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ANEXO 1 - ACEPTACION ESPECIFICACIONES TECNICAS

1 OBJETO:
Contratar el servicio de mesa de ayuda de Tl de la CCB, bajo la modalidad de outsourcing, haciendo uso de las mejores
practicas para la Gestién de Servicios de Tecnologia de la Informacion.

2 DESCRIPCION GENERAL PRESTACION DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO, MESA DE GESTION TI DE
LA VICEPRESIDENCIA DETECNOLOGIA

El proveedor seleccionado debera atender los requerimientos técnicos formulados a la Mesa de Gestion Tl de soporte
técnico. Toda solicitud (incidente, requerimiento o problema) debe estar registrado con un tiquete en la Mesa de Gestidn
TI, tal como esta definido en la normativa de LA CAMARA, actualmente: “GIT-L-006 Lineamientos de Soporte Técnico”
que contiene el trdmite que sigue un cliente interno para hacer una solicitud y “GIT-L-003 Lineamientos operacionales
mesa de servicios de gestion TIC”. El proveedor seleccionado prestara de conformidad el servicio de soporte conforme a
estos procedimientos o de los que hagan sus veces, que seran informados previamente por LA CAMARA al personal
designado, con el fin de atender remotamente o enrutar los requerimientos y realizar la asignacion a los técnicos de
segundo nivel en caso de requerirse atencidn en sitio personalizada, y culmina con la solucién, documentacion y cierre
de la solicitud.

La gestion TIC esta conformada por tres mesas de servicios orientadas al usuario final, lideradas por dos (2) profesionales
que seran designados como Lider de Mesa de Servicios y Supervisor de Soporte Técnico.

21  MESA DE SOPORTE TECNICO Tl

que realiza la atencién de solicitudes relacionadas con hardware y software de las estaciones de trabajo. La integran: dos
(2) agentes de primer nivel, quienes seran los encargados de gestionar el primer contacto del usuario con la
Mesa de Gestion Tl y prestar asistencia remota, clasificar las solicitudes, escalar los requerimientos o incidentes,
realizar la asignacion a los técnicos de segundo nivel y/u otro grupo de especialistas, y llevar a cabo el
seguimiento ygestion necesarios de las solicitudes hasta su solucién dentro de los ANS vigentes; veintinueve
(29) técnicos, quienes atenderan las solicitudes que les asigne la Mesa de Gestién T, ya sea en los puestos de
trabajo de los colaboradores de LA CAMARA o mediante las herramientas disponibles en LA CAMARA para el
acceso remoto a las estaciones de trabajo, tanto . Esta atencion debe prestarse en cualquiera de las instalaciones
de la entidad de acuerdo con el numeral 2, en las diferentes sedes donde LA CAMARA preste sus servicios y
asi lo requiera, y en la ubicacion de teletrabajo. Es igual tanto para el personal permanente como el ocasional
requerido para la temporada de renovaciones, y para actividades esporadicas que requiera la entidad para el
desarrollo de sus funciones. Esta Mesa también gestiona los servicios de Infraestructura Tecnoldgica, es decir,
las solicitudes relacionadas con la infraestructura del centro de computo y los servicios corporativos de la red,
administracion de servidores, del dominio, telefonia, entre otros.

2.2 MESA DE SERVICIOS TI DE SOLUCIONES DE NEGOCIO

es un servicio especializado que atiende las solicitudes asociadas a las aplicaciones y bases de datos de la entidad que
se encuentran en ambiente productivo y que impactan tanto al cliente externo como al interno. La integran cuatro (4)
profesionales, dos (2) con experiencia en servicios registrales para la atencién en primer nivel de esta mesa, uno (1) para
segundo nivel de SAP y uno (1) para segundo nivel de base de datos.

El personal seré designado de acuerdo con los perfiles solicitados en el numeral 3 literal (a).

2.3 LUGARES DE PRESTACION DEL SERVICIO
El personal de soporte técnico prestara sus servicios en las siguientes ubicaciones geograficas y de acuerdo con el perfil:
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CANTIDAD RECURSOS HUMANOS

TECNICO 0 TECNICOS
SEDE CCB PROFESIONAL AGENTE RENOVACIONES

CAMARA MOVIL 0
CAZUCA 0 1 0
CEDRITOS 0 1 1
CENTRO 0 1 1
CAC 0 1 0
CHAPINERO - CENTRO 0 1 0
EMPRESARIAL
CHAPINERO - Sede 0 1 1
CHIA 0 1 0
FUSAGASUGA 0 1 0
GFE 0 1 0
KENNEDY 0 1 0
KENNEDY - Sede 0 1 1
NORTE 0 1 2
PALOQUEMAO 0 1 0
RESTREPO 0 1 0
SALITRE — CENTRO Lider Mesa, Agentes
EMPRESARIAL 2 SIPEITED 2 Call center L
Soporte
SALITRE — CENTRO Profe§ionales Técnicos
EMPRESARIAL 4 Solﬁzgggz de 3 SopSoi{its en 2
SALITRE - Sede 0 1 1
ZIPAQUIRA

-————

Total recursos humanos

La CAMARA podra solicitar soporte técnico en las nuevas sedes o puntos de atencion que pueda llegar a habilitar durante
la ejecucion del contrato.

