las condiciones del mercado para estos servicios y hay firmas que las pueden proveer, de
modo tal que se puede suplir la necesidad Institucional.

B. ANALISIS DE LA OFERTA:

En la determinacion del presupuesto de los bienes y/o servicios a adquirir, la Direccidn de Gestion de Informacion y
Tecnologia reviso el servicio BPO que ofrece Colombia Compra Eficiente de igual forma realizo la comparacion de los
servicios ofertados y lo cotejo con el historico ejecutado de los contratos realizados con el FONDO ROTATORIO DEL
MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES, para el servicio de mesa de ayuda durante los afios 2014, 2015, 2016,

2017 y 2018 .
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1) SERVICIOS BPO COLOMBIA COMPRA EFICIENTE

El servicio BPO que ofrece Colombia Compra Eficiente no contempla Bolsa de repuestos dentro del servicio de mesa de
ayuda, de conformidad con las especificaciones técnicas requeridas por la entidad, situacion por la cual la Cancilleria
tendria que realizar procesos independientes para adquirir el servicio de Mesa de ayuda y la Bolsa de repuestos.

Al revisar la herramienta de gestion empleada por la Cancilleria, Aranda, esta no se utilizaria, porque CCE contempla que
el proveedor que presente fa cotizacion mas favorable para Cancilleria trae su propia herramienta de gestion. Asi mismo,
Cancilleria debe asignar computadores de escritorio al personal que prestaré el servicio de Mesa de ayuda.

lgualmente, dentro del simulador de Colombia Compra Eficiente no existe el rol de Gestor de Incidentes y requerimientos,
que se requiere para realizar seguimiento a todas las solicitudes que realicer: los funcionarios de Cancilleria, tampoco
tienen el servicio 7x24 para soporte en sitio pues alii se maneja soporte por demanda. '

Para gestor de calidad, CCE ofrece dos modalidades: un lider de calidad detallada en jornada ordinaria ( hasta 15
agentes de soporte ) y un lider de calidad amplia en jornada ordinaria ( hasta 20 agentes de soporte ), lo que tampoco le
serviria a Cancilleria, pues siendo lo requerido 24 agentes, y tumos de 7x24 para sabados, domingos, festives y turnos
de noche, el Ministerio necesitaria 2 lideres de calidad para cubrir este nimero de agentes en jornada ordinana, mas otro
lider de calidad detallada 7x24 para el tumo de la noche, sabados, domingos y festivos.

En la imagen siguiente, presentamos los servicios a solicitar en Colombia Compra Eficiente:

x
&

£1IT-BPD-MA-1-1 - Lider de calidad -Amplia_Jofnada Ordinaria-Mig - 1 Lider
IT-BFO-MA-2-2 - Agente de Mes2 de ayuda #n la entidad ~ nivel 1-Zona 1 Horas extra diuma-fEA - 10 Hora

T-EFO-MA-2-4 - Agente de mesa de ayuda enla entidad - nivel 1-Zona 1 Hora extra dominical y festivo-hLA - 43 Hora

IT-BPD-MA-2-3 - Agente de Mesa de ayuda en la entidad - nivel 1-Zona 1_Hora estia nocturna-hea, - 40Hora

[T-BFO-MA-19-1- Agente Profesional de Mesa de Ayuda en sitio - nivel 2-2ona 1_Jornada Ordinaria-NiA -1 Frofezional

En la siguiente imagen, se detalla el precio a pagar por personal de Mesa de ayuda, donde existe una gran diferencia en
el valor mensual pagado actualmente, a lo que arroja el simulador de cotizacion:

Elaboro Angela Rodriguez FV: 11/05/2018
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Valor del personal de servicio de Mesa de ayuda, correspondiente al contrato 192 de 2017 (actual)

Ayuda

rvi

$  5744.863,04

2 | Gestor de Incidentes y
Requerimientos

§ 4.827.636,00

917.247,04

5.744.663,04
3 3 574486304
5.744.863,04

3 | Especialista de
Assguramisnio de
Calidad

$ 4.127 676,00

784.258,44

$ $ 491193444
491193444

4 | Especialista hemamienta de
gestién

$ 4.827.616,00

5 . | Agentes de Mesa da Ayuda
Atencidn Telefonica, Sitio y
salas

de Videovonferencia -
Sedes San

Carlos, Calle 98 y Calle 53

24

$ 202808605 |

917.247,04

5 3 574485304
5.744.863,04 \

$ 57.947.341,59

§
241449340

Coordinador Mesa de ayuda Coordinador de Mesa de ayuda
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Gestor de Incidentes y requerimientos No lo ofrece CCE

Lider calidad amplia

Especialista de aseguramiento de calidad = ; -
Lider de calidad amplia

Agente profesional de mesa de ayuda en sitio - nivel 2,

Especialista herramienta de gestion jornada ordinaria

Agente de mesa de ayuda en entidad - nivel 1, jornada
ordinaria

Agente de soporte en sitio — nivel 2, jornada ordinaria

Agente de mesa de ayuda en entidad - nivel 1, Horas extra

Agentes de Mesa de ayuda atencion telefonica, soporte diuma

en sitio y salas de reuniones

Agente de mesa de ayuda en entidad - nivel 1, Hora extra
dominical y festivo

Agente de mesa de ayuda en entidad - nivel 1, Hora extra
nocturna

2) HISTORICO DE CONTRATOS EJECUTADOS DESDE EL 2014 HASTA EL 2018

a) CONTRATO No 302 DE 2014 FRMRE - UNE. cuyo objeto es: Servicio de Mesa de Ayuda y mantenimiento
preventivo y correctivo con suministro de repuestos bajo el esquema On Site para los equipos de cémputo,
periféricos de propiedad del Fondo Rotatoric del Ministerio de Relaciones Exteriores y por los cuales sea
legalmente responsable. Valor Total del Contrato: $3.044.302.000,00

HISTORICO EJECUTADO CONTRATO 302 DE 2014 - UNE

Diciembre $ 129.099.999
Enero $  317.999.290 -
Febrero $  104.456.224

2015 Marzo $ 103.625.079
Abril $ 104.347.156
Mayo $  103.535.380
Junio ©$ 101.501.799
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Julio $  114.461.190
Agosto $ 103.489.078
Septiembre $ 104498895
Octubre $  96.316.467
Noviembre $ 106.408.582
Diciembre $ 246.160.851
Enero $ 102.641.054
Febrero $ 112453970
Marzo $ 108.930.588
Abril $ 122.985.689
Mayo $ 108.176.905
2016 Junio §  124.980.149
Julio $ 123.380.024
Agosto $ 145.208.084
Septiembre $  146.906.009
Octubre $  143.469.148
Noviembre $ 65.506.029

Valor pagado vigencia 2014: $129.999.999,00

Valor pagado vigencia 2015: $1.606.800.000,00
Vaior pagado vigencia 2016: $1.304.637.649,00
Valor promedio mensual pagado contrato No 302: § 126.726.569,00
Plazo de ejecucion: desde el 1 de diciembre de 2014 al 25 de noviembre de 2016

b) CONTRATO No 201 DE 2016 FRMRE - T&S. cuyo objeto es: Servicio de soporte a usuarios de tecnologias de
informacion a través de mesa de ayuda y mantenimiento preventivo y correctivo con suministro de repuestos Valor
Total del Contrato: $ 949.000.000,00

HISTORICO EJECUTADO CONTRATO 201 DE 2016 - T&S

oviemore

Diciembre  § 81.940.428 00
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Enero $ 73.966.824,00

Febrero $ 73.195.770,00

Marzo $ 63.672.604,00

Abril $ 73.317.684,00

Mayo $ 68.892.526,00

2017 Junio T $110.918.215,00

Julio $ 70.977.204,00

Agosto $ 70.735.387,00

Septiembre $ 72.741.324,00

Octubre $ 75.606.713,00

Noviembre $ 78.377.773,00

Valor pagado vigencia 2016: $ 91.477.944,60

Valor pagado vigencia 2017: $ 832.404.025,00

Valor promedio mensual pagado contrato No 201: $ 71.067.844,00

Plazo de ejecucion: desde el 26 de noviembre de 2016 al 30 de noviembre de 2017

¢) CONTRATO No 192 DE 2017 FRMRE - T&S. cuyo objeto es: Servicio de soporte a usuarios de tecnologias de
informacién a través de mesa de ayuda y mantenimiento preventivo y corractivo con suministro de repuestos Valor
Total del Contrato: $ 954.452.707,83 con adiciones

HISTORICO EJECUTADO CONTRATO 192 DE: 2017 - T&S

== AN PR LD

2017 | Diciembre |  $45.913.819,00
Enero $91.955.628,00
Febrero $ 85.422.304,00
Marzo $ 80.406.701,00
2018 [ ppri $116.447.081,00
Mayo $ 82.343.100,00
Junio $ 78.963.205,00
Julio $79.013.952,00
Elaboré Angela Rodriguez - Fv: 11/05/2018
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Agosto $ 82.687.028,00
Septiembre $ 82.687.028,00
Octubre ~$82.687.028,00
Noviembre $82.177.817,00

Valor pagado vigencia 2017: $45,913.819,00

Valor pagado vigencia 2018: $ 944.790.873,00

Valor promedio mensual pagado contrato No 192: § 82.558.724,00

Plazo de ejecucién: desde el 26 de diciembre de 2017 al 30 de noviembre de 2018

El resumen del valor promedio mensual pagado para el servicio de Mesa de Ayuda durante las vigencias 2014, 2015,
2016, 2017 y 2018 es el siguiente: :

UNE - Contrato No 302 de 2014: $126.726.569
T&S - Contrato No 201 de 2016: $ 71.067.843,00
T&S - Contrato No 192 de 2017: $82.558.724,00
VALOR PROMEDIO: $ 93.451.045,00

Se proyecta el valor del nuevo contrato a suscribir basado en los promedids de los ultimos contratos ejecutados, con el fin
de obtener un valor ajustado a la realidad y a los valores historicos que la Entidad ha pagado por este tipo de servicio.

