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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 20140175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “"MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"QUTSOURCING MESA DE AYUDA"

Entre los suscritos a saber, NELSON DARIO MEJIA FAJARDO, identificado
con la cédula de ciudadania N°79.344.983 de Bogotd, quien en su calidad de
Vicepresidente de Operaciones y Tecnologia nombrado mediante Resolucion
N® 0554 del 17 de julio de 2013, posesionado mediante Acta N° 29 del 1° de
agosto de 2013, delegado para contratar, segtn el numeral 2 del articulo 5°
de la Resolucion N°1071 del 26 de noviembre de 2013, quien actua en
nombre y representacidén del INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO
EDUCATIVO Y ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR MARIANO
OSPINA PEREZ -ICETEX- NIT. 899.999.035- 7, Entidad Financiera de
naturaleza especial, creada mediante el Decreto-ley 2586 de 1950,
reorganizada por el Decreto Ley 3155 de 1968 y transformada por la Ley
1002 de diciembre 30 de 2005, reestructurada por el Decreto N° 380 de
2007, vinculada al Ministerio de Educacién Nacional, y quien para efectos del
presente documento se denominard EL ICETEX, por una parte, y por la otra,
SALVADOR ANGULO SEGUNDO, identificado con cédula de ciudadania N°©
79.344.243 de Bogotd, quien acta como representante Legal vy Gerente
Técnico de la sociedad SELCOMP INGENIERIA SAS (SISTEMA Y
ELECTRONICA DE COMPUTADORES), Sociedad constituida mediante
Escritura Publica N° 2.062 del 25 de julio de 1989 ante la Notaria treinta y
cuatro (34) del circulo notarial de Bogotd, inscrita el 15 de agosto de 1989,
bajo el numero 272.265 del Libro IX, se constituyé la sociedad comercial
denominada SELCOMP INGENIERIA LTDA (Sistema y electronica de
computadores Ingenieria Ltda). Que mediante Acta N° 15 de Junta de Socios
del 17 de agosto de 2011, inscrita el 19 de octubre de 2011, bajo el nimero
01521311 del Libro IX la sociedad cambio su nombre de SELCOMP
INGENIERIA LTDA (SISTEMAS Y ELECTRONICA DE COMPUTADORES
INGENIERIA LTDA) por el de SELCOMP INGENIERIA SAS (SISTEMAS Y ,
ELECTRONICA DE COMPUTADORES) y se transformé de sociedad limitada a {;\;’
sociedad por acciones simplificada bajo el nombre SELCOMP INGENIERIA :
SAS (SISTEMA Y ELECTRONICA DE COMPUTADORES), como consta en el
Certificado de Existencia y Representacidén Legal expedido por la Camara de;
Comercio de Bogota, de fecha 26 de febrero de 2014, identificada con NIT.
800.071.819- 0 y quien para efectos del presente contrato se denominara EL
CONTRATISTA, hemos convenido celebrar el presente contrato de prestacion
{\\\f‘ de servicios de Outsourcing Mesa de Ayuda, previo las siguientes <.
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 2014-0175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"QUTSOURCING MESA DE AYUDA"

consideraciones: 1. Que EL ICETEX se transformd mediante la Ley 1002 de
2005, en entidad financiera de naturaleza especial, con personeria juridica,
autonomia administrativa y patrimonio propio, vinculada al Ministerio de
Educaciéon Nacional. 2. Que los servicios que le brinda la Direccidn de
Tecnologia a todas las dependencias del ICETEX en todo el pais hacen que se
requiera contar con un parque microinformatico en excelentes condiciones de
seguridad y rendimiento, por lo cual se necesita contar con un contrato de
mantenimiento preventivo y correctivo incluidq el servicio de Mesa de Avyuda,
y soporte técnico presencial que nos permita garantizar la correcta operacion
de toda la red de computadores de ICETEX. 3. Por lo anterior existe Estudio
Previo de Conveniencia suscritc por ei Vlcepres:dente de Operaciones vy
Tecnologia de fecha 3 de febrero de 2014, en el cual se evidencia la
necesidad de contratar la prestacion del servicio de outsourcing de Mesa de
Ayuda, con el fin de suplir las necesidades basicas e inmediatas de la entidad
en cuento al mantenimiento preventivo y correctivo del parque
microinformaético. 4. Que la Vicepresidencia de Operaciones realizo el estudio
de mercado a las Empresa Selcomp Ingenieﬁa S.A.S., Compufacil S.AS vy
Tecolsof. 5. Que la Presente contratacién se encuentra en el Plan Anual de
Adquisiciones. 6. Que mediante acta de comité de contratacién No. 2013/31
de fecha 14 de noviembre de 2013, la Direccién de Tecnologia presentd el
proceso de contratacién al comité donde se realiz0 las siguientes
observaciones: “Procede el Vicepresidente de Operaciones y Tecnologia a
realizar la presentacion de esta contratacidn, la cual se justifica en la
necesidad de ofrecer el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
de cémputo de la Entidad en el sitio, que permita un adecuado y eficiente
servicio al cliente, contribuir a mitigar los riesgos garantizar la continuidad de
la operacién del negocio y garantizar el uso y maximo aprovechamiento de las
herramientas de tecnologia. Una vez presentada y sustentada la contratacion
por el area que la requiere la recomendacién técnica acerca de la
conveniencia de esta contratacidn, asi como la viabilidad juridica por las dreas
responsables, y analizada y estudiada por los miembros del Comité de
Contratacién, se procede a su aprobacion de manera unanime, recomendando
de acuerdo con lo establecido en el articulo 13 del Manual de Contratacidn a
continuar de acuerdo con la cuantia y con el procedimiento de seleccidn
publica.” 7. Que mediante Comité de Contratacién de fecha 19 de febrero de
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No.  2014-0175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR "MARIANO OSPINA PEREZ" - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

“OUTSOURCING MESA DE AYUDA"

2014 Acta No. 2014/08 se aprobé el pliego de condiciones en los siguientes
términos: "2.3 Contratar los servicios de soporte técnico preventivo y
correctivo a la base instalada de microinformatica (computadores de
escritorios, portatiles, impresoras, escédneres UPS y elementos de Redes LAN
propiedad del ICETEX a nivel nacional outsourcing Mesa de ayuda. Procede la
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia a presentar los pliegos de
condiciones para el nuevo proceso de invitacion por Lista Corta No. 01- 2014.
Se explican los criterios habilitantes y de calificacién que se tendran en
cuenta para el proceso de invitacion por lista corta No. 01- 2014, asi mismo
los criterios habilitantes de orden financiero los cuales fueron previamente
estudiados y seflalados por la Vicepresidencia Financiera. El Secretario
General (E) le informa a los miembros del comité que el proceso de invitacién
por lista corta por ser un proceso diferente a contratacién directa y publica
procede en restriccidn de la Ley de Garantias, por lo cual los miembros del
comité acogen esta recomendacién y solicitan publicario en la pagina de la
entidad, con el fin de que se presenten todos aquellos que quieran participar
en el proceso. De acuerdo con lo anterior y dado que los pliegos de
condiciones se encuentran revisado y existen recomendacion del drea técnica
y juridica de continuar con el proceso de invitacién por lista corta, el comité
de contratacion procede a su aprobacion y por lo tanto, se solicita al grupo de
contratos realizar la publicacidn respectiva en el portal web de la entidad para
dar inicio formal al proceso de invitacién por lista corta correspondiente”. 8.
Que el proceso de contratacién cuenta con el Certificado de Disponibilidad
Presupuestal CDP EF 2014- 170 de fecha 11 de febrero de 2014, por valor de
TRESCIENTOS OCHENTA Y OCHO MILLONES SEISCIENTOS MIL PESOS
MONEDA CORRIENTE ($388.600.000,00). 9. Que de conformidad con lo
sefialado en el articulo 38, denominado Invitacion por Lista Corta, del
Acuerdo de la Junta Directiva No. 30 del 17 de septiembre de 2013 “Manual
de Contratacion del ICETEX", se inicié el proceso de invitacién por Lista Cortal +*
Pdblica No. 01- 2014. 10. Que el estudio previo y los pliegos de condiciones: .-
fueron publicados en la pagina web de la entidad el dia 19 de febrero de
2014, para que todas las personas naturales y juridicas pueden participar en R
el proceso de seleccidn por encontrarnos dentro de la ley de garantias y
puedan consultar los pliegos de condiciones. 11. Que la entidad invité a
fpfarticipar el dia 25 de febrero de 2014 a las siguientes empresas: COMWARE \«{
A b .
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 2014-0175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

“QUTSOURCING MESA oé AYUDA"

S.A. Radicado No 2014011128- E, COMPUFACIL SAS radicado No.
2014011126- E, SELCOMP INGENIERIA S.A.S (SISTEMA Y ELECTRONICA DE
COMPUTADORES) radicado No. 2014011124- E, TECOLSOF radicado No.
2014011123- E. 12. Que dentro del término se realizaron las observaciones
pertinentes por las empresas TECOLSOF, IKONOTECH, COMPUFACIL SAS vy
VERYTEL las mismas fueron contestadas y se publicaron en la pagina web de
la entidad. 13. Que la entidad establecié que era conveniente modificar el
pliego de condiciones mediante la adenda No. 01 de fecha 27 de febrero de
2014, en los requisitos minimos de orden técnicos respecto de la evaluacion
de los proponentes que se presenten en Unidén Temporal o Consorcio. 14.
Que se procedio al cierre del proceso por Invitacién por Lista Corta Plblica
No. 01- 2014 el dia 28 de febrero de 2014, para lo cual se presentaron al
proceso cuatro (4) proponentes dentro del término otorgado por la entidad
los cuales se relacionan a continuacion: a) VERYTEL, b) COMPUFACIL S.A.S,,
¢) SELCOMP INGENIERIA SAS y d) TECOLSOF, 15. Que una vez efectuada la
verificacion de los requisitos de orden juridico, financiero, técnico vy
econdmico presentados por la Coordinacion de contratos, la Vicepresidencia
Financiera y la Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia se sometid la
evaluacién al Comité Evaluador mediante Acta No. 2014/10 de fecha 10 de
marzo de 2014, la cual fue aprobada por unanimidad por los miembros del
Comité Evaluador. 16. Que la evaluacién fue publicada el 11 de marzo de
2014, en la pagina web de la entidad. 17. Que en la evaluaciéon presentada
por la parte Técnica y econdmica y de acuerdo con los criterios de la misma la
empresa SELCOMP INGENIERIA S.A.S. (SISTEMA Y ELECTRONICA DE
COMPUTADORES) obtuvo un puntaje de 100, COMPUFACIL S.A.S,
puntaje de 93.3, TECOLSOF, puntaje de 83.8 y VERYTEL puntaje de 93.5
para lo cual mediante Resolucién No. 0245 de fecha 12 de marzo de 2014 se
adjudicd el contrato a la empresa SELCOMP INGENIERIA S.A.S. (SISTEMA
Y ELECTRONICA DE COMPUTADORES). Con base en las anteriores
consideraciones, se procede a celebrar el presente contrato de prestacidn de
servicios de outsourcing de Mesa de Ayuda, el cual se regird por la
Constitucién Politica, especialmente por lo consagrado en sus articulos 209 y
267, el Acuerdo de Junta Directiva del ICETEX No. 030 del 17 de septiembre
de 2013, las normas civiles y comerciales vigentes y concordantes en
Coiombla,?y en especial por ias siguientes clausulas CLAUSULA PRIMERA -
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 2014-0175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR "MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OUTSOURCING MESA DE AYUDA"