Nota 1: Adicionalmente y cuando sea requerido por necesidades del servicio, se programara visita por parte de personal
técnico a las siguientes sedes y centros de solucion de conflictos:

Casa CALLE 93 Carrera15No93A-10,barrio G 15941000 exts. 2107 - 4615

Centro de solucion de conflictos
SOACHA

Calle 17 No 6- 14, barrio San Luis 19003177, 9003014
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SEDE UBICACION TELEFONO
Centro de solucién de conflictos . .
ENGATIVA Av. Ciudad de CaliNo 77 A—10  |4922173, 4922174. 4922175
Centro de solucién de conflictos Calle 53 SurNo. 19A-45harrio San
TUNJUELITO Carlos 2054283,7696802, 7677646.
Centro de solucién de conflictos . 3830300 ext. 4301/ 4302/ 4303/
KENNEDY )Avenida Carrera 68 No. 30 — 15 Sur 4304/ 4305,
Sede Ubaté Carrera 6 No. 7 — 75 Ubaté 3830300 ext. 5610

Nota 2: El proveedor seleccionado debera tener en cuenta que el servicio se debe prestar incluso en CAMARA MOVIL, a
través de conexidn remota o donde la movil se encuentre prestando servicio.

De igual manera se debera atender equipos que estén bajo la modalidad de Teletrabajo, a través de conexién remota o
en sitio.

3 RECURSO HUMANO
Descripcion del recurso humano requerido para el periodo contractual. Sera un total de treinta y siete (37) recursos,
asignados de la siguiente manera:

3.1 Mesa de servicios Tl de Soporte Técnico

Veintitrés (23) recursos permanentes durante la ejecucion del contrato, para atencion de servicios de tecnologia de
informacién, remoto o en sitio, mas diez (10) recursos durante la temporada de renovacion de matricula mercantil de cada
afo.

CANTIDAD DESCRIPCION DESDE HASTA
9 Profesionales para Liderar y
Supervisar el Soporte Técnico. Fechade iniciodel  [Fecha de finalizacion
2 Agentes de Ter nivel. contrato del contrato
19 Técnicos de Soporte 2do nivel.

Dos meses definidos entre el proveedor
seleccionado y el Coordinador de Soporte
Técnico CCB, para la temporada de
renovaciones de cada afio.

Técnicos de Soporte 2do nivel, para
10 prestar apoyo durante la temporada de
renovaciones 2019

3.2 Mesa de servicios Tl de Soluciones de Negocio
Cuatro (4) recursos permanentes durante la ejecucion del contrato, para atencidén de soluciones de negocio, con
experiencia en aplicaciones de Servicios Registrales.

CANTIDAD DESCRIPCION DESDE HASTA
Profesionales de SolucionesdeNegocio, | Fechade inicio del Fecha de finalizacion
4 del
bases de datos y SAP. contrato contrato

3.3 El proveedor seleccionado se obliga con LA CAMARA a:
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Proveer el personal con el siguiente perfil:
3.4 Gerente, Lider y Supervisor de la Mesa de Gestion Tl

a) Un (1) gerente de proyecto, profesional en administracion de empresas y/o, ingenieria industrial y/o de sistemas yfo
electronica o carreras afines segiin SNIES. Con especializacion en gerencia de proyectos y/o administracion o afines segun SNIES.
Experiencia: Minimo cinco afios como gerente de proyecto de Tecnologias de informacion. No formara parte de los 37 recursos
de soporte, estara a cargo del seguimiento del contrato y debera reunirse 2 veces al mes con el Coordinador de Soporte
Técnico de la CCB con el fin de validar las tendencias del servicio, novedades del contrato o necesidades de la CCB
durante este periodo y se debera dejar un acta de esta reunidn, indicando el plan de accidn para cerrar las novedades.
De acuerdo con las buenas practicas de ITIL, el gerente del proyecto hara las observaciones pertinentes como plan de
mejora continua al proyecto siempre y cuando estén alineadas a las politicas establecidas porla CCB. Los valores o costos
generados por el gerente de proyecto seran asumidos por el proveedor seleccionado.

b) Dos (2) profesionales en administracién de empresas y/o, ingenieria industrial y/o de sistemas y/o electrénica o
carreras afines segun SNIES, experiencia minima de 3 afios en coordinacion de proyectos y/o areas de soporte
tecnolégico. Deberan contar con certificacién ITIL intermedio en Soporte y Analisis Operacional OSA, Uno de ellos sera
designado por el contratista como Lider de Mesa de Servicios quien estara a cargo de la ejecucion y coordinacién del
contrato. El otro sera designado por el contratista como Supervisor de Soporte Técnico y tendra las siguientes funciones:
revisar y distribuir las solicitudes de servicios entre los técnicos, y supervisar el resultado de estas, velando por que se
habiliten los servicios con calidad, estabilidad y que sean documentados en la herramienta de gestién; controlar la
asistencia del personal; capacitar y evaluar el desempefio de los técnicos mensualmente; estara a cargo de la ejecucion
y coordinacion del contrato en ausencia o reemplazo del Lider de Mesa de Servicios. Ambos profesionales estaran bajo
la supervisién del Coordinador de Soporte Técnico de la CCB y tendran facultades para apoyar las tareas administrativas
de éste.