Es asique el contrato a suscribir, se celebraria por un plazo comprendido entre el 17° de diciembre de 2018 al 30
de noviembre de 2020, por un valor de DOS MIL TRESCIENTOS TREINTA Y NUEVE MILLONES SETENTA MIL
TRESCIENTOS PESOS M/CTE ($ 2.339.070.300,00), valor estimado teniendo en cuenta la ejecucion presupuestal de los
contratos que se han suscrito con el mismo objeto en las vigencias 2014 a 2018 cuyo promedio mensual es de
NOVENTA Y TRES MILLONES CUATROCIENTOS CINCUENTA Y UN MIL CUARENTA Y CINCO PESOS MICTE
($93.451.045,00), el valor a pagar para la vigencia de diciembre de 2018 sera de $93.451.045,00 por el mes. Con base al
promedio de 2018, se proyecta un incremento del 3.0% para los meses de enero a diciembre de la vigencia 2019,
generando un promedio mensual de $36.254.576,00, igualmente se aplic este procedimiento para la vigencia de 2020
con un incremento del 3.0% generando el promedio mensual de $99.142.213,00, lo dicho anteriormente se resume en el
siguiente cuadro:

Elaboré Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018
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2018

9345104500

Un mes (Dic)

93.451.045,00

2019

96.254 576,00

Doce meses (Ene - Dic)

1.155.054.912,00

2020

99.142.213,00 |

Once meses (Ene -

VALOR TOTAL MESA DE AYUDA

La proyeccion para el calculo del valor mensual se presenta en el siguiente cuadro:

1.090.564.343,00

VIGENCIA MES VALOR MENSUAL POR
: PAGAR
2018 - Diciembre 93.451.045,00

Enero 96.254.576,00

Febrero 96.254.576,00

Marzo 96.254 576,00

~ Abril 96.254.576,00

Mayo 96.254.576,00

2019 Junio 96.254.576,00
Julio 96.254.576,00
Agosto 96.254.576,00 -

Septiembre 96.254.576,00

Octubre 96.254 576,00

Noviembre 96.254.£76,00

. Diciembre 196.254 576,00

Enero ' 99.142.213,00

Febrero 99.142.213,00

Marzo 99.142.213,00

2020 Abril 99.142.213,00
Mayo 99.142.213,00

Junic 99.142.213,00

Julio 09.142.213,00

Agosto 99.142.213,00
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Septiembre 99.142.213,00
QOctubre 99.142.213,00
Noviembre 09.142.213,00
TOTAL 2.339.070.300,00

C. ANALISIS DEL SECTOR

Ef objeto del proceso de seleccién se enmarca en el sector de las tecnologias de la informacién y comunicaciones el cual
comprende diversas ramas de actividad como: Industria, comercio de bienes y servicios fabricacion, distribucion,
instalacion, soporte de hardware y software; proveedores de acceso a Intemet, television, Telefonia, el desarrollo y la

comercializacion de hardware y software.

2.21 ANALISIS DESDE EL PUNTO DE VISTA ECONOMICO

En concordancia con el manual de Colombia compra eficiente, "Gula para la elaboracion de estudios del sector”, a
continuacion, se establece el analisis del sector para el SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION A TRAVES DE MESA DE AYUDA Y MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON
SUMINISTRO DE REPUESTOS

Con el animo de conocer la situacion real del mercado y def sector econdmico al que pertenece el objete del presente
estudio a continuacion se realiza un analisis que abarca las siguientes areas:

a. ANALISIS DEL MERCADO

El objeto del proceso de seleccion se enmarca en el sector de las tecnologias de la informacion y comunicaciones el
cual comprende diversas ramas de actividad como: Industria, comercio de bienes y servicios fabricacién, distribucion,
instalacion, soporte de hardware y software; proveederes de acceso a Intemet, television, Telefonia, el desarrolio y la
comercializacion de hardware y software.

El sector de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), de acuerdo a la clasificacion de bienes y
servicios de las Naciones Unidas (UNSPSC) retine todas aquellas actividades de investigacion, desarrollo, fabricacion,
integracién, instafacion y comercializacion de componentes, partes y productos entre otros; esta cadena vincula
sectores desde la gestion y comercializacion hasta la produccion e importacion, facilitando la operacion entre los

diferentes agentes internos y externos como los clientes y proveedores vinculados a la cadena productiva

Elabord Angela Rodriguez . Fv: 11/05/2018

Una vez impreso este documento se considera copia no controlada.



Ministerio de Relaciones Exteriores
Repulblica de Colombia

libermd Diden
TiPO DE DOCUMENTO: FORMATO : CODIGO: GO.FOHM
GESTION CONTRAGTUAL  ESTUDIO DOCUMENTOS PREVIOS .
NOMBRE: LICITACION SELECCION ABREVIADA CONCURSC MERITOS VERSION: 4
RESPONSABILIDAD POR APLICACION: GRUPO INTERNO DE TRABAJO DE LICITACIGNES Y CONTRATOS Pagina 64 de 91

El mercado para la adquisicion de Infraestructura hiperconvergente esta integrado por proveedores y cometrcializadores,
quienes son canales autorizados del fabricante. '

La interaccién entre los mercados se efectia de manera 4gil ya que las empresas que ofrecen estos servicios
usualmente cuentan con equipos y repuestos en existencia, asi mismo mantienen comunicacion con la casa fabricante
en caso de requerir una asistencia de mayor indole, y asi poder brindarle al usuario final una atencion rapida y eficaz.

Producto Interno Bruto — PIB- Il Trimestre 2018 1

Producto Interno Bruto {PIB)
Segundo trimestre de 2018%

Gesfics 1. Taxa da cracimisnte asuat dal PR
Begunda timestrs (20104« 20187

E I

23

T iy I ¥
‘uéulwilnmlw shatminltinin wizgng

ww 20 Niibg ke ‘lm!pci

En el segundo trimestre de 2018, el producto intemo brute en su serie original creci6 2,8%. respecto al mismo periodo de
2017.

Esta dinamica se explica por los siguientes crecimientos (Ver tabla 1):

o Actividades profesionales, cientificas y técnicas; actividades de servicios administrativos y de apoyo crecio 6,6%.
» Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca crecié 5,9%.

« Construccion crecié negativamente 7,6%. Durante el primer semestre de 2018 respecto al mismo periodo del afio
anterior, el crecimiento del producto interno bruto fue de 2,5%.

Las actividades que explican este comportamiento son:

" hitp:!fwww dane gov.coffiles/Investigacionesioletines/pib/bol_PIB_Iitrim18_producion_y_gasto.pdf
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o Actividades profesionales, cientificas y técniCaS' actividades de servicios administrativos y de apoyo creci6 6,2%.

¢ Administracion plblica y defensa; planes de seguridad social de affliacion obligatoria; educacion; actividades de
atencion de la salud humana'y servicios sociales crecié 5,6%. i

» Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca crecié 4,1%.

Construccion crecio negativamente 5,8%. Respecto al trimestre inmediatamente anterior, el producto intermo bruto
en su serie corregida de efecto estacional y calendario creci6 0,6%. Esta variacion se explica por la siguiente
dindmica:

»  Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca crecio 1,3%. _

» Actividades profesionales, cientificas y técnicas; actividades de servicios administrativos y de apoyo crecié 1,3%.

e Administracién publica y defensa; planes de seguridad social de afiliacion obligatoria; educacién; actividades de
atencidn de la salud humana y servicios sociales crecio 1,2%.

» Actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion y ofras actividades de servicios; actividades de los hogares
individuales en calidad de em'pléadores; actividades no diferenciadas de los hogares individuales como
productores de bienes y servicios para uso propio crecio negativamente 1,6%.

Gréfica PIB Oferta l trimestre 2018 ' %

Actvigedes profesions|as, dartificas y thomess
Agricsibire, Sansderia, caza, gikdouites ¥ misea
Adirministrandn piblica, defenas, scucaciin ysahid
Industrias mansfectrerss
Comapreho Af por ovysr ¥ ol paer renor

Actividades artistices, de entretenimienta y racraasdn
Aativiviades Bnancieras y de seguros
Surmninteo she eledtsicdad, pas vspor y pire atandidionada
Informacitn y eormmicaciomes.
Actwigdadion innmebiliarias

Explatacdn de RS ¥ canteras '

Constamcdidn _‘ R

Walar Agregada

me

Actividades profesionales, cientificas y técnicas

En el segundo trimestre del afic 2018, en su serie original, el valor agregado de ias actividades profesionales, cientificas
y técnicas; y actividades de servicios administrativos y de apoyo crecio 6,6%, respecto al mismo periodo del afio
anterior. Esta dinamica se explica por €l siguiente comportamiento (Ver siguiente imagen):

Elaboré Angela Rodriguez ' FV: 11/05/2018
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e Actividades profesionales, cientificas y técnicas crecio 9,4%.

o Actividades de servicios administrativos y de apoyo crecio 4,3%. En su serie corregida de efecto estacional y
calendario, las actividades profesionales, cientificas y técnicas; y actividades de servicios administrativos y de
apoyo el valor agregado crecio 1,3%. '

Esta dinamica se explica por el siguiente comportamiento:
« Actividades profesionales cientificas y técnicas crecio negativamente 0,3%.

o Actividades de servicios administrativos y de apoyo crecié 2,5%.