OBJETO: Contrato de prestacidn de servicios de soporte técnico preventivo y
correctivo a la base instalada de microinformdtica (computadores de
escritorio, portatiles, impresoras, escaneres, UPS y elementos de redes LAN
propiedad del ICETEX a nivel nacional- "OUTSOURSING DE MESA DE
AYUDA". CLAUSULA SEGUNDA —ALCANCE_DEL OBJETO: E! alcance del
presente objeto incluye los siguientes servicios: 1. Actualizacion permanente
del inventario del parque microinformatico, incluyendo equipos de escritorios
(PCS), impresoras, escéneres, dispositivos méviles y UPS a nivel nacional. 2.
Contar con el servicio de mesa de ayuda en donde se centralizan todos los
casos de soporte técnico requeridos por los usuarios del sistema y los
reportes correspondientes. 3. Para cada caso de soporte es de obligatorio
cumplimiento llevar registro de los siguientes datos: Funcionario, Fecha y
hora del incidente, Diagndstico, Niveles de escalamiento gestionados, Estado,
Fecha y hora del cierre, Otros que pueda requerir por el ICETEX. 4. Soporte
técnico presencial en las 26 oficinas de ICETEX a nivel naciona!l descritas en
el anexo de “ESPECIFICACIONES TECNICAS OUTSOURCING MESA DE
AYUDA". 5. En Bogotd el soporte es en horario de 8:00 am hasta las 6:00 pm
y en las demas oficinas por demanda de servicios y dentro de los ANS
pactados segun el anexo “ESPECIFICACIONES TECNICAS OUTSOURCING
MESA DE AYUDA”. 6. EL CONTRATISTA debe proveer el servicio de soporte
tecnico de primer nivel sobre la infraestructura de red LAN de ICETEX. 7. EL
CONTRATISTA debe proveer el servicio de soporte técnico preventivo y/0
correctivo de las UPS a nivel nacional de acuerdo con el anexo de
“ESPECIFICACIONES TECNICAS OUTSOQURCING MESA DE AYUDA”. Para esto
debe presentar mensualmente ibs informes de actividades por separado para
UPS. CLAUSULA TERCERA- PLAZO: Fi plazo de! contrato serd hasta el 31
de diciembre de 2014, contado a partir de la fecha de suscripcidon del acta de

inicic del contrato, previo §ai cumplimiento de los requisitos de.
perfeccionamiento y ejecucidn del mismo. CLAUSULA CUARTA - VALOR: Eif_,
valor del presente contrato asciende a la suma de hasta DOSCIENTOS _
OCHENTA Y SIETE MILLONES CIENTO CINCUENTA Y SIETE MIL

TRESCIENTOS NOVENTA Y SEIS PESOS MONEDA CORRIENTE
($287.157.396,00) incluido el Impuesto al Valor Agregado (IVA) y demds
impuestos de ley. CLAUSULA QUINTA - FORMA DE PAGO: EL ICETEX
pagard el valor del presente contrato, mediante pagos mensuales vencidos,
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 2014-0175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “"MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

“"QUTSOURCING MESA DE AYUDA"

una vez recibido el servicio a completa satisfaccién por parte del supervisor
designado por el ICETEX, previa presentacién de la factura, la certificacidén de
cumplimiento a satisfaccion expedida por el Supervisor y/o interventor del
contrato, y de la certificacion expedida por el representante legal o revisor
fiscal (segin sea el caso) en la que acredite estar al dia en los aportes al
Sistema de Seguridad Social Integral, asi como los propios del SENA, ICBF y
Cajas de Compensacién Familiar de conformidad con lo sefialado en el
paragrafo y literal c) del articulo 46 del Acuerdo de Junta Directiva del
ICETEX N° 030 del 17 de septiembre de 2013. Adicionalmente se pagard de
la siguiente forma: 1. COMPONENTE FI3O: E| ICETEX cancelard
mensualmente un valor de VEINTISEIS MILLONES DIECISEIS MIL
QUINIENTOS SESENTA Y OCHO PESOS MONEDA CORRIENTE
($26.016.568), incluido el IVA y los impuestos de ley, a completa
satisfaccién por parte del supervisor asignado por ICETEX por la prestacion
efectiva de los servicios de Mesa de Ayuda (incluye control de inventarios),
Soporte Técnico al parque microinformatico (incluye PCS, impresoras,
escaneres, UPS, Dispositivos mdviles, tabletas y demas elementos objeto del
presente proceso). 2. COMPONENTE VARIABLE: £l ICETEX cancelara un
valor que dependera del cambio de repuestos que realice el contratista y que
son solicitados durante cada mes. Se tiene previsto un total maximo de
CUARENTA MILLONES DE PESOS MONEDA CORRIENTE
($40.000.000,00) durante la vigencia del contrato. El valor de los repuestos
que se cambien en el mes se suma al componente fijo mensual. Los pagos del
presente contrato, se haran mediante transferencia electronica a la cuenta
que EL CONTRATISTA indigue por escrito al ICETEX. CLAUSULA SEXTA -
SUIECION DE LOS PAGOS A LAS APROPIACIONES PRESUPUESTALES:
Los recursos para la presente contratacién estén disponibles en el Certificado
de Disponibilidad Presupuestal CDP EF - 2014-0170, rubro G-311-002-004-
005-003 “Mantenimiento de Software” de fecha 11 de febrero de 2014, por
valor de TRESCIENTOS OCHENTA Y OCHO MILLONES SEISCIENTOS MIL
PESOS MONEDA CORRIENTE (%$388.600.000,00), expedido por el
Coordinador Grupo de Presupuesto de la Vicepresidencia Financiera del
ICETEX. CLAUSULA SEPTIMA ESPECIFICACIONES. Ei CONTRATISTA
debe garantizar que los servicios a prestar cumplan con las siguientes
caracteristicas técnicas minimas: 1. Conocer y cumplir con el objeto del
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 201470175
SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR "MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OQUTSOURCING MESA DE AYUDA"

presente contrato de conformidad con lo sefialado en el estudio previo, el
anexo ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SERVICIO SOLICITADO, pliego de
condiciones OUTSOURCING MESA DE AYUDA, y cumplir con los procesos y
procedimientos establecidos en los siguientes anexos: Anexo 1. Oficinas de
atencién al usuario a nivel nacional. Anexo 2. Inventario de Computadores y
total computadores por ciudades incluyendo desktop y portatiles, Anexo 3.
Inventario de impresoras y escaneres y escaneres a nivel central. Anexo 4
Inventarios de UPS a nivel nacional, Anexo 5. Inventario de software. Anexo
6 Descripcidn procedimiento de atencidn al usuario. Anexo 7 Diagrama de
flujo procedimiento atencidén al usuario, asi como las contenidas en la
propuesta y aceptados por EL ICETEX, los cuales hacen parte integral del
presente contrato, para realizar su ejecucidn con eficiencia y eficacia. 2.
Prestar el servicio en las veintiséis (26) oficinas a nivel nacional del ICETEX,
siendo presencial para la sede administrativa de Bogotéd y por requerimiento
para las demas oficinas. 3. Responder por la calidad de los servicios
prestados a nivel nacional, de acuerdo a la tabla de las sedes y los sistemas a
cubrir por cada una. 4. Proporcionar el recurso humano propuesto para
Coordinador Operativo, Personal en terreno de la Mesa de Ayuda, personal en
una sede diferente a la de Bogotd, con el perfil, dedicacién y disponibilidad
requerida por EL ICETEX, de acuerdo a las Especificaciones Técnica v a la
propuesta presentada por el CONTRA}'ISTA. 5. Las demas inherentes al
objeto y la naturaleza del contrato. CLAUSULA OCTAVA -~ ENTREGABLES:
El CONTRATISTA deberd presentar los entregables sefialados en la
ESPECIFICACIONES TECNICAS OUTSOURCING MESA DE AYUDA, entrega de
informes, y adicional a estos, EL CONTRATISTA deberd cumplir con los
siguientes aspectos: A) Actas mensuales de seguimiento del contrato. B)
Plan de trabajo acordado con la Direccidn de Tecnologia €) Informes de
labores soportes prestados, tiempos de respuesta, dreas y usuarios atendidos
por cada mes en que se presta el servicio. D) Informe de casos escalados vy
tiempo de respuesta en el tramite. E) Informe detallado de la realizacién de
los mantenimientos preventivos de acuerdo con los cronogramas aprobados -
por el supervisor del contrato. F) Informe de las estaciones de trabajo en
produccion en el ICETEX, Direccién General. G) Informe de los repuestos
solicitados cada mes. CLAUSULA NOVENA - OBLIGACIONES DE LAS .
PARTES: A) DEL CONTRATISTA: 1. Cumplir con el objeto contractual y su <F
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 2014-0175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR "MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OUTSOURCING MESA DE AYUDA"

alcance dentro del plazo establecido para la ejecucion del contrato. 2.
Suministrar al ICETEX el personal en sitio en horaric de 8:00 a 6:00 p.m.,
con disponibilidad los fines de semana, en caso de ser requerido 3. Cumplir
con las condiciones de entrega y del servicio solicitado. 4. Presentar
mensualmente la facturacién correspondiente al valor de los Servicios
efectivamente prestados en el mes inmediatamente anterior, con los soportes
requeridos por el ICETEX. 5. Prestar el servicio en las 26 oficinas a nivel
nacional del ICETEX, siendo presencial para la sede administrativa de Bogoté
y por requerimiento para las demas oficinas. 6. Responder por la calidad de
los servicios prestados a nivel nacional, de acuerdo con la tabla de las sedes y
los sistemas a cubrir por cada una. 7. Proporcionar el recurso humano
propuesto para Coordinador Operativo, Personal en terreno, Agente de Mesa
de Ayuda y personal en una sede diferente a la de Bogota, con el perfil,
dedicacion y disponibilidad requerida por EL ICETEX, de acuerdo con las
Especificaciones Técnica. 8. Entregar las Actas de seguimiento del contrato.
9. Entregar Un plan de trabajo acordado con la Direccién de Tecnologia. 10.
Entregar los Informes de labores soportes prestados, tiempos de repuestas,
areas y usuarios atendidos. 11. Entregar los Informe de casos escalados y
tiempo de respuesta en el tramite. 12 Entregar el Informe de las Estaciones
de Trabajo en produccion en ICETEX Direccion General. 13. Suscribir
oportunamente junto con el supervisor del contrato, el acta de liquidacion del
contrato. 14. Mantener vigentes las garantias exigidas por el tiempo pactado
en el contrato, asi como de las modificaciones que se presenten durante la
ejecucién del mismo. 15. Suministrar al supervisor del contrato toda la
informacién que le sea solicitada para verificar el correcto y oportuno
cumplimiento de las obligaciones que contrae. 16. Presentar oportunamente
las facturas, los soportes correspondientes y demas documentos necesarios
para el pago. 17. Acatar y aplicar de manera diligente las observaciones y
recomendaciones impartidas por el supervisor del contrato. B) DEL ICETEX:
1. Suministrar al CONTRATISTA Ila informacidon necesaria para el
cumplimiento del objeto contractual. 2. Pagar el valor del contrato en la
forma y oportunidad pactada. 3. Ejercer la superv:suon y/0 lnterventorza del
contrato para efectos de lograr la correcta ejecucion del mismo. CLAUSULA
DECIMA - CONFIDENCIALIDAD Y USO DE LA MARCA ICETEX: EL
CONTRATISTA, sus empleados o dependientes, se comprometen con EL
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 201470175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

“"QUTSOURCING MESA DE AYUDA”

ICETEX a guardar absoluta reserva de la informacion institucional que
conozca con ocasion del presente contrato, asi como a tomar las medidas
necesarias a fin de evitar los riesgos de pérdida, destruccidn, alteracion y uso
no autorizado o fraudulento de Ila misma. Para este efecto EL
CONTRATISTA, sus empleados o dependientes se obligan a no disponer,
divulgar, circular o negociar la informacién, ni a mostrarla y entregaria a
personas no autorizadas por EL ICETEX. En caso de incumplimiento de esta
obligacion, EL. CONTRATISTA respondera por los eventuales perjuicios que
se causen al ICETEX. En todo caso, la informacién solo podrd ser utilizada
para la correcta ejecucion del objeto contratado. Iguaimente, teniendo en
cuenta que la marca ICETEX se encuentra debidamente registrada, EL
CONTRATISTA, sus empleados o dependientes, no podran hacer uso de ella
sin_que medie autorizacién previa vy expresa por parte del ICETEX.
CLAUSULA DECIMA PRIMERA - GARANTIA: EL CONTRATISTA constituird
una garantia expedida en “"FORMATO PARA ENTIDADES PUBLICAS” en
favor del INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “"MARIANO OSPINA PEREZ” -
ICETEX. NIT. 899.999.035-7 con una compafiia de seguros, establecida en
el pais y cuya pdliza matriz esté aprobada por la Superintendencia Financiera
de Colombia, la cual deberad entregarla dentro de los tres (3) dias hébiles
siguientes a la suscripcidon del presente contrato, si EL CONTRATISTA no
cumpliere con esta obligacion en el término sefialado para el efecto, EL. ICETEX
podra imponer una multa equivalente al 0.3% de! valor total del contrato, en
todo caso garantizando el debido proceso al CONTRATISTA, de conformidad
con lo sefialado en el Manual de Contratacién del ICETEX. Dicha garantia
deberd amparar los siguientes riesgos: A) CUMPLIMIENTO: Debers
garantizar el cumplimiento general del contrato por el veinte por Ciento s
(20%) del valor del mismo, cuya vigencia sea el plazo de ejecucion del:
contrato y cuatro (4) meses mas. B) CALIDAD DEL SERVICIO: Deberd =
garantizar la calidad del servicio de los perjuicios imputables al contratista._
garantizado los cuales surgen con posterioridad a la terminacidon del contrato
y que se deriven de la mala calidad en el servicio, por una suma equivalente
al veinte por ciento (20%) del valor del contrato, cuya vigencia sea el plazo
de ejecucion del contrato y cuatro meses mas. C)_PAGO DE SALARIOS,
PRESTACIONES SOCIALES E INDEMNIZACIONES LABORALES: Deberd N