3.5 Personal para Mesa de servicios Tl de Soporte Técnico

c) Dos (2) agentes de nivel 1, con titulo de Técnico o de Tecndlogo en areas de Informatica y/o, Electrénica y/o
Telecomunicaciones y/o Soporte y Mantenimiento. Se aceptan estudiantes de Ingenieria de Sistemas y/o Electronica y/o
Telematica y/o Telecomunicaciones, que estén cursando minimo 6to semestre y con experiencia minima de 2 afios en
atencion telefénica y soporte técnico remoto de equipos informaticos y/o cargos similares.

d) Diecinueve (19) recursos de soporte técnico de Nivel 2, con titulo de Técnico o de Tecndlogo en areas de
Informética y/o Electronica, y/o Telecomunicaciones y/o Soporte y Mantenimiento (se aceptan estudiantes de Ingenieria
de Sistemas, y/o Electrénica, Telemética y/o Telecomunicaciones, que estén cursando minimo 6to semestre). Ademas
de la formacién, estos recursos deben acreditar experiencia minima de 2 afios en soporte técnico de equipos informaticos
ylo cargos similares.

3.6  Personal para Mesa de servicios Tl de Soporte Técnico durante renovaciones

e) Diez (10) recursos de soporte técnico de Nivel 2, con titulo de Técnico o de Tecndlogo en &reas de Informética
ylo Electronica, y/o Telecomunicaciones y/o Soporte y Mantenimiento (se aceptan estudiantes de Ingenieria de Sistemas,
ylo Electrénica, Telemética y/o Telecomunicaciones, que estén cursando minimo 6to semestre). Ademas de la formacién,
estos recursos deben acreditar experiencia minima de 2 afios en soporte técnico de equipos informaticos y/o cargos
similares.

3.7 Personal para Mesa de servicios Tl de Soluciones de Negocio
Adicionalmente se requieren los siguientes profesionales con certificacion Fundamentos de ITIL V.3, de proposito
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especifico para la gestion en la Mesa de Soluciones de Negocio, y estaran bajo la supervision del Lider de mesa de
servicios y del Coordinador de Soporte Técnico de la CCB

f) Un (1) profesional en ingenieria de sistemas y/o electronica o carreras afines segun SNIES, conocimientos en
MS SQL, y experiencia minima laboral de 3 afios en soporte tecnoldgico y mesas de ayuda en primer y segundo nivel,
deseable en servicios registrales.

) Un (1) profesional en carreras administrativas, financieras o de sistemas segun SNIES con experiencia minima
de 2 afios en los mddulos de SAP: MM: Compras y contratacion — Gestion de materiales; Fl: Finanzas — Contabilidad
financiera; SD: Ventas y distribucién; HCM: Recursos humanos; CO: Control de presupuesto; AM: Activos fijos.

h) Dos (2) profesionales en ingenieria de sistemas con conocimientos en bases de datos MS SQL y DB2, y con
experiencia minima de 2 afios como administradores de bases de datos, deseable en servicios registrales.
CANTIDAD DESCRIPCION DESDE HASTA
Profesional con experiencia en
1 Atencion de Mesas de Servicio de
rimer y segundo nivel Fecha de inicio Fecha de
] N finalizacion del
1 Profesional especialista en SAP. | del contrato contrato
2 Profesionales en bases de datos
i) La asignacion de los 37 recursos mencionados anteriormente garantizara a la CCB el cumplimiento de la

operacion y desarrollo de soporte de manera ininterrumpida conbase en los Lineamientos operacionales mesa de
servicios gestion TICs - GIT-L-003, y atendiendo ademas las directrices o instrucciones que realice el Coordinador de
Soporte Técnico de la CCB.

) Mantener de forma permanente veintisiete (27) recursos de acuerdo con lo solicitado en el numeral 2.3, de
tiempo completo en las instalaciones de LACAMARA, que atenderan las solicitudes de soporte que reciban las Mesas de
Gestion TIC de LA CAMARA. Este servicio lo prestaran de lunes a viernes en todas las ubicaciones descritas en 2.3, y
los sabados en las Sedes queedm atencion al pablico y en los Centros Empresariales que lo requieran. La atencién la
realizaran con turnos rotativos entre el personal asignado y para el cumplimiento de los siguientes horarios:

) HORARIO TEMPORADA
CANTIDAD. DESCRIPCION HORARIO N ENOVACIONES
2 Agentes de Ter nivel Lunes a viernes 7:00AM-6:00PM 7:00 AM - 7:00 PM
g [Profesioniales Coordnacidn y Lunes a viemes 7-00AM-6:00PM 7:00 AM - 7:00 PM

Supervision

Profesionales primer nivel )

. ) Lunes a viernes 7:00AM-7:00PM . .
4 Soluciones de Negocio, bases de Sabado 8:00 AM -2:00 PM 7:00 AM - 9:00 PM
datos y SAP

Lunes a viernes: 7:00AM-7:00PM | Lunes a viernes: 7:00AM-9:00

19 Técnicos de Soporte 2do nivel Sabado: 8:00 AM -2:00 PM PM
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HORARIO TEMPORADA
RENOVACIONES

Sabado: 8:00 AM -6:00 PM

CANTIDAD. DESCRIPCION HORARIO

Técnicos de Soporte 2do nivel,
para prestar apoyo durante la
temporada de renovaciones de
cada afio.