‘Tabla 1%. Tasas de crotimignto en volumen® de actividades profosionales, clentificas y tecnicas”

2018" ~ Segundo trimésire
Tesas g cracimisato
Berie corragida de alecto
W i '
Actividad Senica Sarlo ariglnal ogtacional y calendatio
o Anial Ay goriide “frimaviral
AT pror Ny
2775 20177 208"
Autbidades profesionales, clentificas y tecnicas 84 4.3 4.3
Activitadies da sendcios administrathos y de apayc 43 38 25
ACTIVIDADES PROFESIONALES, CENTIFICAS ¥ TECMICAS™ 4,6 6,2 13
Fugnte: DANE DHISCN ’
P eifra prodiminar
1 Serles 4: fas e vol oo afto de red 2
2 Actiddudes profesionalas, dentificas yikenicas, acthidades de | yelo apage

Zhitps:/profitline.com.co/3-endencias-marcaran-outsourcing-2018

b. ANALISIS DESDE EL PUNTO DE VISTA ECONOMICO

Gracias a la colaboracion de! Gobiemo Nacional, reflejada en programas como Talento Digital del Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones? y el PTP (Programa de Transformacion Productiva), el cual,
ademas de ofros 20 sectores, apoya al BPO y el trabajo de asociatividad que desde hace mas de 15 afios viene
desarrollando la Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO (ACDECC), Colombia es uno de los paises mejor
posicionados a nivel de América Latina en cuanto a ingresos generados por esta industria, y solo es superado por Brasil
y México, segun el indice de facilidad para hacer negocios o Doing Business que presenta el Banco Mundial.
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Este sector es uno de los mas cambiantes y dinamicos de la industria, dado el panorama mundial que apunta a fa
especializacion y consolidacion de unidades de negocio. Preocuparse por desarrollar aquello en lo que se es bueno y
delegar o subcontratar las tareas que no son cruciales o no hacen parte de la esencia de la empresa es un
planteamiento que siguen adoptando compaiiias grandes y chicas con gran éxito.

*hitps:/iprofitline.com.co/3-tendencias-marcaran-outsourcing-2018/

Cudles son y de qué tratan las cinco tendencias que marcaran el sector de outsourcing en ¢l pais:

« Asociatividad: asociar se para impulsar las fortalezas

Es una estrategia que busca agrupar distintas empresas de un sector especifico, cuya actividad esté relacionada, para
que trabajen de forma cooperativa y logren asi un beneficio mutuo. De esta manera se pretende potenciar las fortalezas
naturales de la industria y aportar a su madurez y consolidacion.

El trabajo asociativo ha contribuido de manera importante en el crecimiento constznte y la consolidacion de la industria
en el pais, ya que, impulsa el desarrollo de los servicios que ofrece el sector a los mercados. Es un recurso muy valioso
que genera informacion clave para el analisis y orientacién sectorial, oportunidades de negocio y promocién de
asociados, participacion en actividades académicas, acceso a capital humano y capacitaciones, todo esto en aras de
una evolucién conjunta.

‘Las empresas asociadas logran mayor productividad, dado que son mas activas y tienen mas herramientas de
conocimiento e innovacién para mejorar sus procesos’, puntualiza ACDECC, principal agremiacion de este sector. Esta
Entidad asocia a las empresas que conforman la cadena de valor del servicio al cliente y su objetivo es posicionar a
Colombia como uno de los paises proveedores de servicios de BPO y offshore de alto valor agregado a nivel
internacional.

« Disrupcién e innovacion en la atencién al cliente

La gran cantidad de informacién que abarrota la red, ademas de los distintos canales de comunicacion con que se
cuenta (blogs, redes sociales o portales especializados, por nombrar solo algunos) y gracias al uso de tecnologias cada
vez mas accesibles y populares, como aplicativos moviles, realidad virtual o realidad aumentada, ha permitido que el
consumidor pase de ser un cliente pasive a uno que demanda un trato diferente.

Ahora no solo es comprador, sino que tiene |la capacidad de hacer que otros también lo hagan {0 dejen de hacerlo}, se
ha convertido en un influenciador.

Hoy ese consumidor espera una pronta respuesta a sus solicitudes, coherencia en los canales de contacto con su
proveedor y, sohre todo, experiencias de servicio memorables.

“Es necesario innovar hacia el cliente, dando un poco mas de lo esperado y anticipandose a sus necesidades; para
esto, el analisis de datos, comportamienios, facilidad y oportunidad de solucion hacen la diferencia’.

Elaboro Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018
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« Humanizacion de la robotizacion

La busqueda de eficiencia y optimizacion de tiempo y dinero lleva a la automatizacion de los procesos operativos en las
compaiias en las que es posible hacerlo. Encontrar el perfecto equilibrio entre maquinas y colaboradores sera uno de
los objetivos claves para las empresas del sector. El desarrollo de la robotizacién, en particular, agiliza el trabajo
incrementa la satisfaccion laboral, pues libera a los empleados de actividades repetitivas con un enorme volumen de
datos y les permite que se dediquen a lo que realmente aporta valor, como la atencién y experiencia del cliente, una
tarea que no puede realizar una maquina per se. De esto dio cuenta el Dr. James Canton, reconocido asesor de
negocios y conferencista mundial, en e titimo foro de lideres empresariales realizado por la ACDECC, donde enfatizé
que "la robbtica, como la automatizacion o digitalizacién de los Pprocesos, es necesana y hay que adoptarla, ya que es
una herramienta que facilita el trabajo de los seres humanos”.

La industria de contact centers & BPO ha registrado crecimientos considerables en los Ultimos afios y, aungue se preve
que en el presente periodo la dinamica sera menor, el sector tiene buenas perspectivas, pues cada vez es mayor el
numero de clientes que recurre a los servicios de tercerizacion para el desarrollo de sus operaciones.

Este sector, que mueve mas de $6 billones al afio y aporta 1,2% del PIB, es clave en la generacion de empleo, con
350.000 puestos de trabajo en la totalidad de la industria, incluyendo contact centers, BPO, KPO e iTO, entre otros
servicios, segun datos de la Andi.

Sin embargo, las perspectivas no son del todo claras, pues el tema regulatorio y normativo del pais puede generar un
freno no solo en el crecimiento mismo de las empresas que se dedican a este actividad, sino en 1a llegada de inversion.

Asi lo considera Santiago Pinzon, vicepresidente de Transformacion Digital de fa Andi, que menciona cinco aleﬂas que
pueden impactar el normal desarrclio del sector.

La primera es la implementacion de Ia reforma tributaria, cuyos resultados se reflejaran al finatizar el afio; la segunda
tiene que ver con las horas extras, proyecto aprobado la semana pasada y que golpeara las cifras del sector, pues las
empresas de BPO son intensivas en empleo, ademas de que muchas firmas prestan servicios a otros paises en
horarios diferentes al nuestro. '

“Es un impacto negativo en la medida en que el pais se vuelve mas costoso en términos de operaciones con el recargo
nocturno, porque un 35% adicional cambia las cuentas, tanto de las empresas que ya operan como de las que tienen
previsto llegar”, manifiesta.
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Otro aspecto que inquieta a los empresarios es {a circular de la Superindustria que establece un listado de paises que
identifica como seguros en la proteccion de datos y del cual Estados Unidos no-forma parte, lo que puede generar un
efecto negativo en los servicios de almacenamiento en la nube,

A esto se suma que la capacidad en el volumen de personal bilingiie se quada corta, debido a que la politica
nacional en torno al tema no ha sido sistematica y, por dltimo, se requiere mayor capacidad de formacion en
habilidades que demanda la cuarta revolucién industrial.

Para Pinzon, las decisiones hostiles que se toman en materia normativa y regulatoria pueden frenar el crecimiento del
sector, a pesar de que Colombia ofrece mas de una ciudad para instalarse y resultz estratégica en la region.

Plan de accion

El sector de BPO&O (Business Process Outsourcing and Offshoring} fiene un plan de accién que busca posicionar al
pais como uno de los 25 principales proveedores de servicios tercerizados de alto valor agregado a nivel internacional
en 2032, para alcanzar una participacion en el PIB de 3,4%, exportaciones por US$2.500 millones y generar 580.000
empleos de alta calidad.

Hoy esta industria esta altamente concentrada en Bogota, aunque hay ciudades que han tomado relevancia,
como Armenia y Pereira, ademas de Cali, Medellin y Barranquilla.

Datos de Invest in Bogota indican que la capital del pais relne a casi la mitad de las empresas de outsourcing en el
territorio nacional, con 47% frente a Medellin, que cuenta con 31%, Cali que tiene 8% y Barranquilla representa 6%.
Dentro del sector de gutsourcing en Bogota, el BPO es el que tiene mayor participacion, con 41% del total de empresas
registradas. Juan Gabriel Pérez, director ejecutivo de Invest in Bogota, considera que el sector de BPO tiene un
importante potencial de crecimiento en Bogota Regién y se encuentra pricrizado dentro de la estrategia de
especializacion inteligente de la ciudad.