: sz /
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 2(14-0175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

“"OUTSOURCING MESA DE AYUDA"

garantizar el cumplimiento del pago de los salarios, prestaciones sociales e
indemnizaciones del personal utilizado para cumplir el contrato, por una suma
equivalente al diez por ciento (10%) del valor del mismo, con una vigencia
igual al plazo del contrato y tres (3) afios mas. PARAGRAFO: En el momento
de modificacién del valor y/o plazo del contrato, EL CONTRATISTA debera
ampliarla o reponer el valor asegurado de la misma. CLAUSULA DECIMA
SEGUNDA - MULTA O PENAL MORATORIA: En caso de retardo o
incumplimiento parcial del contrato por parte del CONTRATISTA, éste
pagard a titulo de pena el 1.0 % del valor del contrato, por cada dia de
retraso en el cumplimiento del cronograma inicialmente aprobado por parte
del supervisor y/o interventor del contrato, sin que el monto total exceda del
diez por ciento (10%) del valor del contrato. CLAUSULA DECIMA TERCERA
— PENAL PECUNIARIA: En caso de incumplimiento definitivo EL
CONTRATISTA cancelard al ICETEX a titulo de estimacion anticipada de
perjuicios una suma equivalente al 20% del valor del contrato. CLAUSULA
DECIMA CUARTA - PROCEDIMIENTO PREVIO PARA IMPOSICION DE
LAS MULTAS O PENAL PECUNIARIA: El ICETEX cumplird el procedimiento
previo a la imposicidn de las multas, de conformidad con io sefialado en el
articulo 52 del Manual de Contratac1on del ICETEX Acuerdo No. 030 de 17
de septiembre de 2013. CLAUSULA DECIMA QUINTA - CESION: EL
CONTRATISTA no podrd ceder total ni parcialmente los derechos y
obligaciones emanadas del presente contrato sin consentimiento previo,
expreso y escrito del ICETEX. CLAUSULA DECIMA SEXTA -
INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES: EL CONTRATISTA declara
bajo la gravedad del juramento no encontrarse incurso en ninguna de las
causales de inhabilidad e incompatibilidad previstas en los articulos 8° y 9° de
la Ley 80 de 1993, el articulo 18 de la Ley 1150 de 2007 que adiciond el
literal j) al numeral 1° y un inciso al paragrafo 1° del articulo 8° de la Ley 80
de 1993, los articulos 10, 20 y 90 de la Ley 1474 de 2011, y en los eventos
de prohibicién para contratar, en especial que se encuentra a paz y salvo con
el Tesoro Nacional. El juramento se entiende prestado con la firma del
presente contrato. CLAUSULA DECIMA SEPTIMA — INDEMNIDAD: Serd
obligacion del CONTRATISTA mantener indemne al ICETEX de cualquier
reclamacion por dafio o perjuicio originado en reclamaciones de terceros que
se deriven de sus actuaciones o de las de sus dependientes y por la calidad

N
Pagina 10 de 42

Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior

Linea de atencidn al usuario en Bogotd: 4173536 y Macional: $1900 331 37?7'
Carrera 3 Nro. 18 - 32 Bogota, 0. C., Colombia
www.icetex.gov.co - Pbx: 38216 70




MM [:vveetimas en ef safento de fos colomBRinng

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 201470175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR "MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OUTSOURCING MESA DE AYUDA"

de los productos. CLAUSULA DECIMA OCTAVA - LIQUIDACION: El
presente contrato sera objeto de liquidacion de conformidad con el articulo 53
del Acuerdo de Junta Directiva del ICETEX No. 30 del 17 de septiembre de
2013, Para tales efectos la Supervison del contrato, en coordinaciéon con EL
CONTRATISTA, proyectara y entregara a la Secretaria General del ICETEX
el acta de liquidacidn, procedimiento que deberd efectuarse dentro de los
cuatro (4) meses siguientes a su terminacién. PARAGRAFO: Si EL
CONTRATISTA no se presenta a la liquidacion del contrato o las partes no
llegan a ningun acuerdo en relacidén con la liquidacién, EL. ICETEX procederd
a efectuar una constancia de terminacion y liquidaciéon del contrato de
prestacion de servicios, conforme lo establece inciso tercero del articulo 53
del Acuerdo de Junta Directiva del ICETEX No. 030 del 17 de septiembre de
2013. CLAUSULA DECIMA _NOVENA - SUPERVISION Y/O
INTERVENTORIA La vigilancia y control de la ejecucidon del presente
contrato serd ejercida por la Coordinacién de Infraestructura de la Direccién
de tecnologia o quien para el efecto sea designado por el Vlcepressdente de
Operaciones y Tecnologia del ICETEX. Serdn funciones de la supervisién y/0
interventoria del contrato las sefialadas en los articulos 50 y 51 del Acuerdo
de Junta Directiva del ICETEX No. 030 del 17 de septiembre de 2013 vy la
Resolucidn 1071 del 26 de noviembre de 2013. CLAUSULA VIGESIMA -
NATURALEZA DE LA VINCULACION: Este contrato no genera vinculacion
laboral entre EL ICETEX y EL CONTRATISTA, ni entre EL ICETEX vy los
dependientes del CONTRATISTA, en consecuencia ni EL CONTRATISTA ni
sus dependientes tendran derecho laboral alguno ni podran reclamar
prestacion social alguna @ EL ICETEX. CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA -
SOLUCION DE CONTROVERSIAS: Los conflictos que se presenten durante
la ejecucién del objeto contractual, podrdn someterse a los mecanismos de

arreglo directo y conciliacién. En caso de que estos mecanismos llegaren a

fracasar, se acudird a la jurisdiccion competente. CLAUSULA VIGESIMA

SEGUNDA - CONTROL A LA EVASION DEL SISTEMA DE SEGURIDAD _
SOCIAL: En cumplimiento de lo establecido en el literal ¢) del articulo 46 del - &

Acuerdo de Junta Directiva del ICETEX No. 030 del 17 de septiembre de
2013, para la ejecucidon del presente contrato y para la realizacidon de cada
pago derivado del mismo EL CONTRATISTA deberd acreditar que se
er}cuentran al dia en el pago de los aportes relativos al Sistema de Seguridad

A

Instituto Lofombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en ef Exterior )
é}q Pagina 11 de 42

Linea de atencitn al usuario en Bogotd: 4173535 y Nacional: 01800 331 3777 .;*

Carrera 3 Nro. 18 - 32 Bogota, D. C., Colombia

wwiw.icetex.gov.ca - Pou: 382 16 70



Inversmos en el telenta di los colombianos ’

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 20 14-0175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR "MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OUTSOURCING MESA DE AYUDA"

Social Integral. CLAUSULA VIGESIMA TERCERA OBLIGACION
ESPECIAL SOBRE _PREVENCION DEL LAVADO DE ACTIVOS EL
CONTRATISTA se obliga para EL. ICETEX, a no utilizar el objeto de este
contrato y/o utilizar al ICETEX, como instrumento para el ocultamiento,
manejo, inversidon o aprovechamiento, en cualquier forma de dinerc u otros
bienes provenientes de actividades delictivas, o para dar apariencia de
legalidad a actividades delictivas o a transacciones o fondos vinculados con
las mismas y a informar al ICETEX, inmediatamente, cualquier sospecha o
informacidn que liegare a conocer relacionada con este tema, respecto de las
obligaciones derivadas del presente contrato. CLAUSULA VIGESIMA

CUARTA - CAUSALES DE TERMINACION DEL CONTRATO: El presente
contrato, se dara por terminado en los siguientes eventos: a) Mutuo acuerdo
entre las partes. b) Unilateralmente cuando se presente incumplimiento de
alguna de las obligaciones por parte del CONTRATISTA. c¢) Unilateralmente
cuando se cumpla el objeto del contrato o agotamiento del piazo. d) Por la
Condicién Resolutoria, de conformidad con el articulo 1546 del Cddigo Civil.
e) Unilateralmente cuando EL ICETEX establezca por cualquier medio que EL
CONTRATISTA se encuentra incluido en listas de control para el lavado de
activos y financiacién del terrorismo, acorde con las politicas aprobadas por
la Junta Directiva. g) Unilateralmente cuando EL ICETEX establezca por
cualguier medio que EL CONTRATISTA ha hecho uso indebido de la
informacion gue el Supervisor le entreguen, o que llegare a conocer, para la
ejecucidn del presente contrato, sin perjuicio de las demas acciones
administrativas, disciplinarias y/o penales a que haya lugar. CLAUSULA
VIGESIMA QUINTA- DECLARACIONES: El ICETEX declara conocer vy
acepta que la responsabilidad que el CONTRATISTA adquiere por el presente
documento, termina con el cumplimiento de las obligaciones de medio gque
aqui se indican y quedan integramente cumplidas con la prestacion de los
servicios en los términos establecidos en el contrato, responsabilidad que en
ninglin casc es asimilable a la que adquiere el asegurador en el contrato de
seguros, razén por la cual en caso de llegar a ser responsable el
CONTRATISTA responderd hasta por el valor del contrato respecto a todos y
cada uno de los incidentes (relacionados o0 no) que se originen durante su
vigencia, quedando excluido de todo dafio de caracter indirecto,
consec%\exncia, incidental, pérdida de ingreso, lucro cesante, actos terroristas,
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 20 14°0175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “"MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OQUTSOURCING MESA DE AYUDA"

contaminacién bioldgica, contaminaciéon quimica, contaminacién nuclear,
perdida de datos electrénicos, caso fortuito, fuerza mavyor o el hecho de un
tercero. CLAUSULA VIGESIMA SEXTA - REQUISITOS _PARA
PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION: El presente contrato se perfecciona
con la firma de las partes y para su ejecucidon reguiere del registro
presupuestal y la aprobacion de la garantia establecida en este documento.
EL ICETEX no reconocerd suma alguna si su ejecucidn se inicia sin el
cumplimiento de los citados requisitos.

Para constancia de todo lo anterior se firma en Bogota D.C., el dia: 17 MAR 2014

POR EL CONTRATANTE POR EL CONTRATISTA

) fah@ L *i

NELSON DARI E)IA FAJARDO SEGUNDO SALVADOR ANGULO

Vicepresidenteide Operaciones y Representante Legal
Tecnologia Gerente Técnico
ICETEX SELCOMP INGENIERIA SAS
(SISTEMAS Y ELECTRONICA DE
COMPUTADORES)

Elaberd: Claudia Maria Segura Tocora - Profesional Especializado- Coordinadora Grupe de Cg,x&ﬁtos -Secrataria Genera!g’&
Reviso: Ingrid Marcela Garavito Urrea- Coordinadora de Contratos- Secretaria Geﬂﬁ“:al—v

Reviso Técnicamente: Francisco Javier Pulide- Director de Tecnotogia

Reviso Técnicamente: Mauricio Cajica Martinez
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 2014-0175
SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y

ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “"MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OUTSOURCING MESA DE AYUDA”
ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SERVICIO SOLICITADO

1. OBIETIVOQ

Presentar todos los requerimientos técnicos que debe cumplir el contratista del servicio de Outsourcing
de mesa de ayuda consistente en el mantenimiento preventivo y correctivo de ios equipos de computo
(computadores de escritario, portdtiles, impresoras, escaneres, dispositivos mdéviles, UPS y redes LAN)
propiedad del ICETEX a nivel nacional.

2. ALCANCE GENERAL DEL SERVICIO

El alcance dei contrato contempia los siguientes servicios, 10s cuales se describiran a continuacion:

2.1. Servicios Involucrados

Se requiere que el contrato incluya tres servicios importantes para la operacion del ICETEX a
nivel nacional asi:

¥ Mesa de ayuda

= Gestidbn de eventos (Referentes al software de monitoreo, que permita gestion,
seguimiento y toma de decisiones mediante indicadores de resultados de scporte).