10 8:00 AM - 6:00 PM

La asignacion de horarios sera establecida previo al inicio del contrato y de manera conjunta por el Coordinador
de Soporte Técnico de la CCB y el Lider de la Mesa de Servicios establecido por el contratista. El tiempo de almuerzo
para cada uno de los técnicos y profesionales designados por el proveedor seleccionado sera rotativo y de acuerdo con
las necesidades del servicio, y podra ser en los siguientes horarios: de 12:00 M a 1:00 PM o de 1:00 PM a 2:00 PM. El
proveedor seleccionado dara instrucciones a sus técnicos para que estén dispuestos a laborar si existiere algin proyecto
o trabajo excepcional que requiriese la extension del horario o el trabajo en dias no hébiles y enla temporada de
renovacion de matricula mercantil.

k) El recurso seleccionado, exceptuando al gerente de proyectos, debera laborar minimo 48 horas por semanay la
asignacién de labores en este periodo de tiempo estara bajo la responsabilidad del Supervisor de Soporte Técnico. Para
dar cumplimiento conlo establecido en este literal, se programaran jornadas rotativas y alternadas entre los recursos
asignados al contrato, quienes prestaran sus servicios en las diferentes sedes de la CCB, los sabados, y de acuerdo con
las necesidades del servicio.

1) LA CAMARA podr solicitar el cambio de los recursos humanos con base en los resultados entregados por los
indicadores de gestion (rendimiento menor al 95%) y por el indice de satisfaccion al cliente (menor al 90%), caso en el cual el
proveedor seleccionado debera removerlo y sustituirlo inmediatamente por otro recurso que cumpla el perfil exigido en esta invitacion.
5.

1) LA CAMARA podré efectuar una evaluacion a cada uno de los técnicos de EL CONTRATISTA sobre las politicas de
seguridad y sobre el uso de herramientas tecnologicas corporativas, y se reserva el derecho de aceptar sdlo los técnicos que hayan
obtenido un puntaje que demuestre su real conocimiento sobre las materias evaluadas, por tanto, EL CONTRATISTA se allanara a
la decision de LA CAMARA y procedera a enviar otro u otros técnicos que cumplan con las exigencias técnicas a evaluar. Nota 3: la
prueba de conocimiento estara formada por méximo 20 preguntas que serén respondidas hasta en una (1) hora, y se considerara
aprobada con minimo el 70% de respuestas correctas.

m) También seran causales para solicitar al proveedor el cambio inmediato de los recursos humanos asignados al
contrato las siguientes: 1.) Presentacion a las instalaciones de LA CAMARA en estado de embriaguez o bajo el efecto de
drogas alucinégenas. 2.) Ingerir bebidas embriagantes o drogas alucindgenas en el sitio de trabajo, 3.) Mantener
desavenencias con sus compafieros de soporte o con algun funcionario de la CCB y 4.) Presentar conductas que vayan
en contra del buen desempefio profesional, laboral, ético 0 moral.

n) Los técnicos contaran con equipos y facilidades de ofimatica, suministrados por LA CAMARA, teniendo en cuenta
que la mayor parte del tiempo estaran atendiendo solicitudes de servicio.

0) El proveedor seleccionado debe asignar a cada uno delos técnicos y profesionales que presten el servicio de forma
permanente en las instalaciones de LA CAMARA, equipos de comunicacion celular con su linea telefénica y servicio de
datos, para facilitar y permitir la comunicacion entre ellos y con el Coordinador de Soporte Técnico de la CCB cuando asi
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se requiera. Se exceptuan de este literal los técnicos que apoyaran la temporada de renovaciones.

p) El proveedor seleccionado debera dotar a los técnicos y profesionales con todos los elementos necesarios para
que puedan ejecutar sus labores como: Herramientas, discos duros externos USB, unidades DVD/RW y CD/RW externas
USB, adaptadores para conexién de discos duros internos a través de puertos USB, diademas compatibles para los
agentes de Mesa de Gestion Tl, papeleria, y cualquier otro elemento necesario para el correcto y ergondmico desarrollo
de lalabor.

q) El proveedor seleccionado debera mantener a su cargo el personal requerido para realizar permanentemente las
labores, asi como para efectuar los reemplazos que se requieran, cuando el personal designado no pueda prestar el
servicio de acuerdo con el numeral 2.3 de este anexo.

r El personal que asigne el proveedor seleccionado para el cumplimiento del contrato sera sometido a un proceso
de seleccién que incluya como minimo la etapa de entrevista, asi como un estudio de seguridad no superior a seis (6)
meses que incluya minimo: visita domiciliaria, confirmacion de referencias, verificacién de antecedentes en las
instituciones de seguridad del Estado tales como DIJIN, SIJIN y Fiscalia. La CCB solicitara copia de los informes de
seleccion y estudio de seguridad para evidenciar la aptitud de los trabajadores asignados al servicio, antes del inicio y
durante la ejecucion del contrato.