La capital, con 48,74% y Medellin, con 19,34%, concentran la mayor cantidadj’de personas empleadas, pero hay
otras regiones que han venido ganando espacio, como es ef caso del Eje Cafetero, Atlantico, Valle del Caucay
Santander.

Manizales, por ejemplo, concentra 6,63%, Barranquilla representa 3,72%, Cali aporta 8,23% y Bucaramanga 2,4%;
aunque, segun Ana Karina Quessep, presidente ejecutiva de la Asociacién Colombiana de Contact Center & BPO, se
espera Una dinamica de expansion del sector hacia ciudades intermedias como !ba'gué, Monteria y Quibdé, entre otras.
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En cuanto a demanda de servicios, cerca de 80% de los mismos esta relacionado con atencion en contact centers. De
estos, la atencion al cliente en espafiol es la mas demandada, con 54%, seguido por televentas, con 12,1%, mostrando
una dinamica similar a la de Latinoamérica, dice Quessep.

El crecimiento y dinamismo de este sector se dan a pesar de la coyuntura economica del pais. Para los empresarios,
Colombia es estratégico en la region en el desarrollo de la industria del outsourcing.

Fernando Rodriguez, gerente de Unisono Colombia, considera que la forma de entender los negocios y la apertura
hacia el exterior de los colombianos han facilitado el proceso de implantacion y consolidacion de esta firma en el
mercado local.

Esta empresa cuenta con dos centros de operaciones en Bogota y genera alrededor de 1.000 puestos de trabajo
directos. Para este afio tiene una proyeccion de crecimiento de 20%.

Similar es la posicion de Convergys, multinacional que cuenta con dos centros de operacion en Bogota y en agosto
abrira uno mas, con el fin de consolidar la exportacion de servicios. Néstor Castillo, director de Convergys Colombia,
indica que en la nueva operacion se generaran alrededor de 1.000 empleos, para completar unos 3.000. Inicialmente se
vincularan 400 personas y en 2018 otras 600.

Por ahora mantendran su operacion en Bogota, pero no descartan a futuro abrir en otras regiones del pais.

Analisis empleo que genera e importancia del sector a nivel nacion y region.

El desarrollo de los servicios de tercerizacion en Colombia tiene en el capitel humano uno de sus principales artifices.
En un contexto de descenso de las tasas de ocupacion, este sector se ha convertido en generador de puestos de
trabajo.

De acuerdo con el estudio de la oferta y demanda de los servicios, este mercado genera 772,198 empleos, equivalente
a 3,2% del total nacional. De los puestos de trabajo del sector servicios, los tercerizados son responsables de 42% “Tan
solo el afio pasado se calculé una tasa de crecimiento de 6,76%, llegando & 230.000 empleos frente a los 217.000 de
2014. Aungue Bogota y Medellin siguen concentrando cerca de 70% de los empleos generados por el sector,
este se ha desplazado a otras ciudades como Manizales, Pereira, Barranquilla y Bucaramanga, que fienen al
menos 17% de los mismos, seglin datos de ACDECC & BPO”, explica Quesseps.

Por tipo de servicio, el subsector BPO participa de 60% de la fuerza laboral, mientras que el ITO de 23% y el KPO de
17%. Segin Miguel Pérez Garcia, presidente ejecutivo de Asociacion Colombiana de Empresas de Servicios
Temporales (Acoset), la tercerizacion impacta favorablemente el empleo formal. “Representa una importante
contribucion, ya que atiende una necesidad sentida en todas las economias, a lo cual no es ajeno el mercado
colombiano, que da una respuesta laboral formal con todas las garantias de ley a las exigencias dinamicas y
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movibles de los diferentes sectores econémicos con un trabajador flexible, misional y permanentemente
rotativo, que impacta con 5,8% el mercado laboral formal del pais”, dice.

La caracterizacion y formulacion estratégica del sector BPO, KPO, ITO en Colombia viene siendo fiderado por grandes
Corporaciones con alcance regional y mundial, que han elevado paulatinamente su propuesta de valor a niveles que les
hacen entrelazarse de manera robusta y competitiva con sus clientes. Esta tendencia de los lideres globales sirve de
insumo para enfocar los esfuerzos de desarrolio de la propuesta de valor de nuestro pais y relanzar su estrategia de
desarrolio del sector. La propuesta de valor basica de “foco en reduccion de costos” ha hecho transito paulatino hacia
algunas mas evolucionadas como pueden ser “mejora en el desempefio del proceso” y “utilizacion de herramientas de
business intelligence y anafiticos”.

La propuesta de valor ha evolucionado incluso hasta alcanzar el nivel tope identificado como “socio en la creacion de
nuevas dimensiones de valor’, lo que hace que el proveedor de servicios tercerizados se convierta en fuente de ventaja
competitiva para ¢l cliente.

Del Estudioc de caracterizacion y formulacién estratégica del Sector de BPO, KPO e ITO en Colombia, Villate -
Granados., el cual revela que se viene presentando un crecimiento promedio de 18% en los Ultimos afios y se espera
un aumento en ingresos operacionales a 2015 del 23,1%.

Segin la investigacion en el pais existen cerca de 332 Contact Center, en su mayoria colombianos, aunque en los
ultimos afios han ingresado nuevos jugadores internacionales al pais, los cuales estan empleando a cerca del 37% de
la fuerza laboral del sector.

Solo la tercerizacion de procesos de negocio (BPO, por sus siglas en inglés} genera 182.084 empleos, que representan
el 73,81% del total de empleos que se generan por tercerizacion. En total sumando BPO, tercerizacion de procesos de
conocimiento (KPO, por sus siglas en inglés) y tercerizacion de tecnologias de la informacion {(ITO, por sus siglas en
inglés) esta industria aporta 246.709 puestos de trabajo. Segin datos del Programa de Transformacion Productiva
(PTP), se espera que para 2032 se alcancen los 600.000 empleos directos.

Los ingresos en los tres servicios representan cerca del 1,45% del PIB colombiano, y el BPO predomina con el 0,90%
de la contribucion total. Los ingresos por BPO ascienden a $6 billones, esto es el 62,40% del total por tercerizacion.
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En cuanto a las exportaciones, el total de BPO es de $1,3 billones, lo que equivale al 63,29% del total por tercerizacion.
Frente a este tema, Quessep considera que se requiere el impulso a una cultura exportadora fundada en la propuesta
de valor sectorial y en el trabajo del Estado para eliminar barreras al comercio de servicios entre paises.

Paises a los que mas se exportan servicios de BPO

“El reto del pais sera mantener su ritmo de crecimiento y continuar evolucionando hacia servicios considerados de valor
agregado o de mayor especializacion. Adicionalmente serd incrementar las: certificaciones de calidad avaladas

internacionalmente, lo que le permitira un mejor posicionamiento a la industria a nivel internacional’, afirma la directora
de Acdecc.

2.5 PLAN DE ADQUISICION DE BIENES Y SERVIC!OS Y DE OBRA PUBLICA: INCLUIDO EN EL PLAN DE
ADQUISICIONES DE BIENES Y SERVICIOS Y OBRAPUBLICA SI_X__ NO

2.6 JUSTIFICACION DE FACTORES DE SELECCION QUE PERMITAN IDENTIFICAR LA OFERTA MAS
FAVORABLE
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El pliego de condiciones del presente proceso se estructurara bajo un esquema simple de PASA - NO PASA en estricto
apego de los criterios establecidos en el articufo 5° de la Ley 1150 de 2007 en materia de requisitos habilitantes. Por
su parte, los factores de escogencia objetiva que se estableceran en el pliego de condiciones para comparar las
propuestas obedecen estrictamente a criterios técnicos y/o econdmicos, (en el concurso de méritos el criterio
economico no es factor de escogencia) de conformidad con lo establecido por la Ley 1150 de 2007 y en el articulo
20 del Decreto 1510 de 2013,

Los factores de seleccion para esta contratacion se establecen de acuerdo con lo dispuesto por la Ley 1150 de 2007,
ARTICULO 5°. DE LA SELECCION OBJETIVA, numeral 3 que reza “Sin perjuicio de lo previsto en el numerat 1 del
presente articulo, en los pliegos de condiciones para las contrataciones cuyo objeto sea la adquisicion o suministro de
bienes y servicios de caracteristicas técnicas uniformes y comin utilizacion, Ias Entidades estatales incluiran como
tnico factor de evaluacion el menor precio ofrecido”

De acuerdo con lo anterior los factores habilitantes en esta seleccién que permitan identificar la oferta méas favorable
para la contratacion de este tipo de servicios de caracteristicas uniformes y de comin utilizacion seran:

. Capacidad juridica

. Condiciones de experiencia del proponente
. Capacidad financiera
. Cumplimiento caracteristicas técnicas minimas

Lo anterior segiin lo dispuesto en la Ley 1150 de 2007, ARTICULO 5°. DE LA SELECCION OBJETIVA que reza “Es
objetiva la seleccion en la cual la escogencia se haga al ofrecimiento més favorable a la Entidad y a los fines que ella
busca, sin tener en consideracion factores de afecto o de inferés y en general, cualquier clase de motivacion subjefiva.