= Gestién de incidentes {Interrupciones no planeadas)

. Gestidn de requerimientos de servicio,

= Soporte a herramientas de ofimatica (toda la suite de oficina de Microsoft vy las
aplicaciones usadas en e Instituto).

v Soporte técnico a Base instalada de Microinformatica y UPS.

. Mantenimiento preventivo con levantamiento de inventario y creacidén de hojas de vida de
cada componente. (Toda la informacion debe estar en archivos Excel)

» Mantenimiento correctivo: Revisar, diagnosticar y solucionar la causa de la falla de

hardware y/o de software para los equipos de computo y UPS del ICETEX, teniendo en

cuenta el PROCEDIMIENTO DE ATENCION A USUARIOS y DIAGRAMA DE FLUIO

PROCEDIMIENTO ATENCION A USUARIO, anexos 6y 7.

Instalacién, Reinstalacion de equipos.

Definicidn y documentacién de normas y procedimientos.

Elaboracidn de manuales de instalacién y procesos.

Elaboracion de manuales de instalacion y procesos

Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en ef Exterior
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 201470173

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR "MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OUTSOURCING MESA DE AYUDA"

v Soporte de Primer nivel infraestructura LAN:

= Revisidn, diagndstico y escalamiento sobre fallas en la conectividad fisica y logica de las
estaciones de trabajo.

.

» Bolsa de Repuestos:

El proponente debe incluir dentro de su oferta una bolsa de repuestos hasta por un valor de
$40.000.000.00 {CUARENTA MILLONES DE PESOS por cada 12 meses de servicio), compuesta por el
listado de los repuestos mas cominmente utilizados para el reemplazo de partes de los equipos
descritos en los anexos 2, 3, v 4 del presente estudio, entre otros elementos tecnologicos. Esto con el
proposito de incluir dentro de los servicios, el remplazo de partes dafiadas en caso de ser requerido en
cualquiera de los puntos de atencion de ICETEX a2 nivel nacional (ver anexo 1), previa verificacidon del
diagnostico técnico por parte del interventor del contrate. La mano de obra va se encuentra incluida
dentro de {as tareas de mantenimiento correctivo gue debe desempefiar el proponente.

3. ANTECEDENTES

El ICETEX estd conformado por 26 sedes a nivel nacional, las cuales cuentan con una cobertura de
servicio integral en soporte a usuarios internos, en los servicios prestados por la Direccién de
Tecnolegia, que permite la gestion, instalacidén, configuracion, mantenimiente y operacion de
ordenadores personales, impresoras, equipos mtcromformatxcos UPS y periféricos asociados a los
mismos. Ver anexo 1 "OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO A NIVEL NACIONAL”",

El inventario fisico de los elementos es controlado por Ia Coordinacién de Recursos Fisicos, el cual se
cruza periddicamente con el inventario de equipos en produccion, que debe ser permanentermente
actualizado por el contratista.

En cuanto a la distribucion del software, la Direccién de Tecnologia en conjunto con la Oficina de Riesgo
da ta aprobacién de los aplicativos a utilizar, los cuales son instalados directamente en los equipos por
el Grupo de Soporte Técnico gque provee el contratista. Serd deber del contratista verificar
periddicamente dicho inventario de software autorizado y reportar software diferente al del inventario.
De la misma rmanera cada instalacion nueva gue se rige por medio del documento interno F259 “Control
de Cambios” debe ser consignada en dicha inventario. R

La prestacién de los servicios microinformaticos del proveedor actual tiene el siguiente horario: De
lunes a viernes de 8:00 a.m. a2 6 p.m. con disponibilidad los fines de semana, en caso de ser requerido.

La atencion de los servicios actualmente se hace de manera telefénica, via e-mail o verbalmente y se
tiene la obligacién de llevar un registro. Todos los casos se registran en un archivo y son consuitados en
linea por personal de la Direccién de Tecnoiogia para seguimiento y control. Todos los casas reposan en
una Base de Datos de la herramienta ARANDA propiedad de ICETEX, el cual estd a disposicién para que Y
sea administrada por e} contratista. A(
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CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 201478175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “"MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OUTSOURCING MESA DE AYUDA"

En caso de gue la herramienta ARANDA propiedad del ICETEX fallara o estuviese fuera de servicio, el
CONTRATISTA deberd usar los recursos propios que considere necesario para cumplir con el servicio
integral.

4. COBERTURA

La prestacion del servicio se debera realizar en las 26 sedes del ICETEX a nivel nacional, directamente por
el proveedor o por medio de proveedores locales en cada sede. De cualquier forma el proponente es ¢l
Gnico responsable de la calidad de los servicios prestados a nivel nacional, Observar en el anexo 1
“OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO A NIVEL NACIONAL” que para algunas oficinas no se piden
todos los servicios. En algunas oficinas solamente se reguiere un primer nivel de conexidn LAN ya que no
existen equipos propiedad de ICETEX en todas las oficinas. Sin embargo la intervencidén y atencidén en
equipos distintos a ios del ICETEX con aplicativos propios del ICETEX, debe estar contemplada.

5. GLOSARIOQ DE TERMINOS
Parque microinformatico

Es el conjunto de equipos de hardware de oficina {computadores de escritorio, portétiles, impresoras,
escaneres y UPS.) propiedad del ICETEX que seran objeto de soporte por parte del contratista con el
fin de asegurar su correcto vy oportunc funcionamiento, operacién, mantenimiento y el tramite de
garantias si fuere ef caso.

Infraestructura LAN

Se refiere a todo el sisterna de red pasiva {cableado estructuradoe) y equipos activos (Switches} que
posee e} ICETEX en sus 26 sedes a nivel nacional. Incluye todos los elementes instalados en fos
gabinetes de comunicaciones y que sirven para dar conectividad a los usuarios entre ellos y con los
aplicativos. No incluye los equipas WAN.

LAN

Red de adrea local por sus siglas en ingles

6. INFRAESTRUCTURA ACTUAL

tas siguientes tablas muestran el Inventario de: computadores de escritorio, impresoras, UPS vy
software instalado

Inventario de Computadores
Ver anaxo 2.

Inventario de Impresoras y escaneres
Ver anexo 3.
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Inventario de UPS
Ver anexo 4.

Inventario de software
Ver Anexo 5.

7. ESPECIFICACION DEL SERVICIO

El Contratista prestard un servicio bajo especificaciocnes tanto técnicas como econdmicas, con el
objetiva de cumplir con las condiciones de estos términos de referencia, v mejorar la operacion actual
del soporte a usuarios de [a Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia del ICETEX tal como se
especifica a continuacion:

El servicio serd prestado sobre los equipos que componen la plataforma de microinformatica integrada
basicamente por imprescras, computadores, portatiles, UPS, dispositivos mdviles, tabletas v similares,
la mano de obra de las reparaciones debe estar incluida en los servicios.

Todos los costos de las herramientas informaticas especializadas (Hardware y Software debidamente
licenctado), sus respectivos contratos de mantenimiento v soperte que utilice el Contratista para la
prestacion de los servicios objeto de este contrato serdn a cargo del mismo.

El ICETEX posee una herramienta Help Desk integrada con el inventario de Software, Hardware y
Gestion Remcta de computadores, el CONTRATISTA Deberd estar en capacidad de utilizarla. Si la
herramienta estuviera no operativa, el contratista debe en todo caso responder con la actualizacion de
inventarios, reporte de casos y demas servicios en el presente pliego contemplados, a fin de cumplir
con todos los compromisos pactados y conforme al cumplimiento de los ANS pactados.

A continuacién se describen de forma detallada los servicios que prestara el Contratista al ICETEX.

7.1 Implementacion, administracion y operacién de la Mesa de Ayuda

Esta actividad abarca fa solucién oportuna vy eficiente a todas las solicitudes, incidentes y problemas de
los usuarios relacionados con los servicios objeto de esta oferta, Incluye todos los recursos asociados
para la prestacién del servicio.

Este servicio esta soportado en primera instancia por un software propiedad de ICETEX gue cump!e con
los siguientes requerimientos: :

» Software tipo web (URL de conexién dnica), con control de acceso segquro.

» Registro de casos con generacién de numero de soporte, Lo i S

+ Maneja asignacion de niveles de prioridad de acuerdo con el tipo de soporte. vﬁ)(

« Seguimiento de casos con el fin de que el supervisor del contrate pueda revisar en tiempo real <
el estado general de los casos. Q}%
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« Permite la generacidn y personalizacidn de reportes de acuerdo con los requerimientos de
ICETEX en coordinacion con el interventor del contrato.
« Integracién del inventaric con la herramienta Help Desk.

Este sistema es la fuente principal de informacidn para las estadisticas e informes sobre la prestacion
del servicio gque el CONTRATISTA presentard a ICETEX. Dado lo anterior, el CONTRATISTA sera el
responsable del registro, documentacién y actualizacidén de todos casos de soporte técnico sobre la
herramienta provista por ICETEX.

Cabe anotar que el CONTRATISTA debe estar en capacidad de mantener los items antericrmente
citados sin importar que la herramienta provista por ICETEX esté operativa 0 no.

ia mesa de ayuda es el Unico punto de contacto entre el CONTRATISTA y el usuario final para atencion,
registro, seguimiento y solucion de primer nivel de incidencias, requerimientos y consuitas.
Adicionalmente es el despachador central y coordinador de la solucién (escalamiento a otras areas de
resolucion o terceros) de usuarios finales y de los requerimientos microinformaticos.

El CONTRATISTA es al responsable de informar a los usuarios sobre el estado de sus requerimientos
durante el proceso de solucidn. El CONTRATISTA se compromete a registrar dentro de la informacion
del caso, vy los contactos intermedios sobre el estado del mismo al usuario final. Se debe realizar la
notificacion de recibido a satisfaccién por el usuario, calificacion del servicio y fa notificacion de cierre
dei caso.

Los medios de comunicacion entre el usuario vy la mesa de ayuda tendran las siguientes caracteristicas:

Teléfono: El usuario podrd llamar a dos extensiones {(asignadas por la Direccidén de Tecnologia) a nivel
nacional donde sera atendido por un agente de servicio

Correos electrénicos: El usuario podrd hacer requerimientos via correo electrénico a una direccion
dnica definida. La mesa de ayuda respondera el correc con una llamada telefonica al usuario 0 en su
defecto con un correo electronice dentro de los plazos de tiempo definidos en los ANS. Los correcs
también deben ser registrados en el software disponible en el momento para la mesa de ayuda, con el
fin de poder realizar seguimiento por parte del Interventor del contrato.

Chat: Mediante ia plataforma de comunicaciones unificada propiedad del ICETEX.

Parsonalmente: Los usuarios podran hacer la solicitud de soporte verbalmente la cual debe ser
registrada en el software de mesa de ayuda, con el fin de poder realizar seguimiento por parte del
interventor del contrato.

Dentro de las actividades ejecutadas por la mesa de ayuda y de acuerdo con el anexe 6 y 7, se
encuentran;

Registro de requerimientos: Se refiere a la recepcion de requerimientos (reportados por el usuario)
que se puedan presentar sobre la infraestructura microinformatica, de infraestructura LAN o de
aplicativos misionales del Instituto.
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Solucion de primer nivel: Consiste en la atencion y solucién de los requerimientos de los usuarios por
parte del agente de [a mesa de ayvuda presentada en los tiempos establecidos y definidos en los ANS.

Clasificacién: Es el proceso de identificacién del requerimiento v tipificacion del mismo.

Investigacién y Diagnéstico: Es escalar, en casc de ser necesario, a los niveles especializados los
reguerimientos de los usuarios con el fin de establecer la causa vy 1a solucidn correspondiente.

Solucién y restablecimiento: Una vez identificada la solucidn apropiada para el requerimientc del
usuaric, en cualquier nivel de soporte, vy con un previo analisis de su impacto, se procederd a su
implementacidn.

Cierre de las Hamadas o casos: Es la validacién con el usuario en la que se confirma gque el
requerimients haya sido satisfactoriamente resuelto.

7.2 Soporte Técnico a Base Instalada de Microinformatica

7.2.1 Mantenimiento preventivo

Ef mantenimiento preventive se debe realizar con personal adicional al que presta el servicio de
mantenimiento corrective y serd definidc en conjunto por el CONTRATISTA y el ICETEX. El
mantenimiento preventive debe incluir como minimo:

= Dos planes de mantenimiento por afio durante la ejecucidn del contrato, El contratista debe
presentar y acordar con el supervisor del contrato un cronograma de todas las actividades que se
van a ejecutar durante estos mantenimientos.