LA CAMARA se reserva el derecho de solicitar mayores estudios del personal que a su juicio no ofrezca las
garantias de seguridad suficientes, asi como el derecho de revisar y aprobar la seleccién del personal asignado al
contrato. Los gastos del estudio de seguridad seran asumidos por la empresa seleccionada.

s) Previa evaluacion y aprobacién del proponente, cumpliendo el proceso de seleccion que rija en su empresa y
los requerimientos especiales de LA CAMARA, el proponente podra contratar en iguales o mejores condiciones que las
actuales, al personal actual que presta los servicios de soporte técnico y que cumpla con los requisitos establecidos en el
literal (a), destacados por el cumplimiento del servicio, previo concepto del Director de Infraestructura Tecnoldgica o del
Coordinador de Soporte Técnico de la CCB.

f) El proveedor seleccionado deberéa celebrar bajo su responsabilidad un contrato de trabajo con cada una de las
personas que conformen el personal que asigne a LA CAMARA para la prestacion de los servicios objeto de este
documento, dando cumplimiento a todas las normas legales laborales vigentes durante la vigencia del contrato. También
debera garantizar el cumplimiento de las obligaciones legales, especialmente las de caracter laboral, respecto del
personal asignado para el cumplimiento del objeto de la presente invitacion, especificamente en lo que se refiere al pago
de salarios, prestaciones sociales, indemnizaciones, aportes fiscales y parafiscales, afiliacion y pago de los aportes al
régimen de seguridad social en salud, pension y riesgos laborales. Todo lo anterior con los respectivos incrementos de ley.
El incumplimiento o retraso establecido en el presente numeral, a criterio de la CCB, dara lugar a la terminacion anticipada
del contrato con el proponente seleccionado sin lugar a requerimiento previo por parte ¢ la CCB o al pago de
indemnizacion alguna a favor del proponente seleccionado.

u) LA CAMARA se reserva el derecho de hacer pruebas de conocimiento a los técnicos asignados por el proveedor
seleccionado, con lo cual la entidad cuando considere pertinente solicitara al proveedor el cambio de los técnicos si
considera que no cumplen con las competencias necesarias para realizar la labor asignada, requerira una calificacion
minima del 90%. con un buen nivel de satisfaccion.

V) El proveedor seleccionado se compromete a que el recurso humano ofrecido, al momento de prestar los servicios
de soporte cuente con presentacién personal de acuerdo con la politica de la CCB.
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w) En caso de requerirse servicios que conlleven a trabajos en altura, el contratista debera asignar el recurso
humano pertinente que cuente con el certificado vigente o certificado de competencia laboral para trabajo en alturas de
conformidad con loprevisto en la resolucion 1409 del 23 de julio de 2012 o la normas que lo modifiquen.

X) El proponente seleccionado se compromete en mantener minimo un 25% de personal femenino dentro del total
del recurso humano requerido, situacion que sera verificada por la CCB a través del Supervisor del contrato.

3.8  Recurso humano adicional y trabajo en horas no laborales
El proveedor seleccionado debera suministrar personal adicional del mismo perfil en caso de que la CCB lo pueda requerir.
En este caso el valor de este personal debera ser igual al que se oferte por cada técnico permanente.

Los técnicos previstos por el proveedor seleccionado deberan estar dispuestos a brindar soporte técnico en horarios
laborales extendidos o desarrollarlos en dias no laborales, si asi lo exigiere el desarrollo de algin proyecto especial de
LA CAMARA, sin que esto se convierta en una practica constante y habitual. En estos eventos (después de las 08:00 PM
o fines de semana) EL PROVEEDOR seleccionado debera asumir un auxilio de transporte, alimentacion y horas extras,
que no incrementara el costo de los servicios solicitados en esta invitacion. Estos casos se podran presentar maximo una
vez al mes y media jornada laboral por técnico.

4  INDICADORES DE DESEMPENO

El proveedor seleccionado, a través del Supervisor de Soporte Técnico designado por el contratista, sera el interlocutor
con el Coordinador de Soporte Técnico de la CCB, diariamente debe analizar las tendencias de las solicitudes, asignar
los recursos y priorizar la atencion segln las necesidades operativas de la CCB, entregar a diario el resultado de la
gestion de los técnicos y demas informes estandar de acuerdo con las mejores practicas de ITIL y que a su vez la
herramienta de mesa de servicios permita entregar, previo acuerdo con el Coordinador de Soporte Técnico de la CCB.

El proveedor seleccionado deberd generar los reportes que permitan analizar la gestion de los recursos para la atencion
oportuna de los servicios. Como minimo se solicitan los siguientes reportes:

: PERIODICIDAD DE | OBJETIVO
NOMBRE DEL INFORME DESCRIPCION ENTREGA MINIMO
fforme  de  numero ~ de  solicitudes Ver anexo 6 indicadores de desempefio
(Incidentes o Requerimientos)  vs. . . PeMDiario y mensual 98%
. para la presentacion del informe
Tramitadas
Indicador de UPTIME de las estaciones de|Ver anexo 6 indicadores de desempefio o
. . . Mensual 98%
trabajo. para la presentacion del informe
Indicador de satisfaccion de usuario final Ver anexo 6 lndquadoreg de desemp MMensual 90%
para la presentacion del informe
Informe de oportunidad en la respuesta Ver anexo 6 md:quoreg de desemp M tensual 96%
para la presentacion del informe
Cantidad de incidentes y requerimientos|\Ver anexo 6 indicadores de desempefio|. .
. o ) . Diario y mensual N/A
atendidos por técnico y por sede para la presentacion del informe
Categorizacion de las incidencias y\Ver anexo 6 indicadores de desempefio
L . . Mensual N/A
requerimientos para la presentacion del informe
lnd/chor de UPTIME de estaciones de Ver Nota 4 \Vensual 98%
trabajo
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Nota 4: LA CAMARA dispone de un sistema de Mesa de Servicios que permite conocer mensualmente el indicador de
UPTIME de estaciones de trabajo, el cual verificara la gestion adelantada por el proveedor seleccionado. Por tanto, éste
se compromete al cumplimiento del indicador de UPTIME, el cual no podra ser inferior al 98%. El proveedor debera
mantener actualizados los dispositivos de microinformatica en la herramienta de UPTIME con la que cuenta la CCB, con
el fin de poder obtener la informacion en tiempo real de la gestion adelantada.