En consecuencia, los factores de escogencia y calificacion que establezcan las Entidades en los pliegos de condiciones
0 sus equivalentes tendran en cuenta los siguientes criterios: Numeral 1. La capacidad juridica v las condiciones de
experiencia, capacidad financiera y de certificacion de los proponentes, seran objeto de verificacion de cumplimiento
como requisitos habilitantes para la participacion en el proceso de seleccion y no otorgaran puntaje, con excepcion de lo
previsto en el numeral 4 del presente articulo. La exigencia de tales condiciones debe ser adecuada y proporcional a la
naturaleza del contrato a suscribir y a su valor. La verificacién documental de las condiciones antes sefialadas sera
efectuada por las Camaras de Comercio de conformidad con lo establecido en el articulo 6° de fa misma Ley, de
acuerdo con lo cual se expediré la respectiva certificacion”

De conformidad con lo estipulado en ei articule Articulo 2.2.1.2.1.2.4. del Decreto 1082 de 2015, el ofrecimiento mas
favorable para la entidad, tratandose de procesos de seleccion abreviada para la adquisicion de bienes y servicios de
caracteristicas téenicas uniformes y de comUn utilizacion a través de subasta i inversa, sera aquel que ofrezca el menor

l‘

precio.
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JUSTIFICACION FACTORES DE VERIFICACION
El proceso de seleccion se efectuara teniendo en cuenta las siguientes fases.
Fase | VERIFICACION REQUISITOS HABILITANTES

Capacidad juridica

Capacidad financiera

Experiencia del proponente

Cumplimiento caracteristicas técnicas minimas

Fase Il VERIFICACION DE LA PROPUESTA
Economica Inicial

Fase Ill Subasta Inversa Mejora de PROPUESTA
Econodmica Inicial

Lances

Menor precio

FASE |- VERIFICACION DE LOS REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES: Durante esta etapa el Fondo Rotatorio del
Ministerio de Relaciones Exteriores, verificara los soportes documentales que acompaiian la PROPUESTA presentada
dentro del término maximo que sefiala el cronograma para la diligencia de cierre.

Los soportes documentales que acompaiian la oferta y que constituyen los requisitos minimos habilitantes deben
contener toda la informacion referente al PROPONENTE, con el fin de verificar representacion, inhabilidades,
incompatibilidades, capacidad legal, técnica, operativa, organizacional y financiera.

El pliego de condiciones del presente proceso se estructurard bajo un esquema simple de PASA - NO PASA en
concordancia con los criterios establecidos en el articulo 5° de la Ley 1150 de 2007 en materia de requisitos habilitantes.

FASE II: VERIFICACION DE LA PROPUESTA: Durante esta etapa el Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones
Exteriores verificara la presentacion de la oferta de precio inicial dentro del término-méximo que sefiala el cronograma
para la diligencia de cierre.
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FASE Ili: SUBASTA INVERSA: Durante esta etapa el Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores efectuara
en forma electrénica la subasta inversa que consiste en la puja dinamica efectuada de manera remota, mediante nuevas
posturas de precios - lances porcentuales durante un tiempo fijo determinado.

Se consideran lances vélidos aquellos que reduzcan el menor precio establecido con un margen de diferencia igual o
superior al 2%, es importante aclarar que este decremento aplica y reduce simuitineamente cada uno de ios valores
ofertados para cada elemento, sefialado en la propuesta economica.

DOCUMENTOS DE CONTENIDO TECNICO:

La verificacidn técnica versara sobre |0s siguientes -aspectos:

i Cumplimiento especificaciones técnicas Minimas ex'cluyentes
ii. Experiencia del Proponente
ii. Experiencia del personal

VERIFICACION DE ESPECIFICACIONES TECNICAS MINIMAS EXCLUYENTES.

Los aspectos excluyentes son todos aquellos que por su especial caracteristica requieren de una exigencia particular de
cumplimiento que no puede obviarse y por lo tanto son de carécter obligatorio.

Se debera acreditar que los bienes ylo servicios ofrecidos cumplen con las especificaciones técnicas minimas
excluyentes exigidas en la descripcion contenida en el Anexo Técnico “Especificaciones Técnicas Minimas.

EXPERIENCIA EXIGIDA PARA EL PROCESO DE SELECCION.

El proponente acreditara su experiencia en el Registro Unico de Proponentes — RUP, asi:

A. El proponente debe acreditar experiencia especifica en maximo cuatro {(4) certificaciones de contratos desde el 01
de enero de 2013 a la fecha de cierre del presente proceso, cuyo objeto guarde correspondencia con el objeto de
que se pretende contratar, y cuya sumatorio total de uno o cuatro contratos sea igual o supericr al cien por ciento
(100%) del presupuesto oficial establecido. Este requisito tiene una limitacion temporal en la medida en gue se
requiere que el proponente haya prestado el servicio del objeto a contratar, durante el periodo citado, situacion por
la cual demostrara que tiene el conocimiento y la experiencia requerida con la cual se brindard un adecuado soporte

a la comunidad y al cliente inferno.
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B. En al menos una de las certificaciones aportadas, el proponente debera acreditar experiencia en mesa de ayuda de
mas de 1200 usuarios. Este requisito es necesario para evidenciar la capacidad del contratista en servicios de alto
volumen de usuarios.

C. Al menos una (1) de las tres certificaciones debe evidenciar la prestacion del servicio a Nivel Nacional. Este
requisito es necesario para acreditar capacidad en cobertura no centralizada, toda vez que el Ministerio cuenta con
embajadas y consulados fuera del pais a los que es necesario prestar ef servicio. -

D. El proponente deberé acreditar en el RUP que los contratos registrados se encuentran clasificados en el siguiente
cadigo:

Servicios de sistemas y administracion de
componentes de sistemas

81 1 18

Para verificar el valor de los contratos certificados, el Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores realizara
la conversion a salarios minimos legales mensuales vigentes (SMLMV) del valor de la oferta y del valor del contrato que
se encuentra registrado en el RUP, para lo cual se hara la conversion al valor del SMLMV del afio de celebracion del
respectivo contrato; ‘

2013 | $589.500,00
2014 $616.000.0(
2015 $644.350.00
2016 $689.454.00
2017 $737717.00
2018 T §781.242.00

Cuando fas experiencias registradas en el RUP expresen su valor en dolares, se tendra en cuenta la TRM a la fecha en
que se celebrd el contrato certificado. ‘ '

Cada experiencia se analizara por separado, en caso de tratarse de contfatos adicionales, el valor adicional se
convertira en salarios minimos mensuales legales vigentes (SMMLV), a. la facha de firma del contrato adicional y se
sumaré al valor del contrato principal. o
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Cuando se trate de Consorcios o Uniones Temporales se requiere que al menos uno de sus integrantes cumpla con el
cincuenta (50%) de la experiencia exigida en el numeral anterior. En todo caso, la sumatoria de los porcentajes de
acreditacion de la experiencia de los integrantes debera-ser igual o superior al 100% de la experiencia exigida.

Cuando los miembros del consorcio o de la union temporal acrediten experiencia igualmente en contratos ejecutados
bajo estas modalidades, solo se tendra en cuenta como experiencia de aquellos, la referida al porcentaje de
participacion que hubieren tenido en el grupo o asociacién que ejecutd el contrato, fo cual debera acreditarse mediante
las certificaciones correspondientes.

NOTA 1: el oferente deberd allegar certificacion de los contratos registrados en el RUP, donde conste el afio de
ejecucion y el porcentaje de participacion, en caso de ser union temporal o consorcio

En cuanto a personas naturales extranjeras domiciliadas en Colombia y personas juridicas extranjeras con
sucursal en el pais: Debera acreditar este requerimiento como lo haria una persona juridica de origen Nacional.

En cuanto a personas naturales y persona juridicas privadas extranjeras no inscritas en el RUP por no tener
domicilio o sucursal en el pais: El requisito exigido es el mismo, perc debera ser acreditado (nicamente mediante
certificaciones de contratos, sin tener en cuenta las reglas referentes al RUP, y sin embargo, es necesario, tener en
cuenta, que todos los documentos otorgados en el exterior para acreditar lo dispuesto en este numeral, deberan
presentarse legalizados en la forma prevista en el Articulo 251 del Codigo General del Proceso y el Articulo 480 del
Cadigo de Comercio. Si se tratare de documentos expedidos por autoridades de paises miembros del Convenio de La
Haya de 1961, se requerira Unicamente de la Apostille.

NOTA 2: Para las certificaciones de experiencia suscritas en una divisa distinta a la moneda legal colombiana, el
oferente deberd realizar la conversion a pesos colombianos con Ia tasa de cambio representativa del mercado para la
fecha de suscripcidn del contrato, publicada por el Banco de la Republica.

Las certificaciones o contratos deben tener minimo la siguiente informacion:

+ Nombre o razdn social de la entidad que certifica
¢ Valor def contrato

e Objeto total del contrato:

» Fecha de suscripcion e iniciacidn

e Fecha de terminacién: Estos contratos deberan estar terminados antes de la fecha de cierre del presente
proceso.

+ Porcentaje de participacion en casc de Union Temporal o Consorcio

« Nombre Completo, cargo direcéibn y numero de Teléfono de la Persona que expide la Certificacién.
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Aguella experiencia que califiquen el cumplimiento del contrato como "malo”, "regular”, 0 expresiones similares que
demuestren o que indiquen que durante su ejecucion fueron sujetas a multas o sanciones debidamente impuestas por
la administracion o que a las mismas no se les haya hecho efectiva la clausula penal estipuladas en los contratos, no se
aceptaran por el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio.