« Limpieza externa de todos los elementos de hardware, empleando detergentes y rmateriales
apropiados que garanticen su conservacion.

» Limpieza interna de todos los componentes de hardware, consistente en aspirado de elementos,
tales como: tarjeta madre, unidades de CD, disco duro, drivers, fuente de potencia, siots.

« Ajuste mecanico y lubricacién de todas las partes méviles de los elementos de hardware que lo
requieran,

» Pruebas y verificacién de Voltaje, tanto de las fuentes de los elementos como en los reguladores
que la suministran, recomendaciones segin lo encontrado.

» Optimizacion del desempefio de los recursos de hardware mediante el uso de herramientas de
software apropiadas.

= Deteccién y erradicacion de virus mediante el uso del Antivirus que posee ef ICETEX.

+ Estandarizacion del nombre del equipo de acuerdo con la nomenclatura definida por el ICETEX
= El equipo objeto de mantenimiento preventivo, debe ser entregado al funcionario a carge en
funcionamiento normal, para esto se debe firmar el soporte por parte del usuario con su
correspondiente recibo a satisfaccién.

» Este mantenimiento debe arrojar estadisticas para alimentar el inventario y se debe verificar la
funcionalidad de los equipos, arrojande datos criticos como umbrales de disco, memaria etc.

* Se debe verificar el funcionamiento del WSUS vy en todo caso dejar actualizada la magquina con
los Ultimos parches de seguridad del sistema operativo, sin importar si fa herramienta WSUS opere
0 no.
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» Al finalizar el mantenimiento de los equipos, estos deben guedar correctamente conectados
evidenciando buenas précticas y organizando adecuadamente los cables tanto del equipo como de
los periféricos.

7.2.2 Controil de Inventarios

Es el proceso a través del cual el CONTRATISTA planificard, administrara, gestionara y controlara el
inventario del parque microinformatico (software y hardware); mediante la utilizacion de herramientas
informaticas especializadas, mecanismos de validacién y controles periddices tanto manuales como
automaticos. Incluye las tareas de:

s+ Control de activos: Es el conjunto de actividades que garantizan la integridad, disponibilidad,
confiabilidad y registro detallado del parque microinformaético que esta en ambiente de produccion,
(software y hardware), asi como [a actualizacion oportuna de las novedades que se presenten sobre
el mismo. Estas actividades se realizaran con el proposito de administrar, gestionar y controlar el
parque microinformatice de infraestructura. Ei contratista podra hacer uso de la herramienta de
control de inventarios que tiene licenciada ICETEX para hacer estas actividades, sin embarge sin
importar gue la herramienta este o no disponible, el CONTRATISTA se obliga a cumplir con &l
control de inventarios pactado.

El control se realizard con la herramienta de inventarios de ICETEX y se complementard manuaimente
por parte del CONTRATISTA en casc de $er necesario por cualquier eventualidad o falla en la
herramienta, contendrd ia informacién que defina el ICETEX scbre el usuario responsable de cada uno
de los activos.

» Inventario: Es el proceso mediante ef cual se verificard, registrard y analizard la integridad de la
informacion contenida en la herramienta de control de inventarios de ICETEX o la que determine el
CONTRATISTA en caso de falio de la herramienta de la entidad, comparada con la existencia fisica
del equipo y del software o firmware instalado. Se realizara de tres maneras:

<~ Automatica con reporte generado por el software de control de inventario de hardware y
software, entregada con el informe mensual o cuando se solicite.

¥ Fisico en cada mantenimiento preventivo programado, mediante la validacién en terreno.

v Manualmente cada mes para comparar la informacion registrada en el software de control de
inventario contra lo fisico que se encuentra instatado y en produccién.

. Entrega actualizada mensualmente en hoja de calculo (Excel) el inventario de todos los equipos
incluyendo el software bdsico instalado en cada equipo de escritorio. Este se debe entregar
perfectamente verificado en campo por parte del contratista independientemente de que la
herramienta de control de inventarios) se encuentre o no en produccion, o bien gue esta Gltima no
estuviese operando adecuadamente.

. En caso de gue se detecten inconsistencias por parte de ICETEX entre el inventario entregado por
EL CONTRATISTA vy lo existente en produccion (hardware y software) se aplicaran los descuentos
descritos en los ANS. Ver numeral 8.5 "Tablas de ANS".

Instituto Colombianc de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en ef Exterior

Pagina 20 de 42
Linea de atencion al usuaric en Bogota: 4173535 y Nacional 01800 331 3777
Carrera 3 Nro. 18 - 32 Bogotd, B. C., Colombia : R
www icetex.gov.co - Pox: 38216 70 R PPN



rruertims pn o tafonta de los rolaminanst

L - -
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. <0 1470175
SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR "MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OUTSOURCING MESA DE AYUDA"

» EL CONTRATISTA serd responsabie de cualquier prejuicio o multa generada a e ICETEX producto
del no cumplimiento de la entrega del inventario debidamente actualizado.

+ El CONTRATISTA debe colaborar con la Vicepresidencia de Operaciones v Tecnologia en el control de
inventaric de TERCERQS que tengan Estaciones de Trabajo operando en red y que no sean
propiedad de ICETEX con e! propdsito de tener un mayor controf de seguridad fisica vy Idgica. Antes
de que cualguier maquina ingrese en red, es obligacion del CONTRATISTA realizar una minuciosa
revision de elementos tales como parches de seguridad del sisterma operativo y de las herramientas
de oficina, antivirus actualizado, asi como cualquier otra disposicion que la Oficina de Riesgos v la
Vicepresidencia de Operaciones y Tecnologia consideren necesarios para la seguridad de la red de
datos del Instituto.

7.2.3 Mantenimientos correctivos
Para la solucion de eventos o fallas reportadas por parte de los usuarios el contratista debera:

. Ajustarse al procedimiento establecido en los anexos 6 y 7 (DESCRIPTIVO PROCEDIMIENTO DE
ATENCION A USUARIOS vy DIAGRAMA DE FLUJO PROCEDIMIENTO ATENCION A USUARIO
respectivamente). Dichos procedimientos son susceptibles de ser modificados de acuerdo con los
procedimientos de calidad internos del Instituto y el contratista deberd acatar los nuevos
requerimientos en case de gue asi suceda.

. Revisar, diagnosticar y solucionar la causa de la falla de hardware y/o de software para los
eguipos de cdmputo del ICETEX.
. Tener atencién inmediata via telefdnica y se escala a visita en el sitio cuando no se logre la

solucién telefdnicamente. En los casos de equipos ubicados en oficinas fuera de Bogotd, la Mesa de
Avuda debe gestionar todos los recursos técnicos y humanos necesarios para la solucidn completa del
caso. En el caso de dafio de un disco duro o degradacién del sistema operativo de una estacién de
trabajo, se deben realizar las siguientes tareas:

a. Generar un backup de la informacion del usuario adjuntando el soporte fisico de la cantidad de
informacion encontrada asi como su tamafio en Gb,

b. Formateo del disco duro y reinstalacién del sistema operativo,

C. Instalacién y configuracion de herramientas de oficina con el licenciamiento de ICETEX.

d. Instalacién del agente del software de gestién para el correcto reporte det equipo en rad.

e. Instalacion del agente de Anti Virus licenciado por ICETEX.

f. Instalar el software de propésito especifico de acuerdo a las funcionalidades que tenga el
usuario.

g. Se debe realizar una entrega formal (Formatos de inventarios de informacién copiada) al

usuario en el cual el usuario verifica que exista la informacién que contenia el equipo antes del
formateo, asi como el correcto funcionamiento de la maguina,

. En caso de que el inconveniente reportado no se pueda resolver por el grupo de soporte en
forma inmediata, se debe realizar el escalamiento al ingeniero que corresponda del drea de
infraestructura. £l grupo de soporte técnico se encargara del seguimiento hasta el cierre del caso por
parte del usuario final. Ver anexos 6y 7 {DESCRIPTIVO PROCEDIMIENTO DE ATENCION A USUARIOS ¥ )
DIAGRAMA DE FLUJO PROCEDIMIENTO ATENCION A USUARIO respectivamente). A

A

Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior uﬂ#
1 Pagina 21 de 42

Linea de atencion al usuario en Bogotd: 4173535 y Nacional: §1900 331 3777 i
Carrera 3 Nro. 18 - 32 Bogotd, D. C., Colombia

www.icelex.gov.co - Phx: 382 16 70

e



fovertimos en el iofento e loy coluenixanar ‘

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 2014-0175

SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OUTSQURCING MESA DE AYUDA"

7.2.4 Instalacién, reinstalacion de equipos, y entrega de equipos nuevos o reasignados.

La instalacion, reinstalacién, reasignacion y entraga de equipos corresponden al conjunto de actividades
tendientes a entregar al usuario el hardware y software que le ha sido asignado, en condiciones éptimas
de funcionamiente y dentro de los plazos establecidos. ICETEX disefiard en conjunte con el
CONTRATISTA una lista de actividades que se deben tener en cuenta para instalacidn y reinstalacidn de
equipos donde se detalle claramente los paquetes de software a instalar y qué utilidades deben quedar
configuradas. En caso de que se reguiera cambio de equipos y/o discos duros ya sea por dafio ¢
reasignacién, El CONTRATISTA esta en la obligacion de garantizar gue la informacién anterior no se
pueda recuperar por un usuario diferente al propietario. Usar herramienta de borrado seguro
proporcionada por el CONTRATISTA,

Las instalaciones de equipos nuevos consideran la instalacidon completa de la estacién, es decir
incluye el traspasc de datos y aplicaciones, asi como la desinstalacién y retirada del equipc en caso de
ser necesario {incluye formateo y/o reconfiguracion).

En caso de que alguna de las condiciones requeridas para el correcto funcionamiento del equipo
no se cumpla vy la correccién de dichas condiciones no esté dentro del alcance de este anexo técnico, el
CONTRATISTA informara a el ICETEX con el fin de tomar las acciones correctivas necesarias.

A continuacion se describen algunas de las actividades mencionadas:

+« Pruebas basicas de funcionamiento de hardware: Son todas las verificaciones realizadas al
equipo con el objetive de garantizar el correcto funcionamiento del hardware entregado por el
ICETEX. Estas comprobaciones se realizardn con la aplicacidon de una lista de chequeo elaborada por
el CONTRATISTA vy avalada previamente por el ICETEX.

« Instalacién de software: Corresponde a la instaiacion, configuracion y verificacidon de la
operatividad y funcionamiento del software corporativo y no corporativo sobre el parque
microinformatico con base en los lineamientos establecidos por el ICETEX, mediante la aplicacidn de
estandares y procedimientos definidos por el CONTRATISTA y avalados previamente por el ICETEX.

Inicialmente, todos los puestos de trabajo de la entidad serdn configurados con la plataforma
definida como estandar {éste software evolucionard segln las necesidades del ICETEX a lo largo de
la vigencia del contrato). El resto de software adicional que se necesite en los puestos de trabajo se
instalard en las distintas ubicaciones indicadas por el ICETEX. Como tal e] CONTRATISTA, debe
instalar todo el software que se requiera en los computadores, previa autorizacion del ICETEX de
acuerdo a las licencias disponibles.

El CONTRATISTA debera realizar contacto de soporte técnico con los diferentes proveedores que
ICETEX le informe, con el fin de liegar a soluciones especificas sobre la plataforma de aplicativos
encontrados a o largo del contrato.

Las solicitudes de servicio de instalacién de software seradn realizadas por medio del servicio de soporte
a usuarios previa aprobacién por el supervisor del contrato y se gestionara segun la prioridad asignada,
cumpliendo en cualquier caso con los niveles de servicio acordados.
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Para instalaciones masivas, se realizard un plan de instalacion que se ejecutarad dentro de los plazos
acordados, dicho plan podra ser modificado por el Supervisor del contrato teniendo en consideracién las
prioridades vy niveles de servicio acordados para las demas labores incluidas en el servicio. Bl ICETEX
reemplaza anualmente aproximadamente el 20% de los equipos de codmputo.

EL CONTRATISTA serd responsable de cualguier prejuicio o multa generada a el ICETEX producto de fa
instalacién de un nGmers mayor de licencias respecte a las indicadas por el ICETEX.

Conexién del equipo y configuraciéon de usuario: En caso de requerirse, i CONTRATISTA deberd
realizar ¢l desplazamiento del{os} técnico{s) a las diferentes sedes del ICETEX, asi como el
gesempaque del egquipo (si aplica), instalacidn vy la verificacidén del funcionamiento de las conexiones
eléctricas y ldgicas. Los costos asociados a la asignacion de los recurses necesarios para cumplir con
este reguerimiento serdn por parte del CONTRATISTA.

Adicionalmente se configurara y probara el correcto funcionamiento de |a totalidad de las aplicaciones y
los periféricos entregados al usuario.

Entrega al usuario: Es la actividad en la cual se verifica el correcto funcionamiento de software y
hardware asi como las configuraciones de los respectivos perfiles, accesos de red y aplicativos. Este
proceso se realizard antes y después de la entrega del equipo al respectivo usuario, siguiendo los
procedimientos definidos por el CONTRATISTA y avalados previamente por el ICETEX.

Documentacidn del proceso de instalacién: Es e conjunto de actividades tendientes a registrar y
asegurar el correcto funcionamiento del hardware y software instalado y entregade al usuario, quien
firmaréd el acta de entrega del eguipo. Estas actividades se ejecutardn con base en la aplicacién de
procedimientos definidos por el CONTRATISTA y avalados por et ICETEX, los cuales pueden estar
sujetos a cambios por parte de ICETEX durante la vigencia del contrato.

Adicionalmente se debe generar documentacidn técnica de los procesos de instalacién de software y se
deberd consignar en la carpeta compartida destinada para tal fin. Estos informes nuevos deberan ser
reportados en cada informe mensual,

7.2.5 Definicion y documentacién de normas y procedimientos

El CONTRATISTA deberd ajustarse ai procedimiento establecido en los anexos 6 y 7. Dichos
procedimientos son susceptibles de ser modificados de acuerdo con los procedimientos de calidad
internos del Instituto y el contratista deberd acatar los nuevos requerimientos en caso de que asf
suceda. EI CONTRATISTA  debera aportar mejoras con base en su experiencia para estos
procedimientos, dichas mejoras deben ser aprobadas por el ICETEX.

Consolidacién y presentacion de informes de gestion: Son los reportes periédicos elaborados por
el CONTRATISTA, presentados al ICETEX en los cuales se consolidan los indicadores de gestién y se
identifica la calidad y el progreso de las actividades asociadas a este servicio asi como incidencias ¥
problemas presentados durante el periodo. Esta tarea se lievard a cabo mediante la realizacidén de
consuitas al aplicative especializado de mesa de ayuda y con base en el analisis de ias actividades de
monitoreo. Bl cantenido y la frecuencia de estos informes serd definido por el ICETEX. La calidad se
debe medir entre otras por encuestas de satisfaccion realizadas por el CONTRATISTA con los soportes
correspondientes.
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Generacion de reportes de incidentes: Son los reportes que generara el CONTRATISTA cada vez
que ocurra un incidente sobre los equipos objeto del servicio.

£i CONTRATISTA prestara el servicio de apoyo a actividades ejecutadas por terceros que requieran su
intervencion, en el marco de administracion de los contratos actuales o futuros que tengan que ver con
el inventario a su cargo.

7.3 Soporte de Primer nivel infraestructura LAN

El proveedor debera hacer revisidn inicial sobre posibles fallas que se presenten en la red fisica de datos
de ICETEX, en cuanto a conectividad entre puntos, revisién de conexiones en equipos actives de red
como son switches y dispositivos de acceso inaldmbricos, verificacion y pruebas de direcciones IP de
acuerdo con la lista correspondiente a cada drea de ICETEX. De esta revisidon se debe presentar informe
técnico detaliado sede por sede, en tos dos primeros meses seguidos al perfeccionamiento del contrato
y se debe realizar nuevamente pasado un afio de soporte. Este informe debe contener planos y registro
fotografico, asi como recomendaciones de mejora.

8. NIVELES DE SERVICIO
8.1 Metodologia de evaluacion

Con el fin de realizar peridédicamente la medicién de los parametros establecidos en los ANS se
tendran en cuenta los siguientes aspectos:

La medicidn se realizara en cada uno de los servicios descritos en el numeral 2.1. "Servicios
Involucrados”. Ei CONTRATISTA en forma mensual presentara en conjunto con los estados de
pagos un Informe de Gestidn del Servicio y mediciones de ANS. Sin embargo, la evaluacion
general por servicio serd realizada por ICETEX de manera peritdica.

{os resultados de la medicidn serén analizados de manera conjunta por el CONTRATISTA y el
ICETEX.

Se definird conjuntamente por el CONTRATISTA y el ICETEX {2 metodologia y procedimientos
que permitan la medicién precisa de cada parametro. Dichos procedimientos seran acordados y
actualizados entre las partes y se modificarén toda vez que [os cambios tecnoldgicos o procesos
de negocio del ICETEX lo ameriten.

Se definird conjuntamente por el CONTRATISTA e ICETEX los ANS adicionales que se aplicaran
en el momento de llevar a cabo la implantacidn y puesta en marcha de un nuevo servicio.

v

Y

A7

LH

8.2 Indicadores

Los indicadores que se mediran periddicamente estdn basados en la clasificacién de cada
servicio, para los casos en los cuales aplique, se tendran en cuenta los siguientes parametros:
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ANS: Nombre del acuerdo de nivel de servicio a aplicar.
Descripcion: Definicion detallada del acuerdo de nivel de servicio.
Medicién: Es el parametro / formula que identifica Ia forma en el cual serd medido el acuerdo
de nivel de servicio.
Meta: Es ef valor de cumplimiento minimo, expresado en unidades de porcentaje o unidades de
tiempo y en el cual el ICETEX y el CONTRATISTA acuerdan se preste el servicio de resolucion del
tema.
Periodicidad: Es el parametro de tiempo en el cual serd medido e! acuerdo de
nivel de servicio.

Observaciones: Aciaraciones a tener en cuenta en el momento de medir el

acuerdo de nivel de servicio.

8.3 Aplicacion de los ANS y entrega de informes

Dentro de los primeros cinco (5) dias habiles de cada mes de la prestacidén de los servicios, el
CONTRATISTA presentara un informe al ICETEX indicando los niveles de servicio alcanzados para cada
uno de los ANS pactados, comparado con las metas vy la relacion de cumplimienta e incumplimiento de
las mismas

8.3.1 ANS

El ICETEX pretende contar con un servicio gque diferencie Reguerimientos o Incidentes teniendo en
cuenta los siguientes criterios:

Tipo de Sede: Sede administrativa en Bogotd, oficinas v representaciones de ICETEX a nivel nacional.
Incidente (Alta, Media y Baja)

El tiempo de respuesta estara definido con base en el proceso de negocio que se vea afectado con la
incidencia reportada por el usuario. De esta forma un equipo que tenga asociado un nivel de prioridad
baja puede pasar a alta, si el proceso de negocio que se estd ejecutando asi lo sugiere,

s Alta: Corresponde a la atencion de equipos que el ICETEX considere, requieran de una atencién
preferente. También son considerados equipos de prioridad alta aquellos que sin importar a guién
estdn asignados presentan fallas que lo dejan totalmente inoperante (ej. Falla total de pantalla,
disco duro, etc.), o que soporten procesos que el ICETEX defina como de prioridad alta o gue
afecte a un grupo masivo de usuarios (p.gj. infeccién de virus a un grupeo de equipos, dafio de un
switch, etc.).

+ Media: Corresponde 2 la atencidn de equipos o grupo de equipos, que sin ser de misidn critica
para la operacion ICETEX, afectan la operacidén a mediano plazo, durante la misma jornada de
trabajo. Esta tipo de prioridad sera definida por ICETEX

* Baja: Corresponde a la atencién que se le presta a los equipos que por previa definicion det
ICETEX, no soportan njnga'm proceso critico, o que presentan fallas que no afectan en gran manera
su normal operacién, Esta definicién serad responsabilidad de ICETEX
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Tipo de usuario:

Presidente, Secretaria General, Vicepresidentes, Directores, Asesores, Jefes de

Area

Coordinadores de grupo, Profesionales especializados, Profesionales, Asistentes, tecnicos.

« Atencién a Vip: corresponde a la atencioén de los usuarios tipo: Presidente, Secretaria General,
Vicepresidentes, Directores, Asesares de Presidencia y Jefes de Area

Requerimientos: corresponde a la atencidn que se prestara a usuarios dependiendo de las
necesidades que eventualmente se presenten y dependan de otras dreas para su normal
funcionamiento. Adicionaimente al mantenimiento correctivo / preventive de hardware y software se
encuentran las peticiones, gue no considera el reporte de fallas, sino que, corresponde a un
requerimiento de instalacidn de nuevas componentes de hardware o software, de traslado de equipos y
otras actividades relacionadas con el contrato.

8.4 Niveles de Escalamiento

Atencién a incidencia primer nivel: Esta orientada a atender y registrar de forma inmediata los
requerimientos de los usuarios. El soporte serd entregado via asistencia telefonica pudiendo ser
apoyado por alguna herramienta de red y/o de manera presencial por personal técnico del contratista.

Atencién a Incidencia segundo nivel: Si el problema no puede ser resuelto por el soporte de primer

nivel, este pasard de forma automética para ser resulto por los ingenieros de la Vicepresidencia de
Operaciones y Tecnologia del ICETEX.

8.5 Tablas de ANS

ANS DESCRIPCION | MEDICION META PERIODO DESCUENTO

Se aplicara un
descuento de 0.6
del valor mensual

In?;zzsde definido en ia forma
; . Sumatoria de de pago para el
r e?}g’fgos Cis{}f,serleji‘::ss todos los COMPONENTE FIIO
) N Casos o segin la FORMA DE
, m.'gn:‘ie asocr::;tgsia 2 reabiertes / < 8% Mensual PAGQO pactada entre
fncide eidancia nimero de ICETEX y EL
o n : incidencias CONTRATISTA, por
re?e:i:;tm: cada 1% por

encima de la meta
establecida, en &l
periodo

Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en ef Exterior

Pagina 26 de 42
Linea de atencion &l usuario en Bogota: 4173535 y Nacional: (800 331 3777
Carrera 3 Nro. 18 - 32 Begota, D. €, Colombia :
www icetex.gov.co - Pox; 382 16 70 ' - @} i}

A



CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. i
SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR "MARIANO OSPINA PEREZ"” - ICETEX

Y SELCOMP INGENIERIA SAS

201

"OUTSOURCING MESA DE AYUDA”

Frvertims on el jotenio de foy codombanos

E-0175

ANS DESCRIPCION | MEDICION META PERIODO DESCUENTO
determinado.
Se aplicara un
descuento de 0.6
del valor mensual
definido en la forma
Incidencia Porcentaje de Cantidad de de pago parza el
5 incidencias incidencias COMPONENTE FIJO
resueltas en resueitas en o seglin la FORMA DE
:f‘sfg;tas primer nivel primer nivel / >85% Mensual PAGO pactada entre
nivel sobre el total de | Cantidad total ICETEX v EL
incidencias de incidencias CONTRATISTA por
cada 5% por debajo
de la meta en el
periodo
determinado.
Se aplicara un
descuento de 0.6
. det valor mensual
Sumat‘ora‘a de definido en la forma
Cierre de Cada vez que un r:qcf.:::m;tento de pago para el
servicip | -ooeverq acos y COMPONENTE FLIO
con requerimiento con segtin la FORMA DE
imemni4 | 5€8 Cerrado se | notificacion al 95% Mensual
notificacio e . PAGO pactada entre
debe notificar al usuario /
n ai usuario final Total de ICETEX y EL
usuario. T CONTRATISTA por
requerimiento cada 1% por debajo
s cerrados ° P ]
de la meta en el
periodo
determinado.
Se aplicara un
porcentagece |1 eyt te 0%
curnplimiento de L e v
oo ; solicitudes definido en ia forma
. incidencias y
Nivel de peticiones desde resueltas en de pago para &!
cumplimie los tiempos 897.5% Mensual | COMPONENTE FLIO
fa fecha de .
nto . propuestos / segun la FORMA DE
creacion hasta la
Total PAGO pactada entre
fecha de L
solucién solicitudes ICETEX v EL
) CONTRATISTA por
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ANS DESCRIPCION | MEDICION META PERIODO DESCUENTO
de la meta en el
periodo
determinado.