En caso de que el indicador UPTIME no se cumpla por mas de dos meses (no necesariamente consecutivos) LA CAMARA
queda facultada para dar por terminado unilateralmente el presente contrato sin que esto obligue a indemnizar de forma

alguna al proveedor seleccionado.

5
5.1

ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO - ANS Y CATALOGOS DE SERVICIOS TI
ANS para la prestacion del servicio:

ANS (en horas habiles)

Descripcion del servicio de ANS ANS ANS R
esponsable(s
GESTION TIC Primer | Segundo | Usuario > )
nivel nivel final
Mesa de servicio SOPORTE TECNICO
Habilitacién de punto de red 45 0 45 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Soporte para nuevos servicios

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Acompafiamiento

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Alistamiento tecnologia de salas

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Preparacién de conferencias webex u otras
herramientas

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Configuracién de perfil

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Configuracién de integraciones de aplicativos

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Configuracién de red

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Soporte de impresora

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Configuracién de impresoras especiales

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Configuracién de dispositivos méviles

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Configuracién de datafonos

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Configuracién de aplicativos

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Desconfiguracion de dominio

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Desconfiguracion de la red

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Dafio en partes de equipos o periféricos

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Soporte técnico

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Ajuste bases de datos

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Instalacién de hardware de PC

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Instalacion de software para PC

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Instalacion de teléfonos asignados

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Instalacion de una impresora

O NN IN|O|RR|OINDNINOINDIND|NDIND|IBA] N IMDIDN| O
O|lOoOlOoO|lO|O|O|O|O|lO|lO|O|O|0O|O(lO|l0O|0O| ©O |O|O| ©
O NN IN|O|PR|OINDNINIOINDNINDN| (NN~ N DN O

Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST




Camara
de Comercio
CD de Bogota

%

Invitacién a proponer No. 3000000521 - Para contratar el servicio de
mesa de ayuda de Tl de la CCB, bajo la modalidad de outsourcing.

ANS (en horas habiles)

Descripcion del servici
I | o || e | e
nivel nivel final
Soporte hardware y software equipos arrendados 8 0 8 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Outlook - soporte y acompafiamiento usuario 8 0 8 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Outlook - configuracién perfil local 8 0 8 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Sour:g?ekn;;:itglamon 0 configuracion de 8 0 8 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Outlook - configuracién de firma 8 0 8 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Outlook - configuracién de calendario 8 0 8 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Hardware - mantenimiento correctivo 8 0 8 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Hardware - concepto técnico 9 0 9 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Hardware - instalacién o configuracion 9 0 9 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Hardware - movimiento o traslado 10 0 10 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Hardware - soporte 0 acompafiamiento 9 0 9 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Redes - soporte 0 acompafiamiento 9 0 9 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Redes - cambio cable de red 8 0 8 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Redes - habilitacion de punto de red 8 0 8 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Redes - conexidn de switch y modem 8 0 8 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Redes - conexion de cableado 16 0 16 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Redes - configuracién de red wifi 8 0 8 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Software- acompafiamiento y soporte 16 0 16 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Software - actualizacién o parches 9 0 9 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Software - instalacion o configuracion 9 0 9 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST
Software - mantenimiento correctivo 9 0 9 Agentes mesa de ayuda primer nivel / CST

Mesa de

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Falla general en servicios de infraestructura

. 2 2 4 Profesional senior VP Tl
tecnoldgica
Falla p'ar.tlcular en servicios de infraestructura 9 9 18 Profesional senior VP T|
tecnoldgica
Incidentes presentados en SICO 27 0 27 Profesional senior VP TI
Falla ggneral en servicios de infraestructura de 9 9 4 Profesional senior VP Tl
comunicaciones
Falla pgrtlgular en servicios de infraestructura de 9 9 18 Profesional senior VP T|
comunicaciones
Inc!dentes presentados en la plataforma MS 3 9 12 Profesional senior VP Tl
Office365
Operacion Centro de Computo 3 9 12 Profesional senior VP TI

Mesa de SOLUCIONES DE NEGOCIO

Esigna - indisponibilidad general 2 0 2 Grupo Comité Directivo VP Tl
Esigna - indisponibilidad parcial 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
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ANS (en horas habiles)