NOTA 3: la calificacion de la experiencia se establecio conforme a lo regulado por el ente rector del sistema de compras
y contratacion pibica mediante circutar externa No 12 de fecha 05 de mayo de 2014.

EXPERIENCIA DEL PERSONAL.

Para la ejecucion del contrato resultado del preéente proceso de seleccion se requiere contar con un equipo de trabajo que
cuente con las condiciones descritas en el documento Instructivo Funcién mesa de ayuda .doc, item 5.2.3 Estructura,
donde detallamos los roles que componen la estructura organizacional de la mesa de ayuda.

Nota 1: Ei personal propuesto ofrecido por el proponente tendra una duracién como minimo igual al termino de ejecucion
del contrato, y no podra ser objeto de cambio en la ejecucion del mismo, salvo expresa solicitud que hara el supervisor del
contrato o por motivos personales debidamente justificados, e! cual se reserva el derecho a solicitarlo en caso de no existir
entera satisfaccion acerca de la idoneidad del mismo, previa notificacién por escrito al oferente adjudicatario, debiendo éste
asignar un nuevo personal de igual o superior idoneidad profesional, certificaciones y experiencia, dentro de los cinco dias
calendarios siguientes

2.7 ANALISIS DE LOS RIESGOS Y LA FORMA DE MITIGARLOS:

En desarrollo del articulo 17 del Decreto 1510 de 2013, que establece que la entidad debe evaluar el riesgo que el proceso
de contratacion representa para el cumplimiento de sus metas y objetivos, de acuerdo con los manuales y guias que para
el efecto expida Colombia Compra Eficiente, se realiza el siguiente andlisis de riesgo, a partir del Manual para la
Identificacion y Cobertura del Riesgo en los Procesos de Contratacion (Versidn 1) publicado en la pagina
www .colombiacompra.gov.co

Matriz de Riesgos
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El contratista debera acreditar Supervisor | Desde Ié Finalizacion | El Contratista | Mensual
la dfiliacion del personal que! _ del estructur | del Plazo de | debera
prestara el servicio en las confrato  y | acion del | ejecucion del | presentar el
instalaciones de la entidad al contratista | procese | contrato respectivo
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w sistema de seguridad social de certificado
® . 1 1 2 NO )
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2.8 GARANTIAS Y AMPAROS EXIGIBLES.

Para garantizar el cumplimiento de las obligaciones surgidas con ocasion del proceso de seleccion y del contrato, se
exigira al proponente que presente garantia de seriedad de fa oferta y al contratista con quien se celebre el contrato,

garantia que ampare

SE SOLICITAN GARANTIAS: SI_X NO__

T . GARANTIA UNICA DE CUMPLIMIENTO ~~
APLICA .
INO AMPAROS PORCENTAJE VIGENCIA DESCRIPCION
APLICA
El amparo de cumplimiento del
contrato cubrira a la entidad
Este amparo se _Con una vigencia estgtgll cqntratante 'de los
har por una suma |g_ual g! plazo Ctl:ie; perjum?s .dlr;acttost ;:lerlvadqslddef
3 . . ejecucion el | incumplimiento total o parcial de
APLICA Li%”g;:_’;gigg&i g;ﬁt'oa' (;g%e f’gl contrato y un (1) | las obligaciones nacidas del
. afio mas y sus | contrato, asi como de su
: valor total del . ; ol ’
prérrogas si a ello | cumplimiento tardic o de su
presente contrato hubiere lugar. cumplimiento defectuose, cuando
ellos  son  imputables al
contratista garantizado.
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Para garantizar la | Con una vigencia | El amparo de calidad y correcto
calidad y correcto | igual al plazo de | funcionamiento de los bienes y
funcionamiento de | ejecucion - del | equipos suministrados cubrira a
los bienes se | contrato y un (1) | la entidad estatal contratante de
debera  realizar | afio mas y sus | los perjuicios imputables al
una garantia | prorrogas si a ello | contratista  garantizado, (i)
' CALIDAD Y equivalente al | hubiere lugar. der_ivadog de Ig n_1ala calidad o
APl:IC A CORRECTO veinte por ciento dgfmienmas tecn_|cas de los
~ 57| FUNCIONAMIENTO DE {20%) del valor del blengs o equipos por el
LOS BIENES contrato summistradqs, qe acuerdo con
SUMINISTRADOS las especificaciones  técnicas
establecidas en el contrato, o (i)
por el incumplimiento de los
parametros o normas técnicas
establecidas para el respectivo
bien o equipo.
Para garantizar la | Con una vigencia | El amparo de calidad del servicio
calidad de los | igual al plazo de | cubre a la entidad estatal
SEeVicios, se | ejecucion del | contratante de los perjuicios
deberd  realizar | contrato y un (1} | imputables al contratista
una garantia | afio mas y sus | garantizado que surjan con
equivalente al | prorrogas si a ello | posterioridad a la terminacion del
veinte por ciento | hubiere lugar. contrato y que se deriven de (j) la
(20%) del valor del mala calidad o insuficiencia de
S CALIDAD'Y contrato los productos entregados con
APLICA CORRECTO ocasion de un contrato de
.| FUNCIONAMIENTO DE consultoria, o (i} de la mala
LOS SERVICIOS calidad del servicio prestado,
SUMINISTRADOS teniendo  en  cuenta las
condiciones pactadas en el
contrato.
PAGO DE SALARIOS, | Este amparo se | Por el término de | EI amparo de cumplimiento del
e PRESTACIONES hara por una suma | ejecucion del | contrato cubrira a la entidad
APLICA SOCIALES E igual al cinco por | contrato y tres (3) | estatal ~contratante de los
T INDEMNIZACIONES | ciento (5%) del | afios mas. " | perjuicios directos derivados del
""" LABORALES valor total del incumplimiento total o parcial del
pago de obligaciones laborales,
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presente contrato : asi como de su cumplimiento
tardic o de su cumplimiento
defectuoso, cuando ellos son
imputables al contratista
garantizado.
APLICA ‘ '
I NO AMPARO PORCENTAJE VIGENCIA DESCRIPCION

APLICA

Esta Garantia ampara |la
responsabilidad extracontractual
Con vigencia igual | que se pudiera llegar a atribuir a
400 SMLMV al | al  plazo  de | la administracion con ocasion de

RESPONSABILIDAD o )
o CIVIL mome'nth de la | ejecucion del las. actuaciones, hech.os u
APLICA | EXTRACONTRACTUAL e>'<ped|0|on de la coptrato y dg las ;omisrones.de sus contratlst'as 0
. poliza. prorrogas si las | subcontratistas, esta garantia es
hubiere independiente y exclusiva de la
Garantia General Unica de

Cumplimiento.

2.9 DEMAS ASPECTOS Y REQUERIMIENTOS RELACIONADOS CON EL OBJETO CONTRACTUAL

El plazo para ejecutar el contrato: Ei plazo para ejecutar el contrato resultante de este proceso, sera hasta el 30 de
noviembre de 2020, contados a partir de la aprobacion de la garantia Unica de cumplimiento, previa expedicion del
registro presupuestal. . :

El lugar de ejecucion del contrato: £l lugar de ejecucion del contrato resultante de este proceso sera en la Sede
principal del Ministerio de Relaciones Exteriores ubicada en la ciudad de Bogota calle 10 No. 5-51, sus sedes de
Pasaportes, Apostilla, Visas, Salén VIP en Bogota y en la ciudad de Cartagena (Sede Casa del Marqués de Valdehoyos
Centro, Calle de la Factorta # 36-57 Cartagena de Indias D.T. y C.

PRESUPUESTO OFICIAL

Valor Estimado del contrato: El presupuesto oficial para la presente contratacion sera hasta la suma de DOS MIL
TRESCIENTOS TREINTA Y NUEVE MILLONES SETENTA MIL TRESCIENTOS PESOS M/CTE ($2.339.070.300,00),
IVA Incluido, y demas impuestos, tasas, contribuciones y costo directos e indirectos a los que haya lugar.
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s Paralavigencia 2018, hasta la suma de NOVENTA Y TRES MILLONES CUATROCIENTOQS CINCUENTA Y UN MIL
CUARENTA Y CINCO PESOS M/CTE {$93.451.045,00), IVA Incluido, y demés impuestos, tasas, contribuciones y
costo directos e indirectos a los que haya lugar, respaldado en el Certificado” de Disponibilidad Presupuestal
No.189618 del 10 de septiembre de 2018.

e Para la vigencia 2019, hasta la suma de MIL CIENTO CINCUENTA Y CINCO MILLONES CINCUENTA Y CUATRO
MIL NOVECIENTOS DOCE PESOS M/CTE ($1.155.054.912,00), IVA Incluido, y demas impuestos, tasas,
contribuciones y costo directos e indirectos a los que haya lugar, con cargo a la aprobacion de vigencias futuras
Ordinarias Presupueste de Gastos de Funcionamiento, emitida por el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

o Para la vigencia 2020, hasta la suma de MIL NOVENTA MILLONES QUINIENTOS SESENTA Y CUATRO MIL
TRESCIENTOS CUARENTA Y TRES PESOS M/CTE ($1.090.564.343,00), IVA Incluido, y demas impuestos, tasas,
contribuciones y costo directos e indirectos a los que haya lugar, con cargo a la aprobacién de vigencias futuras
Ordinarias Presupuesto de Gastos de Funcionamiento, emitida por el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico.