Porcentaje de
datos
concordantes
entre los activos
:?rti:r; los Se define una .
registrados en mues?rg Se aplicara un
ias bases de estadistica descuento de 0.6
datos de con un error 0.6 del valor
iAventarios de muestreo mensual definido en
(como minimo dgl 5%, un la forma de pago
se deben inciuir | Nivel de para el
hostname de confiabilidad CO!V'!PONENTE FIIO
Nivel de | acuerdo con el del 950/0 ¥ segin la FORMA DE
; estratificada PAGOC pactada entre
consiste ESta’;dar ge por hardware, ICETEX y EL
ncia del | [CeTex 1P softwarey | >=98% | Mensual |CONTRATISTA por
inventar | placa, Serial, grupos de cada 1 % de
io. usuario, fecha activos ) :ncurrj;mmiento por
altima representafiv fjet?a}o de los
actualizacién de | 2> indicadores
antivirus, fecha Sobre esta establecidos en la
dltima ! muestra se talbija como nivel
actualizacion de calcula ia} minimo de
parches de Suma‘{grsa de cun}pilmiento, en el
seguridad del ios registros penode_
sisterna concordantes determinado.
. en terrenc
operativo,
verificacidn de
agente de
gestion de
inventarios).
Cumptimie | Mantenimientos | Mantenimient Se aplicara un
nto preventivos os Por descuento de 0.6
mantenimi | realizados a tos | preventivos 100% mantenimie | del valor mensual
entos equipos reglizados en nto definido en la forma
preventivo ; siguiendo el periodo / El programado | de pago para el
s por cronograma inventario de COMPONENTE F1JO
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ANS DESCRIPCION MEDICION META PERIODO DESCUENTO
equipo acordado con El | maguinas segln la FORMA DE
inciuido ICETEX existentes PAGQ pactada enire
en el ICETEX vy EL
contrato CONTRATISTA por
debajo del indicador
de cumplimiento
establecido por
evento,
Informe de los

Entrega niveles Contra el

de alcanzados para calendariose |5

; cada uno de los X . )

informes ANS pactados revisara que | primeros

de gestion ’ ta entrega del dias 0.5 SMMLV por

incluyend comparado con informe no habiles Mensual cada dia de retraso.

) las metas y la .

o niveles relacién de sea posterior | de cada
de . cumplimiento e al quinte dia | mes
servicio incumplimiento de cada mes.
de las mismas
Se aplicara un
Porcentaje descuento de 0.6
de . del valor mensual
equipos Cgrresponde al §§$§£Eag§res definido en la forma
Spor1a | miquinas que | monitoreados COMPONENTE FIIO
herramien | estan siendo / &l numero segun la FORMA DE
ta de monitoreadas a | 9¢ 3% Mensual PAGO pactada entre
gestion de | través del comput?jdores ICETEX y EL
inventario | software de conectados @ CONTRATISTA por
e | instiuciona code P e o
vy software herramienta de
monitorec.
Se aplicard un
Se trata de descuento de 0.6
casos que por det‘v‘alor mensual !
respansabilidad | Ndmero de definido en la forma L
Porcentaje | del Cas0s de pago para el
de casos | CONTRATISTA | criticos/total | 99% Mensual gg"‘?:?;’f_g;i%%
criticos continden de casos PAQGUO actada entre
abiertos durante | creados ICETE)? CEaL a
mas de diez dias Y
habiles. CONTRATISTA por
cada 1% de
incumplimiento.
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En los casos en que los ANS no se estén cumpliendo y la calidad del servicio sea baja, el ICETEX
procede a pasar el informe a la respectiva aseguradora que ampare bajo la modalidad de "CALIDAD y
CUMPLIMIENTO" los términos técnicos del contrate que se eoriginen dei presente decumento.

Tabia 1 Parametros de Cobertura Mesa de Ayuda

. ez Horario Horario
Descripcion Basico Extendido
En caso de ser
Horario Lunes a necesario se
respuesta en Viernes 8:00 | planificara con el
linea Hs a 18:00Hs | coordinador del
contrato,
Tabla 2 Tiempos maximos de solucidon de incidencias
. ez . Resto del
Descripcion Bogota pais
VIP 1 horas 2 horas
Incidencias Prioridad > Horas 6 Horas
Alta
Incndencsas‘Pnondad 4 horas habiles 8 horas
Media
Inc;dencea; prioridad 12 horas habiles lﬁvhgras
baja habiles
.. g 16 horas
Requerimiento 12 horas habiles habiles

Nota 1:

Dentro de los tiempos definidos se incluye el tiempo de respuesta vy el tiempo de

solucién. Para ciudades diferentes, siempre y cuando no se requiera traslado de equipos, en cuyo ¢aso,

se debe escalar inmediatamente para la gestion por parte de ICETEX.

Los tiempos maximos de sofuciéon se mediran desde la fecha de creacién hasta la fecha de cierre, sin
embargo para los casos que fueron soiucionados dentro de! tiempo y se demoraron en el cierre por
confirmacién con el usuario, se tomard la fecha de solucionado.
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9, PERSONAL

9.1 Descripcion de perfiles

El CONTRATISTA cumplira con los siguientes reguisitos minimos de experiencia para el personal a
utilizar establecidos por EL ICETEX:

ROL . .-. DESCRIPCION DEL PERFIL - s DEDTCACTON

Un {1} ingemero con al menos tres {3) afios de expeaenc:a
Experiencia especifica de al menos dos (2) afics en Outsourcing
de Servicios Microinformaticos. El CONTRATISTA debe incluir en 100%
su propuesta la hoja de vida con los respectivos soportes que
permitan comprobar el cumplimiento de este requerimiento.

Coordinador
Operativo

Cinco {5) Técnicos con al menos un {1} afio de experiencia. Este
recurso tendra una asignacidn de tiempo completo, y su ubicacion
serd: Cuatro (4) en las instalaciones de EL ICETEX Bogota y uno
Personal en {1} en ia regional acordada, atendiendo las solicitudes gue no
Terreno puedan ser solucionadas directamente por la mesa de ayuda. Este
recursg apovara ademas todas las tareas operativas que reguiera
EL ICETEX. Los técnicos deben de tener como objetivo el
cumplimiento de los ANS.

100%

El CONTRATISTA serd el Unico responsable por la vinculacion del personal, lo cual realizard en su propio
nombre y por su cuenta y riesgo, sin que EL ICETEX adquiera responsabilidad alguna por dichos actos.
Adicionalmente, aunque se recomienda que el coordinador registre y gestione casos, EL CONTRATISTA
estara en libertad de organizar la mesa de ayuda buscando el mejor rendimiento del equipo de trabajo.

9.2. Cambios del Persconal propuesto

Cualquier modificacion del equipo de trabajo serd consuitada formalmente a EL ICETEX quien se reserva
el derecho de aprobarla. Se realizard con personal que tenga una experiencia equivalente o superior a
los perfiles del personal originalmente propuesto.

Para sustituir a un miembro del equipo de trabajo del CONTRATISTA, se avisard formalmente a EL
ICETEX con quince {15} dias de anticipacién, salvo circunstancias de fuerza mayor o caso fortuito, Se
debe planear y ejecutar ei empalme de los profesionales entrante y saliente con costo a cargo del
CONTRATISTA. Asi mismo, si EL ICETEX solicita el cambio, el contratista deberd realizar el reemplazo
en un plazo no mayor a 15 dias.

La sustitucidn de personal sin la aprobacién formal expresa de EL ICETEX dard lugar a una multa o
apremio equivalente al cinco por ciento {5%) de la facturacion del mes, de lguai manera sucederd, sila
rotacion de personal es mayor a dos personas por semestre. UL .
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Cuande existan situaciones medicas entre otras, que impidan la asistencia de alguno de las perseonas
asignadas a la mesa, se debe notificar al supervisor y sera &l quien decida si se requiere personal extra
que cubra el faitante.

10. PLAN DE MATERIALIZACION

El CONTRATISTA se compromete a materializar el contrato en un periodo menor a tres dias {3)
catendario a partir de la firmar el acta de inicio. En dicho plazo se realizaran las siguientes actividades:

Recepcidn y conciliacidn de inventario.
Revision y recepcion de toda la documentacién por parte del ICETEX.
Ajuste de herramientas informaticas requeridas para inicio de actividades.
Definicion de roles y asignacion de recursos por sedes segln criterios expuestos en el
plan de trabajo.
Realizacion del plan de trabajo incluyendo cronograma de mantenimientos preventivos
por sede.
Capacitaciones:
= Del personal del CONTRATISTA en las herrarmientas usadas por el mismo
=  Del CONTRATISTA a los funcionarios del ICETEX en los procedimientos
acordados y uso de herramientas.
s Del ICETEX a los técnicos del CONTRATISTA en las politicas de seguridad y de
instalacion de los programas, en la configuracion de la plataforma base.
Cualquier otra actividad o ajuste necesario para iniciar labor en el plazo agui ofertado.

ANEXO No. 1

OFICINAS DE ATENCION AL USUARIO A NIVEL NACIONAL

if:__ OICIN I_STEMAS“' , CUBRIR EN SOPORTE
SESLARRE PREVENTIVO Y/0O CORRECTIVO -
Armenia Calle 21 No.16-31 Of.204 Pargue microinformatico, infraestructura LAN.
Barranquilia Calle. 70 No. 53 74 Of 301-401 Pargue microinformatico, infraestructura LAN.
Bogota Principal  Cra 3 No 18-32 Parque microinformatico, infraestructura LAN.
Bucaramanga Cra 19N0.36-20 p4 Parque microinformatico, infraestructura LAN.
Cali Av.laNorte No,7N-37 Pargue microinformatico, infraestructura LAN.
Cartagena Edificio Banco América Latina P-9 Parque microinformatico, infraestructura LAN.
Cicuta Catle 9 No.0-136 Esquina Parque microinformatico, infraestructura LAN.
Ibagué Caile. 8 No 3-05 Pargue microinformatico, infraestructura LAN.
Leticia Carrera 11 No. 8-104 del Centro infraestructura LAN.
Comercial y Empresarial Oporto.
Manizaies Caille 23 No23-16 Infraestructura LAN.

Instituto Colombiano de Crédito Educativo y Estudios Técnicos en el Exterior

Pagina 32 de 42
Linea de atencion al usuario en Bogotd: 4173535 y Nacional: 01800 331 3777
Carrera 3 Neo. 18 - 32 Bogotd, ©. C., Colombiz :
www icelex.gov.oo - Phx 3821670

A

~



Irvertienos en ol ialenio dr ios cofombipnos

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. 201470175
SUSCRITO ENTRE EL INSTITUTO COLOMBIANO DE CREDITO EDUCATIVO Y
ESTUDIOS TECNICOS EN EL EXTERIOR “MARIANO OSPINA PEREZ” - ICETEX
Y SELCOMP INGENIERIA SAS

"OUTSOURCING MESA DE AYUDA"

Neiva Cra.5® Nol10-38._Local 2 Pargue microinformatico, infraestructura LAN.
Pasto Calle 18 No.24-29 P.3 Parque microinformatico, infraestructura LAN.
Pereira Ei?;?olr:cli\éisl:_y P-4 Edificio Infraestructura LAN.
Popayan Pargue microinformatico, infraestructura LAN.
Quibdd Calle 24No.2-23 0f.209/210 Pargue microinformatico, infraestructura LAN.
Richacha Calle 32 No.6-14 Oficina 306 Infraestructura LAN,
Santa Martha Cra.32 No.14-16 Local 102 Pargue microinformatico, infraestructura LAN.
Sincelejo Calle. 23No0.19-28 P.1 Bancolombia. Infraestructura LAN.
Tunja Callie 21 No 19-32 P2 Infraestructura LAN.
Valledupar Calie 16B No.12-96 Infraestructura LAN.
Villavicencio Cra38 No30a 64. Of. 402. Infraestructura LAN.
Yopal Diag.15No-.15-70 Of.302 {3erPisa) Infraestructura LAN,

SECTOR POINT, AVENIDA
San Andres PROVIDENCIA, {Contiguo al Centro de | Infraestructura LAN,

Especialistas Sanitas).

De acuerdo con la tabla anterior, algunas oficinas ICETEX no tienen parque microinformatico.

ANEXO No. 2
INVENTARIO DE COMPUTADORES
TOTAL COMPUTADORES POR MARCA INCLUYENDO DESKTOP Y PORTATILES {Mayo-3-2013)

MARCA _ TIPO
Etiquetas : ; Total
de fila _'DESKTOP 1 LAPTOP - general.
DELL 1 1
HP 370 26 395
MAC 3 2 5
SONY VAIO 7 7
TOSHIBA 16 16 ‘(’?;
Total
eneral 374 51 425
-
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TOTAL COMPUTADORES POR CIUDAD INCLUYENDO DESKTOP Y PORTATILES

TIPO
CIUDAD | MARCA
pesktop {taptop |(OTRL

ARMENIA HP 1 1
BARRANQUILLA | HP <] &
BOGOTA HP 283 26 309

MAC 3 3

SONY VAIO 7 7

TOSHIBA 15 15
BUCARAMANGA [ HP 3
CALI HP 7 7

TOSHIBA 1 1
CARTAGENA HP 3 3
CUCUTA HPCOMPAQ 3 3
IBAGUE HP 1 1
MANIZALEZ DELL 1 1
MEDELLIN HP & 3]
NEIVA HP 2 2
PASTO HP 2 2
POPAYAN HP 2 2
QUIBDO HP 1 1
SANTA MARTA |HP 1 1
TUNIA HP 1 1
22;‘::;;\1. | o 326 a9 375
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ANEXOQ No. 3

INVENTARIO DE IMPRESORAS Y ESCANERES
IMPRESORAS EN LAS OFICINAS DE ICETEX A NIVEL NACIONAL

CIUDAD MARCA TOTAL [OBS.
EPSON 5 4
HP 14 18
BOGOTA KYOCERA 25 27
PANASONIC 4 5
ZEBRA 4 4
BROTHER 1
ARMENIA HP 1] 0K
HP 1] O.K.
BARRANQUILLA
TOSHIBA 11 O.X.
HP 1
CALI
ZEBRA H
CARTAGENA HP 1| O.K
KYOCERA 1| OXK.
PASTO
ZEBRA 1
KYOCERA 1] O.K.
BUCARAMANGA
ZEBRA 1] O.K
HP 1 2 e
CUCUTA R o ()
ZEBRA 1] 0K i (B
— T oK
MEDELLIN
ZEBRA 1] O.K.
HP 21 O.K. ,d/
IBAGUE
TOSHIBA 1
HP 11 O.K.
NEIVA
ZEBRA 11 0K,
POPAYAN HP 1| oK e
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QUIBDO P 1] OK
ZEBRA 1] OK.
SANTAMARTA HP 1| O.K.
TOTAL GENERAL | 72
ESCANERES A NIVEL NACIONAL
SCANNER o o
CIUDAD " |MARCA MODELO Total [10BS.
BARRANQUILLA KODAK 11220 1 0.K.
CANON DR-5010C 1 O.K.
FUJITSU F1-6670 1 O.K.
BOGOTA Hp SCANJET 7000 1
52
KODAK 11220 12 12
BUCARAMANGA KODAK 11220 1 O0.K.
CARTAGENA KODAK 11220 1 O.K.
CUCUTA KODAK 11220 1 0.K.
IBAGUE KODAK 11220 1 O.K.
NETVA KODAK 11220 1 O.K.
QUIBDO KODAK 11220 1 0.K.
Total general 20

Nota: La variacidn en cuanto a equipos en produccion pueden sufrir variaciones
durante el transcurso del afio, pero en ningin momento serd por encima del 10%
con INVENTARIO DE UPS A NIVEL NACIONAL, y deberd ser atendido sin
problema. Este es un inventario base, el cual debera ser actualizado y
mantenido durante el plazo de ejecucién del contrato todo el contrato.
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ANEXO No. 4

INVENTARIO DE UPS A NIVEL NACIONAL
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PUNTO DE

ATENCION
ARMENIA CALLE 21 # 16 - 31 OF. 204 UPS 2 KVA 2 PEI 1
CARRERA 3 # 18 - 32 UPS 20 KVA | 20 ENERGEX i

BOGQTA
CARRERA 3 # 18 - 32 UPS B0 KVA 80 ENERGEX 1
BARRANQUILLA | CALLE 70 # 53-74 OF. 301A PS. 3 UPS 5 KVA 5 PEI 1
CALI CALLE 13 # 100-351C. 4 UPS 10 KVA | 10 PEL 1
CARTAGENA CARRERA 32 # 9 - 45 OF. 901 Y 902 UPS 4.5 KVA | 4,5 PEI 1
IBAGUE CALLE8 # 3 - 03 UPS 4.5 KVA | 4,5 PEI i
LETICIA Carrera 11 No. 8-104 del Centro - - - 0
Comercial y Empresarial Oporto.
MANIZALES CALLE23 #23-16PS. 6 UPS 4.5 KVA | 4,5 PEI 1
MEDELLIN CALLE 52 # 47-42 OF. 1002 UPS 6 KVA 5 CITO POWER |1
MOCOA Edificio de la Gobernacidn - - - 0
MONTERIA CALLE 31 # 4 - 47 OF. 509-510 UPS 2 KVA 2 PEL 1
NEIVA CARRERA SA # 10 - 38 LC. 2A UPS 4 KVA 4 PEI 1
PASTO CALLE 18 # 24 - 29 OF, 302-303 UPS 12 KVA | 12 PEI 1
PEREIRA CALLE 19 # 8 - 02/30 OF. 401 - 402 | UPS 4.5 KVA | 4,5 PEI 1
POPAYAN CALLE4 # 1 - 15 UPS 4.5KVA | 4,5 PEI 1
QUIBDO CARRERA 2A #22146— 14 OF. 209 Y UPS 2 KVA 5 coP >
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CARRERA 2A #221‘51 - 14 OF. 209 Y UPS 2 KVA 5 PEI
SANTA MARTA CARRERA 3A # 14 - 16 LC. 102 UPS 3 KVA 3 LIEBERT
SINCELEIO CALLE 23 # 19-281C. 3 UPS 2 KVA 2 PEI
TUNIA CALLE 21 # 19 - 32 OF. 301 UPS 2 KVA 2 ENERGEX
CALLE 21 # 19 - 32 OF, 301 UPS 5 KVA 5 PEI
VALLEDUPAR CALLE 168 # 12 - 96 OF, 203 UPS 3 KVA 3 PEI
DIAGONAL 15 # 15 - 70 OF. 302 LIPS 5 KVA 5 ENERGEX 1
YOPAL DIAGONAL 15 # 15 - 70 OF. 302 UPS 900 VA 1 POWER BACK
2z
DIAGONAL 15 # 15 - 70 OF. 302 UPS 800 VA 1 POWER BACK
ANEXO No. &
INVENTARIO DE SOFTWARE
SISTEMAS OPERATIVOS OFFICE
' _IWIN WIN 7 Server
McAfee|MAC | XP|VISTA| ™, ENTERPRISE | 2008/2013 2003 2007 | 2010
374 5 |22/ 12 |200 50 12 2 111 241
OTROS
PUTTY|PROJECT|VISIO| = o APOTEOSYS
138 52 50 92

Nota: El proponente debe calcular dentro de sus costos un crecimiento cercano al
10% por cada ciudad. La propuesta no debe limitarse a la instalacion vy
mantenimiento de este software. Todo aplicativo que deba ser instalado y dar
soporte de primer nivel a los usuarios debera ser realizado por el CONTRATISTA.
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ANEXO No. 6

DESCRIPTIVO PROCEDIMIENTO DE ATENCION A USUARIOS
1. Objetivo

Atender y gestionar los casos de soporte reportados mediante llamada telefénica, via correo electronico
o presencialmente por los usuarios de ICETEX.

2. Alcance

inicia con la solicitud de soporte por parte del funcionario vy finaliza con el cierre del caso y calificacién
de la calidad del servicio prestado.

3. Definiciones.

Aplicativos: Sistemas de informacion utilizados para |a operacién vy apoyo de la entidad, pueden ser in
house {Propietario), o adguirido a un proveedor externo.

Soporte Técnico: Contratistas que dependen del grupo de infraestructura, encargados de dar el soporte
a usuarios finales de los problemas que se presenten en los equipos de cémputo.

Mesa de ayuda: Contratistas que dependen del grupo de infraestructura, encargados de generar e
nimero de caso, registrar la descripcidn del soporte v hacer seguimiento hasta el cierre de caso.

Usuario ICETEX: Usuario de ia red de la red de datos de ICETEX, que tiene a cargo equipos de computo
y roles y perfiles de las diferentes aplicaciones que tiene en produccién la entidad.

Componente tecnologico: Elemento de la plataforma tecnolégica de! ICETEX, donde se soporta la
operacion normal del Instituto, entre otros son:

Servidores,

Computadores personales.

Impresoras.

Scanner.

Bases de datos {Oracle)

Correo Electrénico (Microsoft Exchange)

Internet/Intranet; Firewall, Proxy.

Sistemas de informacion, aplicativos y demas que estén en produccidn en el ICETEX.
Elementos activos en red: Switches, enrutadores.

Help Desk: software de apoyo para las labores de atencién a usuarios de soporte técnico.

Modelo de seguridad Informatica: Conjunto de politicas, Normas, procedimientos v Estandares gue
buscan garantizar la integridad, confidencialidad y disponibilidad de la informacién del ICETEX. s

—~
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Técnico de soporte en sitio: Contratista de perfil técnico que labora con una firma contratista y asignado
para atender servicio de soporte informatico en el lugar donde se encuentran ubicados los componentes
tecnologicos que requieren actividad presencial.

4, Condiciones Generales

Los Unicos que pueden reportar errores al personal de mesa de ayuda son los funcionarios de ICETEX,
se debe validar que el funcionario se encuentra activo en 1a planta de personal ¢ contratista.

El perscnal de mesa de ayuda y soporte técnico, hace parte del 4rea de infraestructura.

5. Descripcion
5.1 Diagrama de fiujo.
Ver Anexo

5.2 Actividades
Usuario Funcional {Funcionarios ICETEX)
5.2.1 Reporta error y/o Solicitud de servicio (Telefénico, e-mail 6 presencial).
Grupo de soporte {Mesa de Ayuda)

5,2.2 Recibe solicitud, Genera ndmero caso y asigna técnico que realizara soporte.
5.2.3 Registra la informacion bésica de soporte en la base de datos {Help Desk).

Grupo de soporte (Grupo Técnico)

5.2.4 Realiza el diagnostico de tipo de soporte.

5.2.5 De acurdo con el diagnostico, si se refiere @ un soporte de segundo nivel se pasa al
grupe de infraestructura.

5.2.6 Si no es de escalamiento resuelve el soporte de primer nivel y reporia al técnico det
grupo de infraestructura, para el correspondiente seguimiento.

Grupo de Infraestructura. {Técnico Administrativo ICETEX)

5.2.7 Realiza la recepcion del caso e inicia escalamiento.

5.2.8 Si es un caso relacionado con soporte sobre aplicaciones propias de ICETEX lo envia al
Grupo de Sistemas de informacion Se ejecuta el pase numero 5.2.14.

5.2.9 Si son labores del drea de infraestructura se Hevan a cabo 1as siguientes actividades:
5.2.10 Si es un caso de Gestion de garantias scbre el hardware; el técnico realiza el tramite
con el proveedor del equipo o busca la parte en el stock de partes con que cuenta el area de
infraestructura; si se requiere la adguisicion de la parte se hace el tramite con el area de
recursos fisicos mediante solicitud por correo electronica.

5.2.11 El técnico del grupo de infraestructura informa y entrega al grupo de soporte la parte o
el equipo a reparar.

5.2.12 Si es un soporte referente a Administracion de accesos ¢ actividades de administracion
de servidores; ios ingenieros de infraestructuras ejecutan soporte.
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5.2.13 Ei técnico del grupo de infraestructura, evalla si el soporte se cumplid a satisfaccion
del usuario, si es asi informa a la mesa de ayuda para gue de cierre el caso punto 5.2.16; en
caso contrario se remite al paso numero 5.2.3.

Grupo de Sistemas de Informacidn.

4 Ejecuta i procedimiento Emergencias de Software {A7-1-02).

2.
2.15 Verifica ia sotucidn e informa al técnico del grupeo de infraestructura.

Ll oot

5.

5.
Grupe de soporte (Mesa de Ayuda)

5.2.16 Realiza ei cierre de caso en la base de datos
Usuario Funcional {Funcionarios ICETEX)

5.2.17 Califica v registra calidad del servicio.

Y
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ANEXO No. 7

DIAGRAMA DE FLUJO PROCEDIMIENTO ATENCION A USUARIO

Cogigo: PROCEDHMIERTO Atencién a Usuarios

Versién: 1

Fecha: 17/08/2010 MAGROPROCESQ: GESTION PROCESC: GESTION DE CAMBIO

TECNOLGGICA
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