Descripcion del servici
I | o || e | e
nivel nivel final
Esigna - intermitencia en disponibilidad 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Esigna - mutaciones 4,5 11,5 16 Grupo eSigna
Esigna - cancelacion de matricula 4,5 11,5 16 Grupo eSigna
Esigna - matricula persona natural 4,5 11,5 16 Grupo eSigna
Esigna - matricula establecimiento de comercio 4,5 11,5 16 Grupo eSigna
Esigna - inscripcion de documentos 4,5 11,5 16 Grupo eSigna
Tienda virtual - indisponibilidad general 2 0 Grupo Comité Directivo VP TI
Tienda virtual - indisponibilidad parcial 4 0 Grupo Comité Directivo VP Tl
Tienda virtual - intermitencia en disponibilidad 4 0 Grupo Comité Directivo VP Tl
Tienda virtual - renovaciones 4,5 11,5 16 Grupo TV-Renovaciones
Tienda virtual - SAS virtual 4,5 11,5 16 Grupo TV-SAS Virtual
Tienda virtual - certificados electrénicos 4,5 11,5 16 Grupo TV-CE
Tienda virtual - depdsito estados financieros 4,5 11,5 16 Grupo TV-DEF
Tienda virtual - inscripcién libros de comercio 4,5 11,5 16 Grupo TV-ILC
Tienda virtual - clave segura 4,5 11,5 16 Grupo TV-CS
Tienda virtual - RUP virtual 4,5 11,5 16 Grupo TV-RUP
Tienda virtual - solicitud de afiliacién 4,5 11,5 16 Grupo TV-Afiliados
Tienda virtual - medicion de servicios 4,5 11,5 16 Grupo TV-Medicién
Tienda virtual - consola de administracién 4,5 11,5 16 Grupo TV-Consola
Tienda virtual - consulta de expedientes 4,5 11,5 16 Grupo TV-Consola
Sicompite - indisponibilidad general 2 0 Grupo Comité Directivo VP Tl
Sicompite - indisponibilidad parcial 4 0 Grupo Comité Directivo VP Tl
Sicompite - intermitencia en disponibilidad 4 0 Grupo Comité Directivo VP Tl
Sicompite 4,5 11,5 16 Grupo Sicompite
Simasc - indisponibilidad general 2 0 2 Grupo Comité Directivo VP Tl
Simasc - indisponibilidad parcial 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Simasc - intermitencia en disponibilidad 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Simasc 4,5 11,5 16 Grupo Simasc:
Certihuella - indisponibilidad general 2 0 2 Grupo Comité Directivo VP Tl
Certihuella - indisponibilidad parcial 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Certihuella - intermitencia en disponibilidad 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Caja - indisponibilidad general 2 0 2 Grupo Comité Directivo VP Tl
Caja - indisponibilidad parcial 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Caja - intermitencia en disponibilidad 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Caja 4,5 11,5 16 Grupo Caja
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Descripcion del servicio de

ANS (en horas habiles)

ANS

ANS

ANS

GESTION TIC Primer | Segundo | Usuario Responsable(s)
nivel nivel final

Sirep - indisponibilidad general 2 0 2 Grupo Comité Directivo VP Tl
Sirep - indisponibilidad parcial 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Sirep - intermitencia en disponibilidad 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Sirep - afiliados 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Afiliados
Sirep - boletin 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Boletin
Sirep - cancelacion 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Cancelacion
Sirep - certificados 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Certificados
Sirep - compensaciones 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Compensaciones
Sirep - correcciones 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Correcciones
Sirep - dep6sito estados financieros 4,5 11,5 16 I(:;iguapn(::-i?rroesp Deposito  Estados
Sirep - devolucién de dinero 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Devolucién de Dinero
Sirep - facturas/6rdenes de compra/cotizaciones 4,5 11,5 16 ggtﬁsgjgigi;ai?g;tgss/ordenes de
Sirep - inscripcion de documentos 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Inscripcion de Documentos
Sirep - inscripcion libros de comercio 4,5 11,5 16 gg:ﬁgr'ggep - Inscripcion - Libros - de
Sirep - integracién royal 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Integracién Royal
Sirep - interfaces SAP 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Interfaces SAP
Sirep - matriculas 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Matriculas
Sirep - mutaciones 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Mutaciones
Sirep - parametrizacion 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Parametrizacion
Sirep - renovacion 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - Renovacién
Sirep — RUES 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - RUES
Sirep - RUP 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - RUP
Sirep - SIPREF 4,5 11,5 16 Grupo-Sirep - SIPREF
SAP - indisponibilidad general 2 0 2 Grupo Comité Directivo VP Tl
Sap - indisponibilidad parcial 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
SAP - intermitencia en disponibilidad 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Portal RR.HH. - indisponibilidad general 2 0 2 Grupo Comité Directivo VP Tl
Portal RR.HH. - indisponibilidad parcial 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Portal RR.HH. - intermitencia en disponibilidad 4 0 4 Grupo Comité Directivo VP TI
Portal recursos humanos 4,5 11,6 16 Grupo Portal RR.HH.
Fw contratacion - indisponibilidad general 2 0 2 Grupo Comité Directivo VP Tl
Fw contratacién - indisponibilidad parcial 0 4 Grupo Comité Directivo VP Tl
Fw contratacion - intermitencia en disponibilidad 0 Grupo Comité Directivo VP Tl
Formulario web de contratacion 4,5 11,5 16 Grupo Portal FW
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CST: Coordinacion Soporte Técnico; VP TI: Vicepresidencia de Tecnologia de Informacién; RR.HH.: Recursos Humanos;
FW: Formulario Web; TV: Tienda virtual

Nota 5: Este catalogo de servicios podra ser modificado o0 ajustado de acuerdo con la variacidon o comportamiento de la
mesa de servicios o por politicas de la entidad durante el tiempo de ejecucion del contrato, previa aprobacién de la CCB.