NOTA: Estos valores seran modificados de conformidad con los valores de la oferta final del proveedor al que se
le adjudique la subasta inversa.

Forma de pago:

Los pagos se realizaran mensualmente, de acuerdo con el servicio efectivamente prestado y verificado el cumplimiento
del objeto del contrato, el cual se cancelara dentro de los diez (10) dias hakiles siguientes previa presentacion de la
factura, presentacion dei certificado de cumplimiento a satisfaccion expedida por el supervisor del contrato, presentacion
del informe de actividades y demas tramites administrativos a que haya lugar.

El Fondo Rotatorio del Ministerio del Ministerio de Relaciones Exteriores pagaré el valor del contrato al CONTRATISTA,
una vez se encuentre aprobado, el PAC (Programa Anual Mensualizado de Caja)

Si fas facturas no han sido correctamente elaboradas o no se acompaian los documentos requeridos para el pago ylo se
presentan de manera incorrecta, el término para éste solo empezara a contarse desde la fecha en que se aporte el Gltimo
de los documentos y/o se presenten en debida forma. Las demoras ocasionadas por estos conceptos serén
responsabilidad del contratista y no tendran por ello derecho al pago de intereses 0 compensacion de ninguna naturaleza.

Supervision: Coordinacion Grupo Intemo de Trabajo de Servicios Tecnolégicos de la Direccion de Gestién de
informacion y Tecnologia.
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2.10. ACUERDOS Y TRATADOS COMERCIALES EN MATERIA DE CONTRATACION PUBLICA

Los Acuerdos Comerciales son los tratados internacionales vigentes celebrados por el Estado Colombiano, que contienen
derechos y obligaciones en materia de compras publicas. Es deber de la Entidad realizar un analisis acerca de fa
aplicacion de los Acuerdos Comerciales al presente proceso de contratacion, para lo cual se debera diligenciar el
siguiente cuadro, a partir de lo establecido en el Manual para el manejo de los Acuerdos Comerciales en Procesos de
Contratacion, publicado por Colombia Compra Eficiente en su pagina Web.

Chile Si Si No Si

Allanza =y rexico S Si No S

] S § No S

Canada Si Si No Si

Chile Si Si No Si

Corea Si Si No Si

Costa Rica Si Si No Si

Estados AELC Si Si No Si

Estados Unidos Si Si No Si

México . Si ' Si No Si

El Salvador Si ‘ Si No Si

Tridngulo| Guatemala S | Si No Si

Norte | Honduras Si Si No Si

Unién Europea Si Si No Si
Elaboré | Angela Rodriguez ‘ FV: 11/05/2018
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Comunidad Andina Si S No Si

3. ANEXOS Y DOCUMENTOS QUE COMPLEMENTAN EL ESTUDIO PREVIO
A continuacion, se relacionan los documentos y anexos que complementan el Estudio Previo:

« Solicitud de Contratacién.
e Ficha Técnica. Instructiva funcion mesa de ayuda
e Procedimiento Gestion de incidentes y requerimientos de Tl

e Certificado de Disponibilidad Presupuestal

Bogota, D.C., 27 de noviembre de 2018.

i‘
by
LUCIA JIRENEZ ME NA
Directora kie Gestién de In acion y [Tecnologia

Revisd: Gina Carolina Corredor Molina- Profesional universitario-07
Elaboré: Fredy Monroy Oviedo - Coordinador GITST
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CUADRO ECONOMICO

SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION A TRAVES DE MESA DE
AYUDA'Y MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS

CUADRO 1. MANTENIMIENTO PREVENTIVO. DOS MANTENIMIENTOS DURANTE LA VIGENCIA DEL

CONTRATO
2019 (12 MESES) "+ 5
T : o _EREQ!QTOTAL
£ D_E_SCiRI_F_’. I ESTIMADO
[ .;:;: y _|VA) -
~EQUIPOS DE COMPUTO
PLOTTER 1
MESA DIGITALIZADORA 1
LECTOR DE BARRAS A
DOLPHIN 7600
CAMARA DIGITAL CANNON 57
OTRAS CAMARAS (GENIUS 08
ESENSE) {
SCANNER a8
PAD FIRMA 53
HUELLERQ 75
IMPRESORA DATAMAX E- 5
42048
IMPRESORA EPSON T25 3
IMPRESORA EPSON L800 17
VIDEO BEAM EPSON 9
TABLERQ  INTERACTIVO .
SMART BOARD
VIDEQ PROYECTOR 5
BRIGHT LINK TIRO CORTO
VALOR TOTAL (INCLUIDOIWVA) ~ "~
Elabord Angela Rodriguez FV: 11/05/2018
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EQUIPOS DE COMPUTO

PLOTTER i

WESA DIGITALIZADORA 1

[ECTOR DE BARRAS DOLPHIN| 5

7600

CAMARA DIGITAL CANNON 57

OTRAS CAMARAS (GENUS| g

ESENSE]

SCANNER T &

PAD FIRMA 53

HUELLERG 75

IMPRESORA DATAMAX E-4204B | 5

INPRESORA EPSON 125 3

IMPRESORA EPSON LB0 7

VIDED BEAM EPSON 5

TABLERQ INTERACTIVO SWART | 7

BOARD

VDEG PROYECTOR BRGHT| 3

LINK TIRO GORTO

Elaboré Angela Rodriguez Fv: 11/05/2018
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CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS - PARA DICIEMBRE DE 2018

VA| UNITARIO
| {CONIVA)

DISCO DURG INTERNO PARA PC DE 500 GB SATA

1 DiMM DE MEMORIA DDRZ DE 667 2GB

1 MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB

1 MOUSE CON CONECTOR USB

1 TECLADOS EN ESPANGL CON CONECTOR USB

1 UNIDAD DE DVD -RW INTERNA

1 FUENTES DE PODER ATX

1 BATERIAS DE 3.0 19

1 TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS PC/

1 LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB 2.5

1 LECTOR DE MEMORIA USB 3.0 DUALSLOT READER
(UDMA 7) USB 3.0 INTERFACE

| LASER POINTER (QUE PROYECTE SU LUZ EN TV,

PARED YO TABLERO ACRILICO)
TIPO C ADAPTADOR DE CABLE USB 1 A 4 { HDMI, VGA,

1 USE 2.0/3.0, ETHERNET ) ADAPTADOR PARA MACBCOK /
MACBOOK AR f MACBOOK PRO
TIPO C ADAPTADOR DE CABLE USB 1 A 4 {HDMI, USB

L 2.0/3.0, ETHERNET, SD) MACBOOK / MACBOOK AIR /
MACBOOK PRO

1 ADAPTADOR USB 2.0/3.0 A ETHERNET

1 ADAPTADOR DE RED LAN ETHERNET USB TIPO C
PARA MAC E INTEL)

1 ADAPTADOR CONVERTIDOR MICRO USBA TIPOC

1 CABLE VGADE 5,0 Mts

1 CABLE VGA DE 10 Mts

1 CABLE VGA DE 15 Mts

1 CABLE HDMI DE 1.8 Mts
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CANTIDAD |
1| GABLE HDMI DE 5.0 Mts
1 CABLE HDMI DE 10 Mis
7 CABLE HDMI DE 15 Mts
1 CABLE MINI-HDMI TO HDMI DE 5 METROS
1 CABLES USB 1.8 NITS
7 CABLES USB 3.0 MTS
1 CABLES USB 6.0 MTS
1 CABLES USB OE 6 PINES 18 MTS
1 CABLES USBTIPOC 30 3MTS
1 MONITORES DE 17" LCD
1 CABLE DE VIDEQ VGA MONITOR
1 CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 45305
90W Y LENOVO Z50 4
1 BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 45305 Y
LENOVO Z50 _
1 MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP PROBOOK 45308
4GB DDR3 1333 MHz Y LENOVO Z50
: MEMORA RAM PARAE ALL IN ONE LENOVO
THINKCENTRE BGB DDR4 2133 MHz
7 MEMORIA RAM 8GB DORAL _ PC12800/1600 MH?
1 TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK 45303 Y
LENOVO Z50 '
1 DISCO DURD PARA PORTATILES 500 GB SATA I
3 TARJETA ACELERADORA DE VIDEQ 2 GB DDR3
1 DISCO DURC EXTERNG 2 TB USB 3.0
1 DISCO DURO EXTERNO 3 T8 USB 3.0
1 DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1 7B
USB 3.0
1 DISCO DURC EXTERNG GE ESTADO SOLIDO DE 2 T8
USB 3.0 :
1 DISCO DURC INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 500 GB -
25-7095 MM
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f DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1 1B -
28" -7095MM
1 GUAYA PORTATIL MARCA TARGUS PA410U
1 MEMORIA USB 16 GB 1.0
1 MEMORIA USB 32 GE 3.0 '
1 MEMORIA USE 64 GB 3.0
1 MEMORIA USB- 128 GB .0
1 MEMORIA MICRO SD 32 GB CLASS 10
1 MEMORIA MICRO SO 64 GB CLASS 10
1 MEMCRIA MICRC 8D 128 GB CLASS 10
1 CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5
1 CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -8
1 CIADEMA USB
1 CAMARAS WEB USB
1 PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 45305 Y LENOVO
1 gi?? DE PARLANTES CON CONEXION USR PARA PC
1 MICROFONO PARLANTE REFERENCIA JABRA SPEAK
510 MS '
1 BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL
1 LECTOR MULTITARJETAS
1 MULTI HUB USB '
1 CONVERTIDCR DE USB A RJ45
1 SPLITTER 4 PUERTOS HDMI
1 SPLITTER 4 PUERTOS VGA
1 LAMPARA PARA PRCYECTOR EPSON Power Llite EB-
1775W
1 LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi +
1 LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON S12+
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VIDEO  PROYECTOR  PORTATIL  CONEXION
1 INALAMBRICA WLFI IEEE 80241 ablghn, HDMI,
BLUETOOTH, PUERTOS USB, PROYECCION DE HAZ
LASER
CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS - PARAEL ANO 2019
CANTIDAD
7 DISCO DURO INTERNO PARA PC DE 500 GB SATA
1 DIMM DE MEMGRIA DDRZ DE 667 2GB
i MEMORIA DIMM DOR3 1333 4GB
1 MOUSE CON CONECTOR USB
1 TECLADOS EN ESPANOL CON CONECTOR US3
1 UNIDAD DE DVD —RW INTERNA
7 FUENTES DE PODER ATX
7 BATERIAS DE 30V 19
1 TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS PC|
1 LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB25
1 LECTOR DE MEMORIA USB 3.0 DUALSLOT READER
(UDMA 7) USB 3.0 INTERFACE
] LASER POINTER [QUE PROYECTE SU LUZ EN TV,
PARED Y/ TABLERC ACRILICO)
1 TIF0 C ADAPTADOR DE CABLE USB 1 A 4 { HDMI, VGA,
USB 2.0/3.0, ETHERNET ) ADAPTADOR PARA MACBOOK
/ MACBOOK AIR / MACBOOK PRO
1 TIPO G ADAPTADCR DE CABLE USB 1 A 4 (HDMI, USB
20130, ETHERNET, SD} MACBOOK / MACBOCK AR /
MAGBOOK PRO
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 PRECIO
.| UNITARIO
.| (CON IvA)
1 ADAPTADOR USB 2.0/3.0 A ETHERNET
1 ADAPTADOR DE RED LAN ETHERNET USE TIPO G |
PARA MAC E INTEL |
i ADAPTADOR CONVERTIDOR MICRO USB A TIPO G
1 CABLE VGA DE 5,0 Mis
1 CABLE VGA DE 10 Mis
1 CABLE VGA DE 15 Mis
i CABLE HDMI DE 1.8 Mis
i CABLE HDMI DE 5.0 Mis
1 CABLE HOM BE 10 Mis
i CABLE HOMI DE 15 M5
7 CABLE MINFHOMI TO HOMI DE 5 METROS
i CABLES USB 7.8 WTS
i CABLES USB 3.0 MTS :
1 CABLES USB 5.0 MTS
CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS
1 CABLESUSBTIFOC 30 3MTS
i MONITORES DE 17° LCD
1 CABLE DE VIDEQ VGA MONITOR
1 CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 45308
90W Y LENOVO Z50
1 BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 45305 Y
LENOVO 750 , ,
1 MEMORIA RAM PARA PORTATILES FP PROBOOK 45308
4GB DDR3 1333 MHz Y LENOVO 750
y MEMORIA RAM PARA ALL N ONE LENOVO
THINKCENTRE 8GB DDRA 2133 MHz
1 MEMORIA RAM BGB DDR3L — PC12800/1600 MHz
1 TECLADC PARA PORTATILES HP PROBOOK 45305 Y
LENOVO 750
1 DISCO CURO PARA PORTATILES 500 GB SATA I
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1 TARJETA ACELERADORA DE VIDEC 2 GB ODR3
1 DISCC CURC EXTERNO 2 TB USB 3.0
1 DISCO DURQ EXTERNO 3 TB USB 3.0
1 DISCO DURG EXTERNG DE ESTADO SOLIDO DE 1 78
USB 3.0
1 DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 2 TB
USB 3.0
1 51500 DURG INTERNO DE ESTADO SOLIDO OE 500 GB
—25-7085MM
1 DISCO DURQ INTERNG DE ESTADO SOLIDO DE 1 TB -
25 -7095MM
1 GUAYA PORTATIL MARCA TARGUS PA410U
1 MEMORIA USB 16 GB 3.0
1 MEMORIA USB 32 G83.0
1 MEMORIA USB 64 GB 3.0
1 MEMORIA USB 128 GB 3.0
1 MEMORIA MICRO SD 32 GB CLASS 10
1 MEMORIA MICRO SD 64 GB CLASS 10
1 MEMORIA MICRG SD 128 GB CLASS 10
1 CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO 5
1 CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO 6
1 DIADEMA US3
1 CAMARAS WEB USB
1 PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 45305 Y LENOVO
1 §5A0R DE PARLANTES CON CONEXION USB PARA PC
1 MICROFONO PARLANTE REFERENCIA JABRA SPEAK
510 MS .
1 BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL
1 LECTOR MULTITARJETAS
1 MULTI HUB USB
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: (CON VA)
1 CONVERTIDOR DE USB A RJ45
1 SPLITTER 4 PUERTOS HDMI
1 SPLITTER 4 PUERTOS VGA
1 LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-
1775W
1 LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi +
1 LAMPARA PARA PROYECTCR EPSON 512+ H
VIDEO  PROYECTOR  PORTATIL  CONEXION
1 INALAMBRICA  WI-FI IEEE 80211 abigih, HOM,
BLUETOOTH, PUERTOS USE, PROYECCION DE HAZ
LASER
CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS - PARA LOS MESES DE ENERO A NOVIEMBERE DE 2020
1 DISCO DURQ INTERNG PARA PC DE 500 GB SATA
1 DIMM DE MEMOCRIA DDRZ DE 667 2GB
1 MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB
1 MOUSE CON CONECTOR USB
1 TECLADOS EN ESPANOL CON CONECTOR USB
1 UNIDAD DE DVD -RW INTERNA
1 FUENTES DE PODER ATX
1 BATERIASDE 3.0V 19
1 TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /000 MBPS PCI
1 LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USE 2.5
1 LECTOR DE MEMORIA USB 3.0 DUAL-SLOT READER
{UDMA 7) USB 3.0 INTERFACE
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PANTALLA LCD PARA HP P

45308 Y LENOVO
750 . .

PAR DE PARLANTES GON CONEXION USB PARA PC _-
MICROFONO PARLANTE REFERENCIA JABRA SPEAK

510 MS :

SASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL - -
LECTOR MULTITARIETAS _-
MULTI HUB USB -
CONVERTIDOR DE USB A RJ45 -
SPLITTER 4 PUERTOS HDMI

SPLITTER 4 PUERTOS VGA -

1 [AMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-
1775W
_ [ AMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi -+ -

A [AMPARA PARA PROYECTOR EPSON 812+

VIDEDO  PROYECTOR BORTATIL  CONEXION

1 INALAMBRICA Wi-FI |EEE 80211 alblg/n, HDMI,
BLUETOOTH, PUERTOS USB, PROYECCION DE HAZ
LASER

CUADRO 3. PERSONAL MESA DE AYUDA. :

4 Coordinador Mesa 1

I_,M_/L/,L_',L'-_;L_;_L,_
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Gestor de
2 |incidentes y
Requerimientos

Especialista de
3 |Aseguramiento de 1
Calidad

Especialista
4 | herramienta de 1
gestién '

Agentes de Mesa
de Ayuda Atencion
Telefonica, Sitio v
5 |salas de 24
Videoconferencia -
Sedes San Carlos,
Calle 98 y Calle 53

VALOR TOTAL MENSUAL (INCLUIDO IVA) [~
VALOR TOTAL 1 MES (INCLUIDO IVA)

CUADRO 3. PERSONAL MESA DE AYUDA - ENERO A DICIEMBRE DE 2019

Coordinador Mesa
de Ayuda

Gestor de
2 Incidentes y 1
Requerimientos
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Especialista  de
3 | Aseguramiento de 1
Calidad
Especialista
4 |herramienta de 1
gestién
Agentes de Mesa
de Ayuda
Atencion
Telefonica, Sitio y
5 salas de 24
Videoconferencia -
Sedes San Carlos,
Calle 98 y Calie
53 ]
VALOR TOTAL MENSUAL (INCLUIDO IVA)
VALOR TOTAL 12 MESES (INCLUIDO IVA)
CUADRO 3. PERSONAL MESA DE AYUDA - ENERO A NOVIEMBRE DE 2020
FEL
1 Coordinador  Mesa 1
de Ayuda
Gestor de Incidentes
2 L 1
y Requerimientos
3 Especialista de 1
Aseguramiento  de
Calidad
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Especialista

4 | herramienta de 1

gestion

Agentes de Mesa de
Ayuda Atencién
Telefonica, Sitio y
5 |salas de 24
Videoconferencia -
Sedes San Carlos,
Calle 98 y Calle 53

VALOR TOTAL MENSUAL |
VALOR TOTAL 11 MESES

SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION A TRAVES DE MESA DE AYUDA
Y MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINiSTRO DE REPUESTOS

Mantenimiento preventivo $

Bolsa de Repuestos $
Personal Mesa de Ayuda $
TOTAL $

Nota: Para 2018 no habra mantenimiento preventivo
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