5.2  ANS para disponer siempre del recurso humano

Evento Acuerdos de Niveles de Servicio
Ausencia por tiempo compensado, Méaximo dos (2) horas para proveer los recursos en sitio, en eventos
Incapacidad o Permiso otorgado por el imprevistos. Los permisos programados deben tener previsto el reemplazo en
proveedor seleccionado. sitio.

No se aceptan capacitaciones en los horarios laborales indicados en esta
IAusencia por capacitaciones invitacion y por tanto el proveedor debera programar estas actividades en
horarios adicionales que no interfieran con la prestacion del servicio en la CCB.

Reemplazo inmediato. Este personal puede ser reemplazado si asi lo solicita el

Ausencia por reiros del personal Coordinador de Soporte Técnico de la CCB.

6  ACTIVIDADES DE APOYO A LAS LABORES DE LA COORDINACION DE SOPORTE TECNICO

a) Garantizar la actualizacidn del inventario fisico de la totalidad de las estaciones de trabajo al 100% con base en
los procedimientos de la entidad.

b) Asegurar la administracion permanente de la consola de antivirus desplegando las actualizaciones, analisis y
desinstalacion de aplicaciones con el apoyo permanente de la empresa proveedora de la solucion.

c) Realizar el seguimiento de la gestion de los proveedores del &rea de soporte, bajo el control del SAP del contrato.

d) Velar por la administracion de activos en la consola de Mesa de Gestién Tl, los cuales deben coincidir con la
cantidad de estaciones de trabajo y elementos tecnolégicos reportados por los proveedores y el Aimacén

e) Realizar y ejecutar la depuracion de nombres en el dominio, cada vez que se reemplace una estacion de trabajo.
f) Validar y verificar que la auditoria reportada y modificada por el Aimacén en la herramienta de activos, el
responsable del activo luego de la entrega a ellos (tal como lo expresa el procedimiento vigente para tal fin, Soporte
entrega al Almacén con Acta de activos y finaliza la responsabilidad)

o) Diligenciar los formatos de seguimiento del contrato.

h) Realizar, apoyar y ejecutar otras actividades que se definan para al area de soporte técnico.

7  GASTOS DE TRANSPORTE Y ALIMENTACION

El proveedor debera asumir los gastos de transporte y alimentacion que se puedan generar por parte de los técnicos en el
desplazamiento a las diferentes sedes para atender requerimientos puntuales y también con ocasion de la prestacion de
actividades en jornada adicional de acuerdo con lo establecido en el numeral 4 del presente anexo.

Nota 6: El costo por gastos de transportes, alimentacién y/o traslados de equipos sugerido por la CCB es de DOS
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8 TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO:

Invitacién a proponer No. 3000000521 - Para contratar el servicio de
mesa de ayuda de Tl de la CCB, bajo la modalidad de outsourcing.

El proveedor seleccionado debera realizar campafias de capacitacion sobre el uso adecuado de las herramientas y
dispositivos informéticos, para mejorar la usabilidad de estos, y asi disminuir los requerimientos o incidentes que se
derivan del desconocimiento del usuario final. En particular, con base en el analisis de tendencias de los servicios, el
proveedor debera proponer mensualmente los temas que son candidatos para ser divulgados, previa aprobacién de la
Coordinacion de Soporte Técnico. Esta actividad de formacién incluye material didéctico que permita facil recordacion,
autoaprendizaje. Cuando las herramientas de apoyo sean impresas, el material utilizado debe cumplir con las normas
técnicas Forest Stewardchip Coucil (FSC) y Processed Chlorine Free (PCF).

9 TABLA DE REMUNERACION MiNIMA PARA EL EQUIPO DE TRABAJO

El proponente se compromete a pagar a cada uno de los recursos necesarios para la prestacion del servicio, una
remuneracion mensual no inferior a los valores mensuales indicados en la siguiente tabla, situacion que sera verifica por el
supervisor del contrato:

I : ALOR UNITARIO
ITEM [CANTIDAD DESCRIPCION MESES MINIMO MENSUAL POR
RECURSO SIN IVA
1 1 Profesional Lider Mesa Gestion Tl 36 $4.140.243
2 1 Supervisor Soporte Técnico. 36 $2.927.978
3 2 Agentes de Call Center 36 $1.313.851
4 19 Técnicos de Soporte 2do nivel. 36 $1.794.110
5 2 Profesionales bases de datos. 36 §3.434.495
6 1 Profesional SAP 36 $3.434.495
7 y Profe§/onal experiencia en bases de datos y en atencion 36 $ 3.635.769
de primer y sequndo nivel en mesas de ayuda Tl
8 10 Técnicos de Soporte 2do 'n/vel, para prest?r apoyo durante 6 $ 1.387.826
a temporada de renovaciones de cada afio del contrato

En constancia de aceptacidn, manifestamos que leimos, comprendimos, aceptamos y cumpliremos en su totalidad con

el presente anexo de especificaciones técnicas.

Firma:

Representante Legal

Nombre:

Empresa:




