CONTRATO No 182de 2018

CONTRATANTE: | FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIO DE

FONDO ROTATORIO RELACIONES EXTERIORES
DEL MINISTERIO
NIT: 860.511.071-6
DE
RELACIONES CONTRATISTA: | SELCOMPINGENEERIASA.S
EXTERIORES - _
NIT.: 800.071,819-0

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

PLAZO: Serahasta el 30 de noviembre de 2020, contados a
partir de la aprebacion de las garantias previa
expediciondel registro presupuestal.

VALOR;: Porla suma de MIL NOVECIENTOS VEINTICINCO
MILLONES NOVECIENTOS DIECISEIS MIL
CIENTO \VEINTIOCHO PESOS  MICTE.
($ 1.925.916.128}incluido el valor del IVA y demas
impuestos, fasas, contribuciones ycosto directose
indirectos alos quehaya fugar.

Bogota D.C., 2 10ic. 2018

Entre los suscritos, CARLOS RODRIGUEZ BOCANEGRA, mayor de edad, con demicilio en Bogota D.C.,
identificado Gon cédula de ciudadania No. 79.313.417, en su calidad de Secretario General del MINISTERIO
DE RELACIONES EXTERIORES y Representante Legal det FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIO DE
RELACIONES EXTERIORES, de conformidad con el Decreto No. 1664 del 31 de agosto de 2018 vy las
facultades en materia contractual conferidas porla ResolucidnMinisterialNo, 5653 del 6 de julio de 2018, quien
en adelante se denominara EL FONDO, poruna parte, y porla otra, SEGUNDO SALVADOR ANGULO, mayor
de edad, identificado con cédulade ciudadania N° 78.344.243, domiciliado en la ciudad de Bogota D.C., en
calidad de representante legal de la empresa SELCOMP INGENIERIA S.A.8, identificada con 6! NIT.
800.071.819-0, seglin consta en el certificado de existencia y representacion dé la Camara de Comercio de-
Bogola, y que en adelante se denominara EL CONTRATISTA, hemos convenido celebrarel presente contralo,
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previgs las siguientes consideraciones: a) Que mediante memorando FGGT-18-022024 de fecha 13 de
noviembre de 2018, la Directora de Gestion de Informacién y Tecrologia, solicitd al competente contractuz,
se adelante la presente confratacion para lo cual adjunts los respectivos estudios y documentos previos; b}
Que teniendo en cuentalas caracteristicas del objetoa contratar, la modalidad de seleccion que se utiliz fue
la Seleccion Abreviada Subasta Inversa Eleclrénica, con sujecién al articulo 2 Numeral 2 literal ajdela Ley
1150 de 2007, reglamentado porel articulo 2.2.1.2.1.2.2 y siguientes de! Decreto 1082 de 2015 ¢) Que ¢
presente contrato se origind del proceso de Seleccion Abreviada Subasta Inversa ElectrénicaNo.013 de 2018
d). Que al momento de la apertura del procesode seleccion descrilo, se conté con |a respectiva apropiacion
presupuestal que respaldael presente compromiso. €) Que el proceso de Seleccion Abreviada Subasta Inversa
No. 013 de 2018, fue adjudicado mediante Acto Administrativo de facha 17 de diciembre de 2018, de
conformidad con la oferia presentada por la empresa SELCOMP INGENIERIA SA.S, Ia cual hace paree
integral def presente contrato f) En consideraciéna toda lo anterior las partes han decidido celebrarel presenis
contrato el cual se regird por las siguientes clausulas:

CLAUSULA PRIMERA. - OBJETO: SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE
INFORMAGION ATRAVES DE MESA DEAYUDA YMANT ENIMIENTOPREVENT VO YCORRECT IVO CON
SUMINISTRO DEREPUESTOS,

CLAUSULA SEGUNDA. - VALOR: Por la suma de MIL NOVECIENTOS VEINTICINCO MILLONES

NOVEGIENTOS DIECISEIS MIL CIENTO VEINTIOCHO PESOS M/CTE. ($1.925.916.128}, incluido el valor
del VA y demasimpuestos, tasas, contribucionesy costo directos e indirectos alos que haya lugar.

RESUMEN COSTO POR VIGENCIA - CUADRO DE CANCILLERIA

VIGENCIA VALOR TOTAL
OBJETO 2018 2019 2020 SERVICIO CON IVA
Mantenimienio preventivo $0 $36.376.608 | $36.376.608 $72,753.216

Bolsade Repuestos | $15.138.116 | $16.033.703 | $16.632.302 |  $47.804.211
Personal Mesade Ayuda | $69.552.163 | $886.003.228 | §849.803.311 | §1.805.358.702
TOTAL POR ARO $84.600.279 | $938.413.539 | $902.812.310 | $1.925.916:128
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CUADRO 1. MANTENIMIENTO PREVENTIVO.DOS MANTENIMIENTOS

DURANTELAVIGENCIA DEL CONTRATO

2019 (12 meses}
pEscripcion | N
EQUIPOS PRECIO
Persanal PRECIO TOTAL
dedicado  al UNITARIO | VA PRECIO UNITARIO ESTIMADO
manienimiento (CON IVA)
00| aIN VA MENSUAL
prevenivo (CON IVA)
EQUIFOS  DE
CoMPUTO 1126 $15900 | $3.021 | $18.921 $21.305.046
PLOTTER 1 $73900 | 514.041 | §87.941 $87.941
MESA
D auzabora | 1 $73.454 | $13.809 | $87.063 $ 87,053
LECTOR  DE
BARRAS 30 $225% | $4282 | 26817 § 804.500
DOLPHIN 7600
CAMARA DIGITAL
CANNON 57 $33800 | $6422 |s40222 $2.292,654
OTRAS
CAMARAS
GENIDS 8 $33800 | §6422 |S40222 $321.776
ESENSE)
SCANNER 88 $50.705 | $9634 | §60.339 $5.300.828
PAD FIRMA 53 & b $22535 | $4.282 | 526817 $1.421.282
HUELLERO 75 cnicos $28.169 | $5352 | §43.521 $2514.083
IMPRESORA |
DATAMAX  E-| 6 $33800 | $6422 |$40222 $201.110
42048
IMPRESORA np '
Eoaser o 3 $33800 | $6422 |s40222 $ 120,666
IMPRESORA . -
EPSON L800 17 $33800 | $6422 | $40222 $683.774
VIDEO __ BEAM
EPSON 9 $50705 | $963 | $60.339 $ 543,051
TABLERO _ |
INTERACTVO | 7 $67.607 | 512885 | 580452 §563.166
SMART BOARD
VIDEG
PROYECTOR - - .
ERIGHT UK | 2 $50705 | $9634 | 560.330 $120678
TIRO CORTO
1482 Valor Total {Incluido IVA) $ 36.376.608
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2020 (11 meses)
pescripcion | No-
EQUIPQS PRECIO
Petsonal PREGIO TOTAL
dedicado PRECIO UNITARIO
. UNITARIO | IVA ESTIMADO
mangninienb SIN {CON IVA)
prevenivo (SIN IvA) MENSUAL
(CON IVA}
EQUIPOS  DE
COMPUTO 1126 §$15900 | $3021 | §18.921 § 21.306.046
PLOTTER i $73.900 | $14.041 | $87.94 $ 87.941
MESA
DIGITALIZADORA | | $73.154 | $13.899 | $87.053 $ 87.053
LECTOR  DE
BARRAS 30 $22535 | $4.282 | $26.817 $804.500
DOLPHIN 7600
CAMARA
DIGITAL 57 $33.800 |$6422 | §40222 $2.202.654
CANNON
OTRAS
CAMARAS
(GENIUS 8 $33800 |$6422 | $40222 $321.778
ESENSE)
SCANNER 88 $50.705 |$9.634 | $60.330 $5.300.828
PAD FIRMA 53 5 Wenicos $22535 | $4.282 | $26.817 $1.421.2682
HUELLERO 75 ' $28.169 |$5352 | $33.524 $2.514.083
| IMPRESORA
DATAMAX  E: |5 $33800 |$6422 |$40222 $201.110
42048
IMPRESORA
EPSON T25 3 $33.800 | $6.422 |$40222 $120.666
IMPRESORA
EPSON LB0D 17 $33.800 |$6422 |$40.222 $ 683,774
VIDEQ  BEAM. _
EPSON 9 $50705 | $9634 | $60.339 $ 543,061
TABLERO ‘ . N
INTERACTVO |7 $67.607 | 312845 | $80452 $563.166
SMART ‘BOARD
VIDED
PROYECTOR : . . " .
BRIGHT "LINK 2 $50.705 | $9.634 | $60.330 $ 120.678
TIRO.CORTO .
1482 Valor Total (Incluido IVA) $36.376.608
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CUADRG 2, BOLSA DE REPUESTOS - PARA DICIEMBRE DE 2018

BOLSA DE REPUESTOS 2018
PRECIO PRECIO
CANTIDAD | REQUERIMIENTO MRE UNITARIO (SN | vA UNITARIO
A (CON IVA)
1 DISCO DURO INTERNO PARA PC DE 500 63 ¢ 0 s 32751 5 201855
1 DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB $50373 $11281 | §70654
1 MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB $107.718 20465 | §128.184
1 MOUSE CON CONECTOR USB $17.008 $3232 §20.240
1 TECLADOS EN ESPANOL CON CONECTOR | ¢ .o S 5612 s38.181
1 UNIDAD DE DVD -RW INTERNA $70.716 §1343% | $84.152
1 FUENTES DE PODER ATX 586,038 §16.157 | $101.195
3 BATERIAS DE 30 V 18 $04.434 $17942 | § 112376
TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000
1 TALIETAS 35,806 $6.803 § 42,600
i LoTOR GODIGO DE BARRAS CONECTOR | ¢ 549309 541660 | $260978
LECTOR DE MEMORIA USB 3.0 DUAL-SLOT
1 READER (UDMA7) USB 3.0 INTERFACE $ 98.465 $18.708 $17.173
LASER POINTER (QUE PROYECTE SU LUZEN -
f TV, PARED Y/0 TABLERO ACRILICO) $40232 $0.354 §58.586
TIFO C ADAPTADOR DE GABLE USB 1A 4 {
HOMI, VGA, USB 20730, ETHERNET ) .
1 ADAPTADOR PARA MACBOOK / MACBOOK | 3273018 $51873 $324.880
AIR / MACBOOK PRO
TIFO C ADAPTADOR DE CABLE USB 1 A 4
1 (HDMI, USB20/30, ETHERNET, SD) | $273.016 51673 | §324.880
MACBOOK / MACBOOK AIR /
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i ADAPTADOR USB 2.0/3.0 AETHERNET $80.562 $15.307 $95.869
ADAPTADOR DE RED LAN ETHERNET USB

1 TIPO C (PARA MAC E INTEL ) $71.611 $ 13.606 $85.217

1 ?EJ%PEADOR CONVERTIDOR MICRO USB A | ¢ co 104 $11.085 §69.299

1 CABLE VGA DE 5,0 Mis $ 58,184 $11.065 $69.239

1 CABLE VGA DE 10 M $13.427 $ 2.551 $15.978

1 CABLE YGA DE 15 Mts $23.273 $4.422 $ 27.605

1 CABLE HDMI DE 1.8 Mis $30.434 $5.782 $36.216

1 CABLE HDMI DE 5.0 Mis $ 8056 $1531 $9.587

1 CABLE HDMI DE 10 Mis $15.218 $ 2.891 $18.109

1 CABLE HDMI DE 15 M5 $ 26.854 $5102 $ 31.956

1 CABLE MINI-HDM! TO HDMI DE 5 METROS $ 38.491 57313 % 45.804

1 | caBLES UsB 1.8MTS $14.323 $2.721 - $17.044

1 CABLES USB 3.0 MTS $5.819 $1.106 56925

1 CABLES USB 5.0 MTS $9.846 $1.8M $11.717
CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS $ 18.350 $ 3487 § 21.837

1 CABLES USB TIPO C 3.0 3 MTS $7.161 $ 1.361 $ 8522

1 MONITORES DE 17" LCD § 44,757 $8.504 $ 53.261

1 CABLE DE VIDEO VGA MONITOR § 241.687 $ 45.921 $ 287,608
CARGADOR  PARA  PORTATILES HP

1 PROBOOK 45305 90W Y LENQVQ Z50 §67.135 $12.756 §70.801
BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK '

1 45308 Y LENOVO 250 $73.401 $13.946 $87.347
MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP ,

1 PROBOOK 45308 4GB DDR3 1333 MHz Y | $111.892 $ 21,259 $ 133.154
LENOVO Z50
MEMORIA RAM PARA .ALL IN ONE LENOVO

1 THINKCENTRE 8GB DDR4 2133 MHz $69.51 $17.008 $106.522
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1 EEEOR!A RAM 8GB DDR3L - PC12800/600 $205.881 $30.017 $ 244,998
TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK -

1 45308 Y LENOVO Z50 $170.075 $ 32314 $202.389

’ DISCO DURO PARA PORTATILES 500 GB § 107417 $20409 $ 127.626
SATA |l

1 B?JI%ETA ACELERADORA DE VIDEC 2 GB $195.318 $ 23810 § 140,98

1 DISCO DURC EXTERNO 2 TB USB 3.0 $145.012 $ 27.552 $172.564

1 DISCO DURO EXTERNG 3 TB USB 3.0 $214.832 $40.818 $ 265,850
DISCO DURC EXTERNO DE ESTADO S0LIDO

1 DE 1 TB USB 3.0 $322.247 $61.227 $383.474
DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO :

1 DE 2B USB 3.0 §751.914 § 142,864 $894.778
DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO . ‘

1 DE 500 GB-2.5"- 70 8.5 MM $326.724 $62.078 $388.802
DISCO DURD INTERNO DE ESTADO SOLIDO

1 DE 17TB. 2677 0 8.5 MM $ 814.573 $ 154,769 $065.342

1 GUAYA PORTATIL MARCA TARGUS PA410U | $ 596,757 $113.%84 $ 710,144

1 MEMORIA USB 16 GB 3.0 $41.820 $7.948 $49.766

1 MEMORIA USB 32 GB 3.0 $74.202 $14.008 $88.300

i MEMORIA LSB 64 GB 3.0 $163.036 $31.148 $195.084

1 MEMCRIA USB 428 GB 3.0 $ 298.259 $56.669 5 354.928

1 MEMORIA MICRO SD 32 GB CLASS 10 $71611 $13.606 '$85.217

1 MEMORIA MICRO SD 64 GB CLASS 10 $93.768 $17.816 §111.584

1 MEMORIA MICRO SD 1268 GB CLASS 10 $ 386,671 $73467 $ 460.138

»
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CINTAS PARA BACKUP HP CTOT5ALTO 5 | $100.565 $20817 | $130.382
CINTAS PARA BACKUP HP C7976ALTO-6 | $ 165.485 $20502 | 3185027
DIADEMA USB $ 109,665 $20817 | §130.382
CAMARAS WEB USB $ 117473 $22263 | § 13943
PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 45308 Y

atiipttos § 138477 326311 | $164.788
PAR DE PARLANTES CON CONEXION USB

DA $143.221 s27212 | $170433
MICROFONO ~ PARLANTE  REFERENGIA '

BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL | $660.303 $120258 | $809.561
LECTOR MULTITARJETAS $49.000 $9.310 $56.310
MULT! HUB USB $ 62,660 §11905 | §74565
CONVERTIDOR DE USB AR5 $31.329 $5.95 $37.282
SPLITTER 4 PUERTOS HOM $ 112,012 $21455 | $134.365
SPLITTER 4 PUERTOS VGA $ 117,473 §22263 | $139.436
LAMPARA PARA PROYEGTOR EPSON Power

i, $416.238 370085 | $495.323
LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Livk | s o0 soiar | se0aads
455 +

LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON S12+ | $436.737 $82980 | $519717
VIDED PROYECTOR FORTATIL CONEXON

INALAMBRICA VW-FI IEEE 80211 albigh, | 3

HDMI, BLUETOOTH, PUERTOS Use, | 1906088 $S62157 | 5 260,045
PROYECCION DE HAZ
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CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS - PARA EL ARO 2015

BOLSA DE REPUESTOS 2019
PRECIO PRECIO
CANTIDAD | REQUERIMIENTO MRE UNITARIO | VA UNITARID (CON
(SIN IVA) VA)
1 DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB $66.100 $12.562 $ 78,678
1 MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB $120000 | § 22781 $ 142,744
1 MOUSE CON CONECTOR USE $18.000 $3410 $21.356
1 TECLADOS EN ESPANOL CON CONECTOR | ¢ o oo §5522 $37.0%
1 UNIDAD DE DVD -RW INTERNA $74.600 $14.177 $88.794
1 FUENTES DE PODER ATX $89.700 $17.049 $106.778
1 BATERIAS DE 3.0 V 19 $99700 | $18.032 $118.572
TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000
1 el $ 37.800 $7.178 $a4958.
1 LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR | ¢ oo o™ | 543067 $ 275373
USB 25 -
LECTOR DE MEMORIA USB 3.0 DUAL-SLOT
1 READER (UDMA7) USB 3.0 INTERFACE $103.000 $13.740 $ 123637
LASER POINTER {QUE PROYECTE SU LUZ -
1 EN TV, PARED Y/0 TABLERO ACRILICO) | ¢ 92000 30870 61418
TIPO C ADAPTADOR DE CABLE USB 1 A 4 (
HDMI, VGA, USB 20/30, ETHERNET )| ..
1 ADAPTADOR PARA MACBOOK / MACBOOK | $288.000 §54.734 $342810
AIR I MACBOOK PRO
TIPO C ADAPTADOR DE CABLE USB 1 A 4
1 (HDMI, USB 2.0/30, ETHERNET, SD)|$283000  |§54.734 $342.810
MACBOOK / MACBOOK AIR / MACBOOK PRO
1 ADAPTADOR USB 2.0/3.0 A ETHERNET §85.000 | $16.151 $101.157
ADAPTADOR DE RED LAN ETHERNET USB
1 TIPO C (PARA MACE INTEL) $75.600 §14.357 $89.017
) ADAPTADOR CONVERTIDOR WICRO USB A | ¢ o) 4 5 11,665 73,058
1 CABLE VGA DE 5,0 M $61.400 $11.665 $73.058

Piginatded




1 CABLE VGA DE 10 M5 $ 14.200 $2.602 $ 16.850

1 CABLE VGA DE 15 Ms $24.600 $4.666 $29.224

1 CABLE HDMI DE 1.8 Ms $32.100 $6.102 $38.215

y CABLE HDMI DE 5.0 Mis $8.500 $ 1616 $10.116

1 CABLE HDMI DE 10 Mss $16.000 $ 3.051 $19.108

1 CABLE HDMI DE 15 Mss $ 26,300 $5.384 $33.719

1 CABLE MINI-HDMI TO HDMI DE 5 METROS | §40,600 $7.717 $48.330

1 CABLES USB 18 MTS $15.100 $2871 $17.984

1 CABLES USB 3.0 MTS $6.200 $ 1166 $7.306

1 CABLES USB 5.0 MTS $10.400 $1974 $12.363

1 CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS $10.400 $3679 $23.041

1 CABLES USB TIPO C 3.0 3 MT5 $7.600 $ 1436 $ 8,991

1 MONITORES DE 17°LCD $47.200 $8973 $56.198

1 CABLE DE VIDEO VGA MONITOR $ 255,000 $46.454 $ 303472
CARGADOR  PARA  PORTATILES HP

1 PROBOOK 45308 90W Y LENOVO 750 §67.100 §13.964 $87.547
BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK | .. '

1 45305 Y LENCHO 2 $ 77400 $14.716 $92.166
MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP

1 PROBOCK 45308 4GB DDR3 1333 MHz Y | §148.000 $22432 $ 140.496
LENOVO 250
MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO

t THINKCENTRE 8GB DDR4 2133 MHz $ 84.500 $17.946 $ 112397

1 mﬁrﬁorzm RAM 8GB DDRSL - PC12800/1600 | ¢ oo s 41275 —
TEGLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK

1 45305 Y LENOVO 260 $ 179.400 $34.007 $ 213,554
SATA I

1 E’Sﬁfﬁ ACELERADORA DE VIDEO 2 GB | ¢ 1) 495 $25.124 $157.355

1 DISCO DURQ EXTERNO 2 TB USB 3.0 $153.000 $20072 $182.083

1 DISCO DURQ EXTERNO 3 TB USB 3.0 $226.700 $43.070 § 269.752
DISCO DURQ EXTERNO DE ESTADO SOLIDO "

1 DE 178 USs 5y $ 340,000 $ 64.605 $404.629
DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO | . .

1 DE3 7B USE S0 $703.400 $ 150.744 $944.13¢
DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO

1 PESD gn e oSt $ 344.800 $ 65,502 $410.240

1 DISCO DUR INTERNO DE ESTADO SOLIDO | ¢ oo 18908 $ 10212

PDE1TB-25-7095 MM
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HOMI, BLUETOOTH, PUERTOS  USB,
PROYECCION DE HAZ LASER

1 GUAYA PORTATIL MARCA TARGUS PA410U | $620.700 $119.638 $749.313
1 MEMORIA USB 16 GB 3.0 $44.100 £8,384 $52.510
1 MEMORIA USB 32 GB 3.0 $75.300 $14.876 $93.171
1 MEMORIA USB 64 GB 3.0 $ 173.000 $ 32.866 $ 205.845
1 MEMORIA USB 128 GB 3.0 $314.700 $ 59,795 $ 374,507
1 MEMORIA MICRO SD 32 GB CLASS 10 3 76.600 $14.357 $89.917
1 MEMORIA MICRO SD 64 GB CLASS 10 $99.000 $ 13790 $ 117.740
1 MEMORIA MICRO SD 128 G8 CLASS 10 $408.000 $77.520 $485.521
1 CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5 $ 115.600 $21.966 $137.574
1 CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6 $ 164,000 §31.172 $ 195234
1 DIADEMA USB $ 115,600 $ 21,966 $137.574
1 CAMARAS WEB USB - $123.600 $ 23.491 §147.128
PANTALLA LCD PARA HP PROBOCK 45308 Y
1 LENOVO 250 $ 146.100 $27.762 $173.878
PAR DE PARLANTES CON CONEXION USB
1 PARA PC $ 151,100 $28.713 $179.835
MICROFONO  PARLANTE  REFERENCIA
1 JABRA SPEAK 510 MS $23.600 $ 4,486 $28.009
1 BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL $717.800 $ 136.388 $854.217
1 LECTOR MULTITARJETAS $51.700 $9.824 $ 61.527
1 MULTI HUB USB $ 66.200 $ 12.562 $ 78.678
1 CONVERTIDOR DE USB ARJ45 $33.100 $ 6,281 $39.339
1 SPLITTER 4 PUERTOS HDMI $119.200 $22.637 5141778
11 SPLITTER 4 PUERTOS VGA $123.600 $23.491 $147.128
LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Powsr :
1 Lie EB-T75W $430.200 $83.448 $ 522.645
1 LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link $ 538,500 $ 102506 $642.012
45504 +
1 LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON 12+ | $460.800 $ 87.557 $548.385
VIDEO PROYECTOR PORTATIL CONEXIGON
1 INALAMBRICA WL-FI EEE 80211 ablg/n, | o) 000100 | g 381437 $2.387.122
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CUADRO 2, BOLSA DE REPUESTOS - PARA LOS MESES DE ENERO A NOVIEMBRE DE 2020

BOLSA DE REPUESTOS 2020
PRECIO PRECIO
CANTIDAD | REQUERIMIENTO MRE UNITARIO | IVA UNITARIO (CON
(SIN IVA) IVA)
1 DISCG DURO INTERNO PARA PC DE 500 GB | ¢ 50 oo s38190 | $239.190
SATA
1 DIMM DE MEMORIA DDR? DE 667 2GB $70.300 $13.357 | 363657
1 MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB $128.100 $24.330 | § 152439
1 MOUSE CON CONECTOR USB $18.900 $3.501 | §22491
1 TECLADOS EN ESPANOL CON CONEGTOR | {0y 56208 | 530508
1 UNIDAD DE DVD -RW INTERNA $ 79,600 $15124 | $94.724
1 FUENTES DE PODER ATX $ 04200 $17.808 | $112.088
1 BATERIAS DE 3.0 V 19 $ 104,500 $10855 | § 124355
TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000
1 MBS pey $40.200 $7638 | §47.838
1 LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR | ¢, o s1685 | 8293335
USB 25
LECTOR DE MEMORIA USB 3.0 DUAL-SLOT
1 READER {LDMA7) USB 3.0 INTERFACE $110.800 §21052 | §131852
LASER POINTER (QUE PROYECTE SU LUZ EN
1 TV, PARED Y/0 TABLERO ACRILICO) $55.400 $10526 | 965926
TIPO G ADAPTADOR DE CABLE USB 1 A 4 ( ,
HDM), VGA, USB 20/30, ETHERNET ) e e
1 ADAPTADOR PARA MACBOOK / MACBOOK | 308200 $56.558 | $366.758
AIR / MACROOK PRO
TIPO C ADAPTADOR DE CABLE USB 1 A 4
1 (HDM, USB 20/30, ETHERNET, SD) | $308.000 $58520 | $366.520
MAGBOOK / MACBOOK AIR / MACBOOK PRO
1 ADAPTADOR USB 2.0/3.0 A ETHERNET $90.800 $17.252 | $108.052
ADAPTADOR DE RED LAN ETHERNET USB .
1 TIPO C ( PARA MAC E |NTEL ) $ 80900 3 15,371 $ 96.271
] ;«:;%PZADOR CONVERTIDOR MICRO USB A | ¢ oo s12483 | $78.183
1 CABLE VGA DE5,0 Mis $ 65.600 $12.464 | $78.064
1 CABLE VGA DE 10 M5 $15.100 $2860 | $17.960
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1 CABLE VGA DE 15 Ms $ 26,300 $4007 | $31.297

1 CABLE HDMI DE 1.6 M5 $34.400 $653 | 540.936

1 CABLE HOMI DE 5.0 Ms $9.100 $1720 | $10.829

1 CABLE HOMI DE 10 M8 $17.200 $3268 | 320468

1 CABLE HDMI DE 15 M 330300 $5757 | $36.057

1 CABLE MINFHDMI TOHDMI DE5SMETROS | $43.400 $8.246 | §61.646

1 CABLES USB 1.8 MTS $15.900 $3.021 | $18.924

1 CABLES USB 3.0 MTS 36600 $1254 | $7.054

1 CABLES USB 5.0 MTS $ 11,000 $2000 | $13.090
CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS $20.500 $3.895 | $24395

i CABLES USB TIPOC 3.03 MTS $ 8,000 51520 | $9.520

1 MONITORES DE 17°LCD $49.800 $0.462 | $59.262

1 CABLE DE VIDEO VGA MONITOR $ 269,600 $51.224 | §320824
CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK

1 o T T ORTA $75.300 $14.307 | §$80.607
BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK

1 208y LEao 20 $ 82,200 $15618 | $97.818
MEMORIA RAM PARA PORTATLES HP

1 PROBOOK 45308 4GB DDR3 1333 MHz Y | §125.000 $23.750 | §148.750
LENOVO 750
MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO

1 THINKGENTRE 8GB DDR4 2133 MHz $90.800 | §18.024 | $118.524

1 mﬁz«mm RAM 863 DDRAL ~ PC1Z8001600 | ¢ o o0 s1a130 | $2701%
TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK _

1 vt $ 181400 $34.466 | $215.866

1 I[IJISCO DURO PARAPORTATILES 500 GB SATA | ¢ - -~ 62248 | 8 12080

1 EQ%ETA ACELERADORA DE VIDEO 2 GB | ¢ 14 0ng $25.210 | $156.270

1 DISCO DURQ EXTERNO 2 T8 USB 3.0 $ 156,500 $29.7% | §186.235

1 DISCO DURO EXTERNO 3 TB USB 3.0 $ 242,000 $45.080 | $267.980
DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO

1 DISCO puROD $ 362.200 $68.818 | $431.018
DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO -

1 . $639.300 $159.467 | §998.767
DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO

1 DESID B 287 095 M 3361000 $68.500 | §420.500
DISCO DURD INTERNO DE ESTADO SOLIDO

1 il $ 915.600 $173.964 | $1.089.564

e ——————————————b
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i GUAYA PORTATIL MARCA TARGUS PA410U | $ 660.600 $127.204 | §796.824
1 MEMORIA USB 16 GB 3.0 $46.000 $8740 1 $54.740
1 MEMORIA USB 32 GB 3.0 §83,100 $15789 | $98.889
1 MEMORIA USB 64 GB 3.0 $183.100 $34.780 | $217.889
1 MEMORIA USB 128 GB 3.0 $ 334,200 $63.498 ! $397.698
1 MEMORIA MICRG SD 32 GB CLASS 10 $80.200 $15.238 | $95438
1 MEMORIA MICRO SD 64 GB CLASS 10 $104.900 $19.931 | $124.891
1 MEMORIA MICRO 5D 128 GB CLASS 10 $432.300 $82.137 | $514.437
1 CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTQ -5 $123.600 $23.484 | 5147.084
1 CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6 $ 165.800 $31.692 | $198.402
1 DIADEMA USB $123.400 $23446 | $146.846
1 CAMARAS WEB USB $ 131,800 $25.042 | $156.842
PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 45308 Y
] LENOVO 750 $156.100 $20659 | $185.759
PAR DE PARLANTES CON CONEXION USB
1 PARA PG , % 160.500 $30495 | $480.995
MICROFOND PARLANTE REFERENCIA JABRA
1 SPEAK 510 MS $25.000 $4.750 $ 29,750
1 BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL $ 744.800 $141.512 | $886.312
1 LECTOR MULTITARJETAS $ 53,800 $10.222 | $64.022
1 MULT! HUB USB $ 68.500 $13015 | $81515
1 CONVERTIDOR DE USB ARM5 $ 30.400 $5.776 $36.176
1 SPLITTER 4 PUERTOS HDMI $ 127.600 $24.244 | $151.844
1 SPLITTER 4 PUERTOS VGA $6,300 $1.197 $7.497
LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power
1 Uit EBAT7EW $470.400 $89.376 | $550.776
1 t?éwmiAfA PARA PROYECTOR EPSON Link $ 577,600 $100782 | § 687582
i LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON 512+ $423.000 580370 | $503.370
VIDEO PROYECTOR PORTATIL CONEXION ;
1 INALAMBRICA WI-F| IEEE 802.11 alblgin, HOMi, | $ 2076.000 | $394.440 | $2.470440
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CUADRQC 3. PERSONAL MESA DE AYUDA

PERIODO 2018 {1 MES) ~ DICIEMBRE

dsponbs | PRECIO R e
ITEM | ROL . UNITARIO  (SIN UNITARIO
seglin IVA) (CON IVA} MENSUAL {CON
horario IVA)
IVA
1 Coordinador Mesa de Ayuda | 1 $3.936.765 $747.885 | $4.684750 | $4.684.750
Gesor de Incidenks vy
2 Requerimiends 1. $ 2.805.587 $550.162 | $3.445.740 $3.445.749
Espedialista de
3 Aseguranient de Calidad 1 $ 2.895.587 §550.162 $3.445.749 $3.445.749
4 5:2,?;3"“3 herramienta de | $4.384.702 $833.093 | $5217.795 | $5.217.795
Agentes de Mesa de Ayuda
Alencion  Telefnica, Sifo y
5 salas de Videoconferencia - | 24 $1.847.273 $350.982 $2.198.265 §52.758.120
Sedes San Carlos, Calle 98y
Calle 53
Valor Tolal Mensuval (Incluido IVA) $69.552.163
Valor Total 1 mes (Incuido 1VA) §69.552.163
CUADRO 3. PERSONAL MESA DE AYUDA ~ENERO A DICIEMBRE DE 2019 -
Periodo 2019 (12 meses) - Enero a Diciembre
PRECIO
Personas PRECIO PRECIO TOTAL
disponibles UNITARIO UNITARIO | ESTIMADO
ITEM | ROL segun horario | (SIN IVA) IVA (CONIVA} | MENSUAL
{CON IVA)
1 Coordinador Mesa de Ayuda | 1 $4.020.608 | $763.915 | $4.784.523 | $4.784.523
Gesbr de Incidentes vy : . Ly
2 Requeriienins 1 $2978.227 | $565.863 | $3.544.001 | $3.544.001
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Especialsta de
3 Asequramient de Calidad 1 $2.978.227 | $565.863 | $3.544.091 $3.544.091
g | Ecpedalsa herramena de | | $4.467342 | $848795 | $5316.13 | $5.316.136
gestidn
Agentes de Mesa de Ayuda
Aencion Telefnica, Sio y
5 salas de Videoconfrencia - | 24 $1.983.360 | $376.838 | $2.360.198 | $56.644.762
Sedes San Carlos, Calle 98 y
Calle 53
Valor Total Mensual {Incluido [VA} $73.833.602
Valor Total 12 meses (Incluido VA) §886.003.228
CUADROQ 3. PERSONAL MESA DE AYUDA - ENERO A NOVIEMBRE DF 2020
Periodo 2020 (11 meses) — Enero a Noviembre
PRECIO
g?’s‘”fgf PRECIO PRECIO TOTAL
s ° | UNITARIO UNITARIO | ESTIMADO
ITEM | ROL ho?ariu {SIN IVA) VA (CON IVA} MENSUAL
(CON IvA)
1 Coordinador Mesa de Ayuda | 1 $4.103.192 | $779.606 | $4.882.798 | $4.862.798
Gesbr de |Incidentss y
3 Requeriientos 1 $3.143.464 $597.258 | $3.7d0.722 $3.740.722
Especialista de
3 Aseguramienb de Cafdad 1 $3.143.464 §597.258 | $3.740.722 $3.740.722
4 ;:gfﬁf‘a“m herramienta de |, §4540019 | $864485 | $5414404 | $5414.404
Agentes de Mesa de Ayuda
Aencion Telefinica, Sifo y _
5 salas de Videoconferencla - | 24 §2.082.500 | $395675 | $2478.175 | $59.476.200
Sedes San Carlos, Cafle 98y
Calle 53
Valor Total Mensual (Incluido IVA) $77.254.846
Valor Tola! 11 meses (Ingluido IVA) $849.803.311

CLAUSULA TERCERA.-PLAZO DEEJECUCION: Sera hasta el 30 de noviembre de 2020, contados a partir
de la aprobacion de la garaniia Gnica de cumplimiento, previa expedicion de! registro presupuestal,

CLAUSULA CUARTA.- LUGAR DEEJECUGION: Eflugar de ejecucitn delcontrato resultante de este proceso
serd en la Sede principal del Ministerio de Relaciones Exteriores ubicada enla ciudad de Bogoté calle 10 No.
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5-51, sus sedes de Pasaportes, Apostilla, Visas, Salén VP enBogota y en la ciudad de Cartagena (Sede Casa
del Marquésde Valdehoyos Centro, Calle de la Factoria#36-57 Cartagena de Indias D.T.y C.

CLAUSULA QUINTA FORMA DE PAGO: El valor del presente contrato se pagara por EL FONDO al
CONTRATISTA, unavez aprobado el P.AC. (Programa Anual Mensual de Caja), ast:

Los pagos se realizaran mensualmente de acuerdo con el senicio efectivamente prestado v verificado el
cumplimiento del objeto del contrato, el cual se cancelara dentro de fos diez(10) dias habiles sigulentes previa
presentacion de la factura, presentacion del certificado de cumplimienio a satisfaccion expedida por el
supenvisor del contrato, presentacién del informe de actividadesy demas rdmites administrativos a que haya
lugar.

PARAGRAFO PRIMERO. -Para la realizacin de! pago derivado de! presente contrato, EL CONTRATISTA
debera allegaral supenisor el seports que acredite que se encuentra al dia en 6l Sistema de Seguridad Social
Integral y Parafiscales.

PARAGRAFO SEGUNDO.-Sino se acompafianlos documentos requeridos para el pago yo se presentan de
manera incorrecta, el término para éste sélo empezard a contarse desde Ja fecha en que se aporte e} dlimo de
los documentos yio se presenten en debida forma. Las demoras que se presenten por estos conceplos serdn
responsabilidad de EL CONTRATISTA yno tendran por ello derecho al pago de intereses o compensacion de
ninguna naturaleza,

PARAGRAFO TERCERQ. - ABONOS EN CUENTA: Los citados pagosse efecluaran mediante consignacion
en la Cuenta de Corriente N° 04307181902 de Bancolombla, que EL CONTRATISTA acreditd como propia.

Los pagos previstos en esla cliusula se acreditaran enlacuenta antes mencionada, o en oiro banco o cuenta
que éste designe con anterioridad al vencimiento del pago, con sujecion a lo previsto en las disposiciones
cambiarias, por medio de aviso escrite con no menos de treinta {30) dias de anticipacion. Todos los pages
efectuadostendrén los descuentos deley.

PARAGRAFO CUARTO. - REGIMEN TRIBUTARIO: De conformidad con e] formulario del Registro Unica
Tributario, EL CONTRATISTA, pertenece al régimen com(in, cualquier cambio al mismo sera responsabilidad
exclusiva de EL CONTRATISTA, y debera dar aviso al supenisor del contrato. La Enfidad no reconoceré el
valor adicional al contrato por este conceplo.

; GLAUSULA SEXTA. - DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL: Los pagos que EL FONDO se compromek 2
cancelaral CONTRATISTA como contraprestacion por el cumplimiento del objeto confratado, seran con cargo
al Certificado de Disponibilidad Presupuestal N°189618 del 10 de septiembre de 2018, expedido por el
[Funcionario Encargado de las Operaciones Presupuestales del Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones
Exleriores y ¢! oficio de aprobacion de vigencias futuras N° 1-2018-089838 y 1-2018-089946, de fecha @ de
noviembre de 2018,

CLAUSULA SEPTIMA.- DERECHOS DEL CONTRATISTA: En general, sonderechos del CONTRATISTA:

1. Recibirel pago que en su favor establece &l presente contrato.

2, Teneraccesoaloselemenlosfisicos necesarios para desarrollar el objelo del contrato yeumplir cori
sus obligaciones.

3. Celebrar todos los conlratos y operaciones que considere Gliles a sus intereses, siempre que se
encuentren denfro def &mbito de los derechos yabligacicnes que surgen con ocasitn del presenie
contratoy que sean consistentes con sufinalidad.
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4, Oblenerla colaboracidn necesaria de LAENTIDAD para el adecuado desarollo del contrato.
CLAUSULA OCTAVA - OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA: Son obligaciones del CONTRATISTA:
A. GENERALES:

1. Consfituirla garantia Gnica para ampararlostiesgos establecidos en el contrato.
Cumnplir con los aportes a Seguridad Social en Salud, Pensién y Riesgos Laborales, conforme a las
dispesiciones legalesvigentes.

3. Cumplirel objeto contractual con difigencia, ajustandese alas disposiciones constitucionales, legales,
contracluales, las del pliego de condiciones y sus adendas y a la propuesta presentada.

4. Poner a disposicion de los funcionarios del Ministerio ylo su Fondo Rotatorie, los recursos fisicos
ofrecidos, con sujecion alos condicionamientos de tiempo, modo y lugar.

5. Atenderlas observaciones del funcionario que ejerce control, supendsion yvigilancia del contrato

6. Disponerde una linea telefonica y de una direccién de correo elecirénico, para atender de mariera
efectiva y permanente, los requerimientos que el supendsor le formule, indicando en su propuestael
respectivo nimero y direccion de correo electrdnico.

7. Cumplir con lo establecido en el anexo de implementacion del SG-SST de acuerdo a la Resolucion
1111 de 2017 o sus modificaciones.

8. Guardarestricta confidencialidad de la informacionque conozca enel desarrollo del objeto contrachsal
suscrito, inclusive poslerior a la finalizacion del vinculo juridico o contractual con el Ministerio de
Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio.

9. Tratarlainformaciéncomo activo de! Ministeriode Relaciones Exteriores ysu Fondo Rotatorio acorde
conloslineamientos establecidos en fa Politica de Tratamiento dela Informacidn, laley 1581 de 2012
y sus decretos reglamentarios.

10. Entregarlos dalos de contacto delresponsable del SG-8ST de la émpresa contralista,

11. Enfregar la constancia de la clasificacién del Nivel de Riesgo de la empresa, de acuerdo con el
Contratoa ejecutar {certificacion de la ARL, de acuerdo con el articulo 2de! Decreto 1607 de 2002).

12, Enfregarla malriz de identificacion de riesgos ypeligros, incluyendo log controles definidos para los
mismos, aplicables alas tareas que van a realizar-durante |a ejecucidndel contrato con el Ministedo
de Relaciones Exteriores.

13. Entregar el listado de Irabajadores que efeclivamente desarmollarn el frabajo para el Ministerio de
Relaciones Exteriores,

14. Enfregar los cerfificados de afiiacion al Sistema de Seguridad Social Integral, de los trabajadores
anteriormente relacionados.

15. Matrizde Elementosde Proteccion Personal {EPP).

16. El personal asignado por EL CONTRATISTA, debe dar cumplimiento a la polifica y objetivos
ambientales de la Entidad, realizando una adecuada gestionintegral de los residuos yun uso eficiente
de agua y energla. Asi mismo, deben participar en las actividades de sensibilizacién ambiental a las
Que sean convocados. EL CONTRATISTA, debe dar cumplimiento a las solicitudes en mateiia
ambiental que realice la Enfidad durante la ejecucidn del contrato.

17. Tomarlas medidas necesarias para garantizar la debida y oportuna ejecucion del contrato.

18. Mantenerreserva profesional sobre los asuntos ola informacién qué le sea dada a conocer pormotivo
del suministro,
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19. Respetar, garantizar y promoverlos derechos queles asisten a los titufares de la informacion que se
_ recaude, y de la cual se haga tratamiento a efectos de cumplir con el objelo del presenie contralo,
Para esos efeclos, se suscribira una clausula de ransferencia de la informacion, y las partes se
comprometen a garantizar en fodo iempo y lugar el derecho al habeas data de los titulares de los
dalos que se fransfierany fralen durante el desarrollo del presente contrato.
20. Informar inmediatamente a la entidad contratante y demas auioridades competentes cuando se
presenten peticiones o amenazas de quienes actien por fuera de la ley con el objeto de obligar al
contratista a haceru omitiralginacto o hecho.

B. ESPECIFICAS

1. Cumplir con las condiciones lécnicas ANEXO ESPECIFICACIONES TECNICAS, y condiciones de
la PROPUESTA ECONOMICA presentadas en la propuesta, las cuales hacen parte integral del
contrato.

2. Garantizar la disponibilidad en la prestacion de los senicios y enlrega de (os bienes de forma
oportuna y complefa, de acuerdo con lo establecido en el ANEXO ESPECIFICACIONES
TEGNIGAS, para tal fin, de los bienes ylo sendcios a que haya lugary que hayan sido exigides en
los pliegos de condiciones y ofrecidos en fa propuesta presentada porel CONTRATISTA.

CLAUSULA NOVENA - SUPERVISION: la Supendsion y control en la ejecucion del contrato sera ejercida a
través def COORDINADOR DE SERVICIOS TECNOLOGICOS, o quien haga sus veces, quien a su vez se
denominard el Supendsor del mismo. Para eslos efectos, el Supenisor estard sujeto a lo dispuesto en el
numeral 1°del arficulo 4° y numeral 1°del artfcufo 26 de Ia Ley 80 de 1993, Esiatuto Anticorrupcitn, manual de
confratacion del fondo Rotatorio del Ministerio y demés normas establecidas sabre la materia.

PARAGRAFO.- CAMBIO DE SUPERVISOR: i se requiere el cambio de supenvisor por circunstancias
debidamente justificadas, el competente contraciual procederda designar un nuevo supenvsor. Si el supervsor
en ejercicio se encuentra en condiciones de suscribir un acta o hara conjuntamente con el desighado en su
reemplazo, en ésfa conslaré: estado de ejecucién del confrato, relacion de documentos que enlrega v
observaciones que considere perlinentes. Sino es posible la suscripeidnconjunta dejara constancia del estado
en que se encuentra e contrato al asumirel ejercicio de estas funciones.

CLAUSULA DECIMA - LIMITACIONES DEL SUPERVISCR: El Supendsor no estara facultado, en ningiin
momento, para adoplar decisiones que impliquen la medificaciénde los términosy condiclones previstos en el
presente contrato, las cuales Unicamente podrén ser adoptadas por los representantes legales de las partes,
mediante la susetipcion de modificaciones al contrato principal.

CLAUSULA DECIMA PRIMERA.- GARANTIA: Dentro de los tres (3) dias habiles sigulentes a la suscripcitn
del contrato EL. GONTRATISTA se obliga a conslituir a favor del FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIODE
RELACIONES EXTERIORES, conNIT No, 860.511.071-6, UNAGARANT [A UNICA DE CUMPLIMIENTO que
ampare:

« CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES: Se garantizara el cumplimiento ds las obligaciones
surgidas del presente contrato, las modificaciones unilaterales o de comun acuerdo que a ésie se le
infroduzcan, con vigencia igual al plazo de ejecucion del contrao y un (1) afio més, en cuanta
equivalente al veinte por ciento (20%) del valor del mismo. '
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» CALIDADY CORRECTQ FUNCIONAMIENTO DELOS BIENES SUMINISTRADOS: Se garantizara -
el cumplimiento de las obligaciones surgidas del presente confrato, las modificaciones unilaterales o
de comun acuerdo que a éste se le introduzcan, con vigencia igual al plazo de sjecucion del contrab
y un {1) afio mas, en cuantia equivalente al veinte porciento (20%)del valor del mismo.

« CALIDAD Y CORRECTO FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS SUMINISTRADOS: Se
garantizara el cumplimiento de las obligaciones surgidas del presente contrato, las modificaciones
unilaterales o de com{n acuerdoque a éste se le introduzcan, con vigenciaigual al plazo de ejecucion
del contratoy un (1) afio mas, en cuantia equivalente al veinte por ciento (20%)del valor del mismo.

» PAGODE SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES EINDEMNIZACIONES LABORALES : Se hara
por una suma igual al cinco por ciento (5%) del valor total def presente confrato, por el término de
ejecucion del confrato ytres (3) afios mas

» RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL: Con vigencia igual al plazo de ejecucion del
confrato, en cuantia equivalente a cuatrocientos (400) SMLMV.

PARAGRAFOQ PRIMERO.~RESTABLECIMIENTO O AMPLIACION DE LA GARANTIA: EL CONTRATISTA
debera restablecerelvalor de la garantia antes mencionada, cuando éste se haya visto reducido porrazin de
las raclamaciones efectuadas por EL FONDO. De igual manera, en cualquier evento en que se aumente o
adicione el valor del conlrato yo se prorrogue su término, el contratista debera ampliarel valor y/o la vigencia
de lagarantia oforgada. '

PARAGRAFO SEGUNDO.-E] CONTRATISTA se obligapara con EL FONDO amantenervigente la garantia
hasta laliquidacion del contrato en los términos sefialados en el Decreto 1082 de 2015.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - SANCIONES: a) MULTAS: En casode mora o incumplimiento parcial de
alguna de las obligaciones derivadas del presente confrato por causas imputables al CONTRATISTA, salvo
circunstancias de fuerza mayor o caso forfuito conforme alas definiciones del articulo 1°de laLey 95 de 1890,
las partes acuerdanque LAENT IDAD, mediante acto administrativo, podré imponer al CONTRAT [STAmultas,
cuya valor se liquidaraconbaseen un ceropunto cinco porciento (0.5%) del valor del contrato, por cadadia
de retardo y hasta por quince {15) dias calendario. b) MULTAS PORLAMORA EN LA CONSTITUCIONDE
LOS REQUISITOS DEEJECUCION Y LEGALIZACION: Cuando EL CONTRATISTAno constituya dentro del
término y en la forma prevista en el contrato, o en alguno de sus modificatorios, la garantia yio alguno de los
requisitos de legalizacion, LA ENTIDAD mediante acto administrativo, podra imponer una mulla cuyo valor se
liquidara con base enun cero punto dos por ciento {0.2%) del valar del contralo, porcada dfa de retardo y hasta
por diez (10) dias calendario, al cabo de los cuales LA ENTIDAD pocra declararla caducidad. ¢) PENAL
PECUNIARIA: En caso de declaratoria de caducidad o incumplimiento total o parcial de las obligaciones
derivadas del contralo, EL CONTRATISTApagara a LA ENTIDAD, a titulo de pena pecuniaria, una suma
equivalente al diez por ciento {10%) de! valor fotal del contrato cuando se trate de incumplimiento total del
mismo yproporcional alincumplimiento parcial del contrato que no supere elporcentaje seialado. Laimposicion
de esta pena pecuniaria se considerara como pago parcial o definilivo, segtin corresponda, de fos perjuicios
que cause a LAENTIDAD. No obstante LA ENT IDAD se reserva el deracho a cobrar los perjuicios causados
por encima del monto de lo aqui pactado, sismpre que los mismos se acrediten. Ef pago de la clausula penal
pecuniaria estard amparado, mediante la garantia de cumplimiento, en las condiciones establecidas en el
presente céntrafo.

PARAGRAFO PRIMERO. - Estas sanciones seimpondrén con fundamento en el principio de autonomiadela
woluntad previsto en el artlculo40 de la Ley 80 de 1993, del derechoal debido proceso de qué trata ¢! articulo
17 defa Ley 1150de 2007y ¢l articulo 86 dela ley 1474 del 2011 (Estaluto Anficorrupcién).Unavez en firme
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la sancion se reportard a la Camara de Comercio respectiva, a la Procuraduria General de la Nacion yse hara
1a publicacion en el SECOP, de acuerdo con el articulo 218 del Decreto 019 de 2012 (Decreto Anfitrémites), y
el arliculo 19 del Decreto 1082 de 2015,

PARAGRAFO SEGUNDO. - APLICACION DEL VALCR DE LAS SANCIONES PECUNIARIAS: Una vez
notificadaa resolucion por mediode la cual se imponen algunas de las sanciones previsias, EL CONTRATISTA
dispondra de (15) dias calendario para proceder de manera voluntaria para sy pago. Las multas no seran
reintegrables a(n en el supuesto que EL CONTRATISTA dé posterior ejecucitn a la obligacion incumplida. En
¢aso de no pago wluntario yuna vez enfirme la resolucion que impongala multa, podra compensarse tomanda
delsaldo a favor de EL CONTRATISTA silo hubiere, 0 acudiendoa cualquier olro medio para obtener el pago,
incluyendo el de la jurisdiccion coacliva,

PARAGRAFO_ TERCERO. - Se enfiende aceptado el contenidode la presente ¢lausula ysu obligatoriedad por
parie del CONTRATISTA, cuando éste (limo suscribe &l contrato,

CLAUSULADECIMA TERCERA .- INDEMNIDAD: EL CONTRATISTA mantendra indemne a! FONDO de los
reclamos, demandas, acciones legales ycostas que surjan con acasion de la ejecucion del presente contia e
imputablesal CONTRATISTA. Se consideraranhechosimputables al CONTRATISTA las acciones yomisiones
de su personal, sus asesores, subcontratistas o proveedores asi como el personal de éstos, que produzcan
deficiencias o incumplimientos. En caso de demandas, reclamaciones o acciones legales contra EL FONDO y
que sean responsabilidad del CONTRATISTA, conforme con lo paciado eneste contrato, éste seré nofificado,
obligéndose a mantener indemne al FONDO ya responder por dichas reclamaciones ytodos los costos que
ellasgeneren.

CLAUSULA DECIMA CUARTA: CESION DE DERECHOS DE AUTOR: Los derechos patrimoniales o de
explotacion derivados sobre las obras o en general cualquierinvencion o creacion intelectual realizada porel
CONTRATISTA en ejercicio de sus funciones o con ocasitin de ellas y del presente acuerdo, perfenecen al
FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIO. Todo lo anterior sin perjuicio delos derechos morales de autorque
permaneceran en cabeza del creador de la obra, de acuerdo con laley 23 de 1982 y la Decision 351 dela
Gomisiondel Acuerdo de Cariagena.

PARAGRAFO PRIMERO: E! CONTRATISTA se compromete a no reclamar ningtin pago especial por dicha
propiedad intelectual yde iqual forma el CONTRATISTA adquiere la obligacion de hacerla cesldn det titulo al
FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIO, de conformidad con lo establecidoenlos amculosEQ y30dela Ley
1450de 2011,

PARAGRAFO SEGUNDO: Propiedad de la documentacién y obras. Los documentos y obras, arles,
creaciones, desarrollos, tomas fotograficas, disefios, redaccion de fexlos, impresiones y en general todos
aquellos que se elaboren duranie el desarrollo de las actividades efecto de! contato, seran de propiedad
exclusivadel FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIO,

PARAGRAFO TERCERO: Invenciones. Las invenciones realizadas por ¢l CONTRATISTA le perienecenl
FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIO siemprey cuando éstas sean realizadas con ocasiony dentro de la
ejecucidn del contrato de rabajo, y como parte del cumplimiento de las obligaciones del cargo. Tambiénlo son
aquellas que se oblienen mediante los datos y medios conocidos o ulilizados en razén de la labor
desempeiiada.

CLAUSULA DECIMA QUINTA- HABEAS DATA. - EL MINISTERIO esti comprametido con el tratamient
leal, licito, legitimoy segura de los datos personales contenidos en sus sistemasde informacion. Envirtud del
presente contralo, para poder cumplir con las obligaciones legales, contractuales y misionales adquiridas, la
informacidn entregada de parte del CONTRATISTA, con la finalidad de establecer una relacion contrachsal,
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permanecera en la base de datos del FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIO mientras |a misma sea
necesaria o durante el término que defermine a ley. Al suscribir ] presente confrato manifiesto que fui
informado expresa y previamente por parte del FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIO, como responsable
del ratamiento de lainformacién de las finalidades, obligaciones ydeberes enmarcadosen laley de proteccion
de datos, asi comolos derechosque me asisten, comelason conocer, actualizaro rectificar mt informagion y
ejercer los demas derechos previstos en la Ley 1581 de 2042 y camplementarios, sagln la Palilica de
Tratamiento de Informacion, disponible en: hitpfwww.cancilleriagov.co, en la cual se indica los canales
habilitados por el MINISTERIO para ejercerlcs.

CLAUSULA DECIMA SEXTA, - CLAUSULA DE TRANSFERENCIA DE LA INFORMACION. - El FONDO
ROTATORIODEL MINISTERIO como responsabledel tratamiento yestando aulorizado o legiimado paraelo,
suministra al CONTRATISTA los datos personales contenidos en las bases de datos oficiales del MINISTERIO
bajo fas siguientes condiciones: ' _

EJ CONTRATISTA debera almacenar y usar los datos objeto de esta fransmision nicamente paralos fines
descritos en el objelo contractual, relacionados con el cumplimiento de ka mision del FONDO ROTATORIO DEL
MINISTERIO, para ello tratara los datos en nombre del FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIO. No podia
uilizar los datos transmitidos parafines diferentes a los autorizados en este contraloo permitidos poria ley.

El iempo durante el cual trataré los datos seré et pactado en el presente confrato, una vez vencido o finalizado
el mismo, debera dejar de utilizar los datos y suprimir definitivamente los mismos de sus sistemas de
informacitn, bases de datos o archivos flsicos o electrénicos, seglin sea el caso. Para e} efecto, enviard una
certificacion al FONDOROTATORIO DEL MINISTERIQindicando que los datos fueron eliminadosyha cesado
SU U0,

El CONTRATISTA deberd cumpli sus debereslegales que le cormesponden como Encargado del Tratamieni
y tratar los datos personales de maneraleal, licita, confidencial ysegura paralosfines autorizados, obsenvando
laley 1581 de 2012, sus decretos reglamentarios yevenluales instrucciones que emita la Autoridad Colombiana
de Proteccién de Dafos.

En adicién alas obligaciones eslablecidasen el articulo 18 de la ley 1581 da 2012, EI CONTRATISTA debers:
() Cumplirias obligaciones que tenga con el FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIO como responsable bajo
laPolitica de Tratamienlo dela Informacion, la cual haceparte de este contrato ves de ebligatorio cumplimien
porparte del Encargado; (i) Realizar el tratamiento de los datos de acuerdo con las finalidades que los itulares
hayan aulorizado y con las leyes aplicables; (fii) Dar tratamiento a nombre del FONDO ROTATORIO DEL
MINISTERIO conforme a los principios que los tutelan, especialmente los previstos en la ley 1581 de 2012y la
Poliica de Tratamiento-de la Informacién del FONDO ROTATORIO DEL MINISTERIO; (iv) Guardar
confidencialidad respecto del fratamiento de los datos personales y adoptar, eritre ofras, las medidas de
naturaleza técnica, humana o administrativa que sean necesarias para otorgar seguridad a la informacién
contenidaenla base de datos o archivo que se le suministra, evitando su adulteracion, pérdida, consulta, uso
0 acceso no autorizado o fraudulénto; (v) Respelar y garantizar ios derechos de los titulares de los datos asf
como dar tréamite correcto yoportuno a sus quejasy reclamos;

El CONTRATISTA respondera frente al litular del dato, las autoridades y ¢l FONDO ROTATORIO DEL
MINISTERIO, por lode dafio o perjuicio que cause por su dolo o negligencia en el cumplimiento de sus
obligacioneslegalesy contractuales o por el tratamientoindebido de los datos transmitidos.

CLAUSULA DECIMA SEPTIMA.- CADUCIDAD ADMINISTRATIVA: Si se presenta algim hecho constitufw
de incumplimiento de las obligaciones a cargo del CONTRATISTA, que afecte de manera grave y direciala
ejecucion del contrato y evidencie que puede conducira su paralizacion, EL FONDO por medio de ach
administrativo debidaments motivado podra decretarla caducidad yordenarla liquidacian en el estado en que
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se encuentre, todo de conformidad con lo previsto en el arficulo 18 de la Ley 80 de 1.993, Ejecutoriada la
resolucién de caducided, el contrato quedara definiivamente terminado y EL CONTRATISTA no tendra derecho
areclamarindemnizacion alguna. EL. FONDO, haré efectivala garantia pactada en ¢l mismo, asi come el valor
de la pena pecuniaria, y procederd a su liquidacion. Para efectos de esta liquidacién, EL CONTRATISTA
devolveré al FONDO los dineros que hubiere recibido por concepto del presenie contrato, previa deduccidndel
valor de los bienes ylo senvicios entregados por aquel yrecibidos a satisfaccion por EL FONDOde conformidad
con lo establecido en la clausula primera del presente contrato. En el acta de Ilquxdacmn se determinaran las
obligaciones a cargo de las partes, teniendo en cuenta el valor de las sanciones por aplicar o las
indemnizacionesa cargo del CONTRATISTA, sia esto hubiere lugar, y la fecha de pago.

CLAUSULA DECIMA OCTAVA- OTRAS FACULTADES EXCEPCIONALES: En caso de presentarse
cualquiera de las circunstancias establecidas en los articulos 15, 16 y 17 de la Ley 80 de 1993, debidamenie
establecidasydocumentadas, EL FONDO podré hacer uso de las facultades excepcionales alli previstas.

CLAUSULA DECIMA NOVENA - MONEDA DEL CONTRATO: La moneda del presente contrato es la legal
colombiana,

CLAUSULAVIGESIMA.- CESION Y SUBCONTRATOS: EL CONTRATISTA no podra ceder ni subcontratar,
lotal ni parcialmente, la ejecucion del presente contrato sin fa autorizacion previay escritadel FONDO.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA- EXCLUSION DE LA RELAGION LABORAL: En razin a que EL
CONTRATISTA ejecutara el objeto del presente confrato con plena autonomia técnica y administrativa, queda
entendido que no habra vinculacién laboral alguna entre EL FONDO, EL CONTRATISTA y sus empleados.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - SOLUCION DE CONTROVERSIAS CONTRACTUALES: En el evento
de surgir diferenclas referentes al desarrollo del contrato, o referentes a los actos de Ia administracion que
afecten la relacion confractual, las personas acudiran al emplea de mecanismos de solucidn de controversias
contractuales previstasenla Ley 80 de 1993, a la conciliacion, ata amigable composicion y a la transaceion.

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA. .- SUSPENSION: La sjecucitn de! presente contrato podra ser suspendida
cuando se prasenten circunstancias de fuerza mayor, caso forfuito o cuando EL FONDO o considere pertinentg,
previa justificacidn. Dicha suspensién constara enun Acta de Suspension debldamenle suscrita porlas parfes,
indicandolafechade su reanudacion,

CLAUSULA VIGESIMA CUARTA.- INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES: EL CONTRATISTA
manifiesta bajo la gravedad del juramento que no se encuentra incurso en causales de inhabilidad o
incompatibilidad legal para suscribirel presente contrato.

PARAGRAFO.- En caso de sobrevenir alguna inhabilidad e incompatibilidad con posterioridad, se proceder
en laforma establecida en el articulo 9°de la Ley 80 de 1993.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA - RETENCIONES: Para cumplir can las obligaciones fiscales de ley, EL
FONDO efectuaré las retencionies que swijan del presente contrafo las cuales estardn a cargo del
CONTRATISTA, enlos porcentajes fijados porla normatividad que los regula,

CLAUSULAVIGESIMA SEXTA .- REGIMENLEGAL Y JURISDICCION: El presente contratoest somefdo
enlodo ala Ley Colombiana ya la Jurisdiceion de lo ContenciosoAdministrativo, y se rig e porlas disposiciones
civles y comerciales pertinentes, salvo en las materias particularmente reguladas porla Ley 80 de 1993, Ley
1150 de 2007, Decreto 1082 de 2015,y demés normas que fa modifiquen, adicionen o sustituyan.
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CLAUSULA VIGESIMA SEPTIMA.- LIQUIDACION: E! presente contrato se liquidar4 de conformidad con lo
dispuesto en el ariiculo 60 de la Ley 80 de 1993 y el articulo 11 de |a Ley 1150 de 2007, dentro de los cuato
{4) mesessiguientes a su terminacién.

CLAUSULA VIGESIMA OGTAVA. PERFECCIONAMIENTO Y EJECUCION: Para el perfeccionamiento del

presenle contrato se requiere de las firmas de las partes. Para su gjecucitn se requiere de la expedicion del

correspondiente registro presupuestal, la aprobacién por parte del FONDO de la garantia constituida por parte
del CONTRATISTA,

CLAUSULAVIGESIMA NOVENA. - DOCUMENTOS: Entre olros, los documentos que a continuacion se
relacionan se censideran para fodos fos efectos parte infegrante del presente contrato y en consecuencia
producen sus mismos efectos u obligaciones juridicas y contractuales: 1.) Estudios previos, el Pliego de
Condiciones ysus anexos, Formularios de Preguntas y Respuestas. 2.) Propuesta del contratista. 3.) Anexa
Técnicodel contralo y4.) Los demdas documentos que suscriban las partes durante la ejecucion del contrato.

CLAUSULA TRIGESIMA. - DOMICILIO CONTRACTUAL: Para todos los efectos legales y contractuales, el
domicifio de este contralosera la ciudad de Bogota D.C.

POREL FONDO, @%
A

o L, VA S —————

-~ ]
CARLoékanFDlGUEZ BOCANEGRA
Secretario General

POREL CONTRATISTA,

Ctdllfl il

EGUNDO SALYADOR ANGULO
RepresentanteTegatdelaempresa- SELGOMPINGENIERIASAS ——

1
Elabord: JavierBenavides Sdenz. Abogado del Gipo Intemo de Trabajn de Lisitaciones y Contralas
Revis: Mefissa Montoya Quimma, Coorinadera del Grupo Intema de Trabajo de Licitaciones y Contral \\
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ESPECIFICACIONES TECNICAS

SERVICIO ESPECIFICACIONES TECNICAS

Lineamientos EL CONTRATISTA debera garantizar la prestacion del Sendcio de Mesa de Ayuda
Generales Servicio durante el periodo de ejecucidn del contrato para cumplir con el objetivo de atender

Mesade Ayuda los requerimientos, incidentes y preguntas de los usuarios de la Mesa de Ayuda.

EL CONTRATISTAdebera cumplir con los ANS de Mesa de Ayuda y lograrlo més
_ pronto posible la restauracion de senicio conlos estandares de calidad.

Responsabilidades EL CONTRATISTA deberd cumplir con las siguientes responsabilidades para
Generales Servicio |  garanizar la prestacidn del Servicio de Mesa de Awda:

MesadeAyuda

* Apoyar todos los procesos, actividades y funciones necesarias para brindar sopore
a todos los usuarios de los senicios de T, previa aprobacion del MRE, de acuerdo
conlas mejores practicas de ITIL basados en los procesos implementados por &
MRE (gesiion de problemas, incidentes, requerimientos, niveles de senvicio, camibics,
catalogo de senicio, configuracion e inventario, base de conocimientos, entregas v
despliegues, portafolic y senvicios)

» Gestionarincidentes yrequerimientos de acuerdoa mejores practicas de ITIL.

* Registrar fados los detalles relevantes de incidentes o requerimientos, asignando
codigo de calegorizacion y priofizacion {toda solicitud debe ser registrada v
documentada en {a herramienta de gestidn def Ministerio de Relaciones Exteriores).

+ Proveer la primera linea de investigacion y diagnastico.

+ Atender los incidentes y requerimientos que esténa su alcance (consultarla
herramienta de geslidn).

+ Escalarincidentes yrequerimientos que no puedan resglver de acuerdo a los niveles
{trazabilidad).

+ Comunicacién con los usuarios. Mantener a los usuarios informados del progreso
{establecer profocolos de interaceion con usuarios previa aprobacidn del MRE)

» Cerrarlos incidentes y requerimientos resueltos.

» Retroalimentacion satisfaccion usuario.

+ Aclualizar CMS y CMDB asociada a la ejecucion del mantenimiento preventivo
programado, bajo ladireccién, aprabacion yaceplacion de gestion de fa configuracien
del MRE. Esta tarea se ejeculara deniro de los 10 dias hébiles siguientes a la
finalizacion detmantenimlento preventivo.

* Elaborarinformes de gestion de incldentes y requerimientos acordados y proponer
acciones de mejorarelacionadas con: cumplimiento de SLAs, rendimiento deda mesa
de ayuda (correcto funcionamiento y safisfaccién del MRE), oplimizacidn de Ja
asignacion de recursos, ideniificacion de emores e infarmacion estadistica para
proyecciones.

EL CONTRATISTA debera garantizar que durante [a ejecucion del proyecto se
cuenta conlasiguiente estructura de recurso humano:
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SERVICIO ESPECIFICACIONES TECNICAS

Necesidades del Un (1) Coordinador de Mesa de Ayuda, con dedicacion 100%, delunesa viemes en
Servicio deMesa horario de 7:302.m. a 5:30 p.m. ensitio, con disponibilidad 7x24 telefonica yen sitio
de Ayuda en casade ser requerido fuera de su horario laboral,

Un (1) Gestor de Incidentesy Requerimientos, con dedicacion del 100% de lunes a
viernes en horario de 7:30 a.m.a 5:30 p.m., y disponibilidad 7X24 telefonica yen siiio
ante incidentes crifices del sendcio.

Un (1) Especialista de Aseguramiento de Calidad con dedicacion del 100% de lunes
a viemes en horario de 7:30 a.m, a 5:30 p.m., y disponibilidad 7x24 telefonica yen
siio ante incidentes criticos del servicio,

Once (11) Agentes de Alencion Telefénica enfranja de tumosde lunes a viemes, de
los cuales (9) Agentes Telefanicos cubrirén el horario de 6:00 a.m. a 8:00 p.m. y(1)
Agente Telefonico cubrird el horario nocturno entre 8:00 p.m. a 6:00 a.m.

Ocho (8) Técnicos de soporte en sitio Gancilleria, en franja de turmos de lunes a
viemes, de los cualessiete (7) T écnicos de Soporte en Sitio cubriran el horario de 6
am.a 09:00 p.m., y un (1} Técnico de Saporte en Sitio cubrira el turno nocturno en
herario de 09:00 p.m. 2 6:00 a.m.

Tres (3) Técnicos de soporte en sitio en sedes. Para la sede Calle 98, dos (2)
Técnicos de Soporte en Sitio de lunes a viemes en turnos, que cubriran ethorario de
7:00 a.m. a 6:00 p.m; Para la sede Calle 53 un {1) Técnico de Soporte en Sitio de
lunes & viemes en horario de 7:30 am. a 6:30 p.m. Cuando el MRE requiea
mantenimiento o soportes en horario adicional en sedes, el oferente debe tener
disponibilidad de! personal.

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

Para sabados, domingos yfestivos, se contara con tres (3) T écnicos de soporie en
sitio'y fres {3) Agentes de Atencién Telefonica, que cubriran el horario 7x24 para
atencitn amisiones yCancilleria. Estos recursos no son adicionales, sino que hacen
parte de la programacion de turnos que EL CONTRATISTAdebe realizar con los
recursos descritos anteriormente, (Agentes de Atencidn Telefonica y Técnicos de
Soporte en Sitio)

EL CONTRATISTAproveeré la cantidad de personasy recursos disponibles paraja
atencion de! senicio de mesa de ayuda segin los horarios definidos, por lo tanto
debera estimartumnos de soporte para cumplir con el requerimiento minimo de horario
¥ personal. Asi mismo esta distribucién podra ser ajustada por EL CONTRATISTA
{concertado con el MRE), teniendo en cuenta el comportamiento de a operacion de
la Mesa de Ayuda.

Se debe contarcon un esquemade contingencia para cubrirausencias de personal
por incapacidades, vacaciones, permisos o refiro de los agentes que permitan
asegurarla continuidad y homogeneidad de |a operacion con los niveles de atencidn
acordados.
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SERVICIO ESPECIFICACIONES TECNICAS

Las solicitudes de senicio deberan ser atendidas por cada uno de los siguienes
medios: aplicacion web (Aranda o la herramienta que el MRE designe), chat,
telefdnico y correo electrénico,

Confidencialidad EL CONTRATISTAse compromete amantenerla confidencialidad de lainformacion
de la Informacién propiedad del MRE a que fenga acceso en el marco de ejecucian del contrato, asi
mismo cuando termine el confrafo deberé entregar al MRE toda la informacién que
este solicite garantizando que la misma es propiedad del MRE. EL CONTRATISTA
se compromete a no divulgar la informacion obtenida de! MRE durante la ejecucion
del contrato a terceras personas.

Todo ¢l personal del senicio de Mesa de ayuda se compromete a no suministrar
informaciénque contenga o conozca conocasion de la ejecucidndel contratoniales
lugaresa los cualestengaacceso,

Alcances La mesa de ayuda debe brindar el soporte de sendcios y equipos relacionados con
infraestructuras T| de! MRE y dentra de los sendcios previstos se busca que la
Operacion delaMesade Ayuda dé soporte a los usuarios de Tlatendiendoconsulizs,
gestion de incidentes y gestion de requerimientos sobre cualquiercomponenle dela
plataformade T|, de forma excelente yoportuna

Para la operacion de la Mesa de Ayuda el MRE tiene en sendcio la platafoma
ARANDA para foda la gestién de tiquetes creados para la solucion de incidentes y
requerimientos. Igualments, el MRE fiene en sendcio para la operacion de su Call
Cenler y lelefonia la plataforma Avaya. La Mesa de Awda mencicnada yio la
herramienta de gestiony de call center que ef MRE designe, es la que da soportea
los usuarios internos de las sedes del MRE vy a las misiones en el exlerior. EL
CONTRATISTAse limitara a entregar [a informacién que las herramientas antes
mencionadas puedan generar,

Para el desarrollo del proyecto se deben aplicarias mejores practicas recomendadas
por entesinternacionales ypor IT IL, se operar con los procesos implementados por
el MRE, aplicar mejoramiento confinuo ycontar con un equipo de trabajo especialisa
en el manejo de fa herramienta de gestién con el fin de realizar un acompanamiend
y afinamlento continuo en el proceso ITIL bajo el cual rabajara la mesa de ayuda.

Para realizar el seguimientoy aplicarcontrol de calidad se dispondréde un recurso
dedicado al aseguramiento de calidad de la mesa de ayuda, el cual fendra como
respansabilidad planificar actividades para que los requisitos de calidad de la mesa
de ayuda sean safisfactorios. Alcance de las actvidades sobre |a herramient de
gestion de Tickels Aranda ylo la herramienta que el MRE designe: EIf Gestor de
Calidad realizard una administracion funcional de la herramienta a nivel de
generacion de reportes, parametrizaciones de categorizacion yeodigos da cierrs del
caldlogo de sendcio, gestion de inventario a través de la herramienta a nivel de
sofiware y hardware, de acuerdo al alcance técnico permitido por la misma.

m
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SERVICIO ESPECIFICACIONES TECNICAS

Realizar los planes de mantenimiento preventivo y correctivo a la infraestructura de
Tldel MRE de acuerdo con el listado de equipos entregado por e! MRE, los cuales
tienen como base los descritos en el cuadro 1; Lista de Equipos Mantenimieni
Preventivo, elementos que serdn verificados en el momento de realizar el
mantenimiento.

. DESCRIPCION - | . cANmDAD
EQUIPOS DE COMPUTO 1126
PLOTTER 1
MESA DIGITALIZADORA 1
LECTOR DE BARRAS DOLPHIN 7600 .30
CAMARA DIGITAL CANNON 57
OTRAS CAMARAS (GENIUSESENSE) 8
SCANNER 88
PAD FIRMA 53
HUELLERO 75
IMPRESORA DATAMAX E-4204B 5
IMPRESORA EPSON T25 3
IMPRESCRA EPSON L800 17
VIDEO BEAM EPSON 9
TABLERO INTERACTIVO SMART 7
BOARD
VIDEO PROYECTOR BRIGHT LINK 5
TIRO CORTO )

TOTAL 1482
Soporiede Mesa EL CONTRAT ISTAGarantizara un esquema de Operacidndel senicio 7x 24 durank
de Ayuda la vigencia del confrafp,

EL CONTRATISTA utilizara la herramianta de mesa de ayuda propiedad del MRE
cuya plataforma se encuentrainstalada enla sede principal del MRE en la Ciudad de
Bogota.

EL CONTRATISTAgarantizaré una disponibilidad permanente def personal de la
Mesa de ayuda en las sedes de San Carlos, Calle 98 y Callé 53 del Ministerio de
Relaciones Exteriores, teniendo en cuenta los horarios y fumos definidos
previamente. Aplica igualmente en el caso de que se reubique una sede u oficia
actual. Para el caso de que se cree una nueva sede, EL CONTRATISTA deberd
incluirla dentro del proyecto, para lo cual hara los respectivos requerimientos de
espacio a la Entidad y propondra el personal adicional, incluidos los costos, para la
.alencidn de los usuarios de la nueva sede.

EL CONTRATISTA garantizara dentro del equipo de trabajo propuesto un
especialista en e manejo de la herramienta de gestion con el fin de realizar un
acompafiamiento y afinamiento continuo en e! proceso ITIL bajo el cual trabajara la
mesa de ayuda

w
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SERVICIO ESPECIFICACIONES TECNICAS
Laoperaciondela EL CONTRATISTA garanlizard que el personal asignado a la mesa de Ayuda
mesade ayudase brindaré solucion remota a los casos reportados por los usuarios si es posible la

realizaradela
siguiente manera:

solucion remota de estos, de lo contrario desplazara parsonal técnico a los puestos
de trabajo.

EL CONTRATISTAgaranlizara que paraIa solucion del incidente o requerimiento se
ufilizaré la ayuda telefonica, contral remoto del equipo seguin el procedimiento y
sofiware ulilizado por el MRE para el control remote de equipoes. Como primera
medida se utilizara fa via telefonica para ayudar al usuario con el incident o
requerimiento, de nosolucionarse el incidente se procedera a acceder remotamente
al equipo, previa aprobacion del usuario, o si el usuario prefiere se enviard ¢l pasoa
paso de la solucidn. Si no se puede solucionare! problema se procedera al sopore
en sitio. Sin importar el método ufilizado siempre se cumplira con fos niveles de
senvcio establecidos.

EL CONTRATISTA garanlizar que, si el incidente o requerimiento no se puede
resolver en Mesa de Ayuda, se procedera a escalarioalos grupos especializados de
soporie para surespectivoanalisis ysolucion, La asignacién e informacion se sequird
realizando por medio de la herramienta de Aranda vfo |a herramienta que el MRE
designe.

EL CONTRATISTAa Iravés de la Mesa de Ayuda mantendra informado al usuano
del escalamiento del incidente o requerimiento y se asegurara que ef registro del
Incidente o requerimiento esté actualizado enla hemamienta.

El. CONTRATISTAafravés de la Mesade Ayuda nunca perdera su responsabilidad
sobre el incidente a pesar del escalamiento que se haga en el mismo y es
responsable todo el iempo del seguimienio de los progresos, mantenerinformado 2l
usuarioy en Ultima instancia o caso extraordinario del clerre dal tiquete.

Estadosdel EL CONTRATISTAa través de la Mesa de Ayuda realizaré seguimientoa todos los
Tiqueteen incidentes y requerimientos que estén pendientes por solucion. Se apoyara en la
herramienta herramienta de senicic Aranda vlo la hemamienia que el MRE designe, para €l
Aranda: seguimiento de [os estados del ficketrelacionados a continuacion:
1. Creado
2. Categorizado
3. Alencion Mesade Ayda
4. Escalado a especialista
5. Escalado aproveedor
6. Bolucion en Verificacion
7.En espera
8.Reabierlo
9. Resuelto
10. Anulado
11. Cerrado
Informes que EL CONTRATISTA manlendré informado al MRE de cada uno de los aspecios
debera presentar relacionades a confinuacion con referencia a la gestion del fticket
lamesa deayuda + Nitmero de incidentes y requerimigntos no atendidos con periodicidad diario v

durante el mes
+ Informe tiempo atencidn de llamadas menor oigua a 120 segundos, diario, semanal
y mensual,
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* Informe de llamadas abandonadas sobre el total de llamacdas recibidas en el horaro
de senicio, con periodicidad diario, samanal y mensual

* Informe Semanal y mensual del niimero de incidentes solucionados en la primera
llamada

» Tiempo promedio de conversacidn del agenle telefonico, periodicidad semanaly
mensual

» Tiempo promedio para resolucion de incidentes, periodicidad semanal

» Nimero de lamadas que se atienden por agente telefonico a diario

» Cantidad de casos atendidos en sitic poragente, periodicidad diaria

* Cumplimiento de ANS de atencitn en la Mesa deayuda, con periodicidad semanal
y mensual. (incluye losindicadores planteados paralamedicién delos ANS),

* Informe de casos reabiertos, con periodicidad mensual.

El Coordinador de Mesade Ayuda serd el responsable de entregarestosinformesal
MRE y anle una eventualidad quien entregard los informes serd el Gestor de
incidentes y Requerimientos.

+ Informe de incidentes yrequerimientos escalados al segundoytercer nivel del MRE
diario, semanal ymensual,

* Informe de satisfaccion del usuarioconperiodicidad mensualbasadoen ia encuest
de la herramienta de gestion

* Informe mensual de tendencias y estadisticas de incidentes y requerimientos

EL CONTRATISTAdebe estar en capacidad de idenfificare informar mensualmenie
las siguientes variables en la Mesa de Ayuda. Sobre las mismas debe estar en
capacidad de generar andlisis y proponeracciones da mejora.

- Llamadas recibidas.

 Llamadas atendidas (silogran entraren contacto conun Agente)

 Llamadas abandonadas (si no logran ser atendidas por un Agente)

Todos los informes con periodicidad mensual seran entregados al MRE en los
primeros 10dias habiles de cadames.

EL CONTRATISTAa través de informes reportara al MRE el seguimiento realizado a
losincidentes yrequerimientos escalados a soporie especializado yaquellos que han
excedido losniveles de sendcio acordados.

Se debera entregar un informe mensual de errores conocidos que se incluyeron en
la Base de Datos de Conocimiento,

Funciones del Coordinador Mesa de Ayuda: _
Equipo deTrabajo + Asegurar el cumplimienio de los ANS en la atencién de los incidentes y
requerimientas de sendcio de T reporiadosen la Mesade Ayuda
+ Coordinar las tareas del grupo de agentes de la Mesa de Ayuda, para la solucién
de incidentesyrequerimientos de sendcio Tl
» Realizarseguimiento alos casos de atencion prioritaria
* Realizarseguimiento diario a la gestion realizada por los agenles
» Escalar al interior de la Direccion de Gestién de Informacion y Tecnologia los
incidentes y requerimientos de senicio de T!que requieran de alencion prioritada
(Anexo No.1 “Matriz RACI" del procedimiento de Gestion de Incidentes y
Reguerimientos de Sendcio de Ti).
* Realizar anélisis mensual del Informe de evaluacion de gestion de incidentes y
requerimientos de senvicio de Ty proponeracciones de mejora.

Gestorde Incidentesy Requerimientos:

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

» Explicarel proceso alos equipos de trabajoy a los usuarios

* Verificar que la informacion de la resolucién de cada incidente sea completay
correcta {de modo que pueda ser Ulil mas tarde para blisquedasenla base de datos
de conocimiento

+ Documentarymanlener aclualizadas |a lista de verificacién de andlisis yresolucion
de incidentes de la Mesa de ayuda (Anexo No. 3. del procedimiento IT-PT-06 de
Gestion de Incidentes y Regquerimientos de Senicio de T), que debe realizar un
agente de Mesade Ayuda parala atencién de primer nivel en los diferentes senicios
deTl

+ Verificar la configuracién de la herramienta de mesa de ayuda y que su uso sea e
adecuado

. Psggurar la actualizacién ymantenimiento del Instructivo IT-IN-01 FunciénMesa de
Ayuda

» Elaborar informes de evaluacidn del proceso y proponer acciones de mejora
continua

« Revision v ajustes periddicos al proceso de Gesiidn de incidentes yrequerimisnips

Especialista en Aseguramiento y Calidad:

« Seguimiento al cumplimienio por parte de los agentesde la Mesa de Ayuda de los

procesosy procedimientos establecides en la Enfidad,

+ Realizar revisiones aleatorias periddicas de incidentes yo requerimientos de

seniciosde Tlpara evaluar la calidad y eficiencia enladocumentacidn.

+ Verificar que [a clasificacién final de los casos corresponda con la soliciud

reporiada. _

* Realizarllamadas aleatorias alos usuarios para evaluar los niveles de satisfaccion

frente al senicio de mesa de ayuda.

» Reportar al Geslor de incidentes y requerimientos de senicio de TI las

inconsistencias detectadasen el proceso.

« Asegurar que los agentes de primer nivel de la mesa de ayuda ufilicen

adecuadamente los protocolos de atencién establacidos en el numeral 5.26
“Protocolos de interaccién con usuatios e mieresados" de] instructiva IT-IN-D1

Funcion Mesa de Ayuda

Especialista enla Herramienta de Gestion:

Persona responsable de la administraciénygestion de la herramienta con que cuenta
la Enfidad, y garantizarel-cumplimiento de las sigulentes actividades:

+  Implementar sistemas operativos, aplicaciones de software y aclualizaciones
de software,

. Supervisar y corregir los equipos en refacidn con las configuraciones de cumplimiento.
» Supervisar el inventario de hardwarey de sofware.

+  Adminiskar los equipos de forma remota.

. Asegurar el uso de la herramienta en fodo su potencial acorde con fas necesidades de
la Eniidad.

. Planear, programar y apficar las acualizaciones liberadas por el fabricante de la
solucion,

. Apuoyar & Geslor de configuraciones en el mankenimiento de la CMODB (Base de Datos
de Gestion de la Configuracidn), asegurando que los elementos de configuracion se
encuenlren aclualizados,

bl ]
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. Gestionar los cambios solictados por la Enidad sobre la configuracion de Ia
herramients, sigulendo las definiciones establecidas en et procedimiento IT-PT-19 Gestion de
Cambios.

» Las demas relacionadas con la gestion

Agentes de mesade ayuda (T elefdnico, en sitio y para sala de reuniones)

» Recibir, registrary gestionar tedos los incidentes o requerimientos de senicioda T
guese generanen Ja Enfidad.

* Proveer la primeralinea de atencitn, invesligacién, diagnéstico y escalamiento de
los incidentes y requerimientos de sencio de Tl reportados por los usuarios de la
Entidad.

* Emplearlas herramientas remotas autorizadas para el diagndstico ysolucion de los
casos.

* Mantenercomunicacian con los usuarios, informando los avances de los ¢asos.

* Investigar, diagnosticar yescalar los incidentes o requerimientos de servcio de Tl
reportados por losusuarios de la Entidad.

* Documentaren la herramienta de gestién de la mesa de ayuda todas las acciones
realizadas para la atencién de los incidentes o requerimientos de senicio de T1.

* Informar al coordinador oportunamente de los casos que requieren atencién
especialy queno han sido solucionados. _

+ Cumplircanlos protocolos de atencién establecidos porla Entidad, establecidos en
el numeral 5,28 “Protocolos de inleraccion con usuarios e interesados” del
Instructivo IT-IN-G1 Funcion Mesa de Ayuda. . )

+ Cumplir con las definiciones establecidas en el Procedimienio de Gestion ds
incidentes y requerimientos de senicio de T,

* Cumplircon los profocolos de atencidn establecidos por la Enfidad

+ Cumplir con todo [o establecido en la Gula de la funcion deia Mesa de Ayuda

Basede
conocimieritos

EL CONTRATISTAmediants la mesa de Ayuda tendra una base de conocimient en
la cual almacenardlas experiencias obtenidas a través de la resolucion de incidentes
0 requerimientos, para permitir un rapido diagndstico y solucion en caso de que
ocurran nuevamente. Se registrarén los detalles exaclos de ia falla y sus sintomas,
ademas de datos pracisos para la solucién (alternativa o definitiva) del incidents o
problema. Esta informacion se regisirard en la herramienta de gestion empleadaen
el MRE,

Gastion Del
Conocimiento

EL CONTRATISTAmantendra actualizada la base de datos de conecimientos con e
objeto de Implementar mejoras en la solucién de requerimientos e incidentes,

Priorizacion

EL CONTRATISTAse encargard de asignaria prioridad para la solucion del iquee
basado en la identificacion de la urgencia y el impacto reportado. Se tendran en
cuenta los siguientes aspeclos para la definicion de la urgencia yel impaclo:

&) Numero de seniclos afectados

M
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b} NUmero de Usuarios afectados
¢} Nivel del usuario (Usuario VP, usuaric clave, usuario normal)
¢} Nivel de pérdidas econdmicas para el negocio
¢) Efectos enla reputacion del negocio
f) Requerimientos de ley
De comdn acuerdo enlre ef MRE y EL CONTRATISTA, se realizaré la
parametrizacion de la prioridad de los senicios teniendo como base los aspecis
antes mencionados.
Mejoramiento EL CONTRATISTA, de acuerdo con el comportamiento de la operacion de la Mesa
Continuo de Ayuda, sugerira politicas de mejoramiento continuo con el propdsito de optimizar
la operacion.
Organizacidn del EL CONTRATISTA garantizard que la mesa de ayuda tendra una estructura de
equipo detrabajo personal idonea para cumplir esas funciones ydebera estar compuesta como mhimo
delamesade por los siguientes cargos:
ayuda

1. Grupo Técnico: Compuesto por un Coordinador de Mesa de ayuda, Gestor de
incidentesy requerimientos, Agentes de mesade ayuda (Telefonico, en Sifio y Sala
de reuniones) para la coordinacion yejecucion de tareas de alencidn y resalucion de
incidentes yrequesrimientos

2, Especialista Aseguramiento de Calidad: Recurso dedicado que fiene como
principal objetivo analizar |4 informacidn generada porias herramientas de gestion
de la mesa de ayuda y proponer plan de trabajo con acciones de mejora conjuntas
en pro de la operacién ysatisfaccidn de los usuarios.

3. Especialista en Herramienta de Gestion. Persona responsable de a2 administracion
de la herramienta de gestién con gue cuenta la Entidad.

4, Canlidad de Recurso Humano: Disponer durante el periodo de sjecucidn del
contrato del personal definido en la estructura de recurso humano, propendiendo por
el cumplimiento a satisfaccion de las obligaciones y ANS exigidos por ¢l MRE.

+ Coordinacidn, Gestiony Seguimiento Operacion

Un (1) Coordinador Mesa de Ayuda ~ Dedicasion Total

Un (1) Gestor de Incidentes y Requerimientos - Dedicacion Total
Un (1) Gestor de Aseguramiento de Calidad - Dedicacitn Total
Un {1) Especialista enla herramienta de gestion - Dedicacion total

+ Operaciondel Senvcio

Ocho (8) Técnicos de Soporte Cancilleria — Dedicacion Total

Tres(3) Técnicos de Soporte en Sede ~ Dedicacion Total _

Dos (2) Técnicos de Soporte para atender salas de reuniones - Dedicacion Total
Once (11) Agentes de Alencién Telefénica — Dedicacion Total

5. Cantidad de Recurso Humana: La cantidaddel recurso humano necesarioduranie
el periodo de ejecuciondel conlralo cumple con las cantidades solicltadas por ef
MRE. EL CONTRAT ISTA debera seguir el plan de contingencia indicado en el fiem
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"Necesidades del senvicio mesa de ayuda” para cubririncapacidades, licencias y
vacaciones, de tal forma que se cumpla con las obligaciones y ANS exigidos por el

MRE.
Funciones EL CONTRATISTA garantizard que la Mesa de Ayuda cumplird [as funciones
Generalesdela especificas que se refacionan a continuacion sobre los equipos ofimaticos propledad

MesadeAyuda del MRE

1. Instalacion de software: hace referencia a la instalacién de software adquirido o
desarollado porel Ministerio de Relaciones Exteriores, como licencias de ofimatica,
sistemas operativos, parches, sistemas de informacidn, etc.

2. Instalacion de hardware: hace referencia a fa comecta y probada instalacidn de
equipos o elementos de tecnologia adquiridos o arrendados por el Ministerio de
Relaciones Exteripres.

3. Reparacion de hardware: hacereferencia ala solucionde incidentes de hardware.
Cambio de componentes, repuestos o consumibles para garantizar el corréch
funcionamiento de los equipos del Ministerio de Relaciones Exleriores. Se hara
diagndsticade lafalla, y se validara el uso dentro del fistado de Repuestos que hace
parie de esla oferla,

4. Reparacién de Software: hace referencia a la verificacion y refnslalacion del
software instalado enlos equiposdel Ministerio de Relaciones Exteriores

3. Gestion de IMAC; para los casos masivos donde se deban intervenir masde diez
(10) equipos, seran tratados como IMAC y en todo caso se realizara un cronagrama
de ejecucion, el cual seré validadoyaprobado por el Supenisordel Contrato del MRE
y el Coordinador de laMesa de Ayuda del proveedor. Estas actividades se realizaran
teniendo en cuentala capacidad instalada de los técnicos de soporte en sitio, en todo
;::aso. estas actividades que cuentan con cronograma especifico estaran excluidas de
os ANS,

Atender todaslas solicitudes de senvcio en sitio escaladasdesde laMesa de Ayuda
que requieran realizarun cambio, Instalacion, retiro o modificaclén de cualquiera de
loscomponentes cublertos porel senici. Se define a continuacion cadacomponente
dal senicio;

- Instalacion: se refiere a la instalacion de software en equipos activs y equipes
nuews. Esta acfividad puede Involucrar la conexién de dispositivos externos
adicionales que hagan parte de la unidad que se esté instalando. Las instalaciones
masivas deberan ser solicitadas con 10 dias calendario de anticipacién, el contratisia
evaluara la solicitud y presentara un cronogrania segiin la disponibilidad de los
recursos de IMAC, En caso de requerirse una instalacion urgente e! contratisia
presentara alternafiva via bolsa de recursos.

- Movimiento: corresponde al traslado de equipos y componentes dentro de las
instalaciones delMRE. Esta actividad consiste en la desconexion delsistema con sus
dispositivos exfernos, reconexidn y validacion dal fincionamiento en el sitio de
destino,

- Adicionales: es la instalacion de un componente o dispositivo interno o extemo y ¢!
driver requerido a un sistema existente. Algunos casos de adicién de hardware
pueden ser. un disco durg infemo, memoria, impresora, un escaner, entre ofros., E}
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proveedor procedera siempre que hayan sido aprobadas las parles necesarias
haciendo uso de la bolsa de recursos.

Las aclualizaciones masivas deberan ser soficitadas con 10 dias calendario de
anlicipacion, El proveedor evaluara la soficitud y presentara el correspondiente
cronograma. En caso de requerirse una actualizacidn urgente, EL CONTRATISTA
preseniara alternativa via bolsa de recursos.

- Cambios: hace referencia a la modificacidn de hardware efecluado sobre
componentes internos  de! equipo. Ello puede consisir en afiadi
funcionalidadfopciones o remaover funcionalidad/opciones a dicho equipo (por
ejemplo, memoria RAM, médem interno, disce duro). EL CONTRATISTAprocederd
siempre que hayan sido aprobadas las paries necesarias haciendo uso de Ia bolsa
de recursos. Los cambios masivos deberan sar solicitados con 10 dias calendaro
de anficipacién, EL CONTRATISTA evaluard {a solicitud y presentard el
correspondiente cronograma. En caso de requerirse un cambio urgente EL
CONTRATISTApresentara alternativa via balsa de recursos.

Se entendera pormasiva cualquier solicitud del mismo fipo que supere una canfidad
de 10 equipos a disposilivos enun mes y serd evaluado de acuerdo conla capacidad
y fipo de requerimiento solicitado.

6, Antivirus: instalacion yverificacion del Anfivirus en los equiposde computo (PCy
Portatiles) aclivs & instaladas en las diferentes sedesdel MRE,

7. Conectividad Internet; revisién, adecuacion yio validacion de ingreso a la red

Internet para todos los equipos instalados en la sede principal ysedes externas del
Minislerio de Refaciones Exteriores.

8. Registroy Control de senicios: registro de Incidentes en la herramienta de gesfion
de Mesa de ayuda del Ministerio de Relaciones Exieriores. Presentacion de informes
con las estadisticas de senvcios de soporte realizados por los periodos cumplidos,
de acuerdo con fosolicitado porla Direccién de Tecnologia,

9. Inventarios: dentro del alcance del Mantenimiento Preventivo que se realizara, se
levantara el inventario de los equipos intervenidos, el cual se cotejara frente al
inveniarioc de la herramienta de geslion y se realizaran las correspondienies
actualizaciones. El inventario se aclualizara haciendo uso de la herramienta de
gestién.La herramienta es propiedad del MRE.

10. Apoyo audiovisual: EL CONT RATISTAbrindara apoyo taenico a los usuariosen
el traslado, Inslalacion, conexidn, configuracion, fallas y pruebas de equipos de
proyeccion, requeridas en los salones u oficinas de la Entidad para los diferentes
evenios y cuando se requierala permanencia de un técnico en el evento,

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

Estructurade
Cobroparala
Mesade Ayuda

EL CONTRATISTA debera garantizar que la estructura de Pagos de la Mesa de
Awida se realizard porsenicios acompafiada porlos siguientes ANS con loscuales
se medira y aplicard su cumplimiento para generarel vator a facturar.
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Acuerdosde EL CONTRATISTA dentro de los niveles de sencio debe confrolar y medir los
NivelesdeServicio | siguientesindicadores: '

Cumplimiento de ANS: Cantidad de Tickets Cerrades en elmes/Cantidad de T ickels
abiertosen el mes. (Expresado en %). Meta = 95%.

Se aclara que este indicador hace referencia a los tickets que son resueitos a ravés
de la Mesa de Ayuda del contratista y que estén registrados en la herramienta de
gestion Aranda ylo la herramienta gue el MRE designe.

Atencion de Llamadas: Cantidad de llamadas alendidas < a ciento veints (120)
segundos / Cantidad de llamadas recibidas (expresade en %). Meta = 90%.
Se aclara que este indicador hace referencia a las llamadas registadas a ravés de
la Plataforma de Call Center Avaya o la herramienta que el Ministerio designe.

Efectividad de la Mesa: Cantidad de Tickels Resueltos en Primer Nivel de Atencién
de la Mesa de Ayuda / Cantidad de Tickets recibidos enlaMesa de Ayuda enal
mes. (Expresadoen %). Meta 280%

Se aclaraque este indicador hace referencia afostickets que son resueltosen
primernivel de atencidn y que estén registradosen|la herramienta de gestion
Aranda ylo laherramienta que el MRE designe.

Nota: Teneren cuentalosiguiente:

" Nivel 1 Alencion telefonica, Soporte Remoto y Soports en sitio - Responsable
Proveedor

* Nivel 2 Especialista -Responsable MRE

* Nivel 3 Proveedores y Fabricantes - Responsable MRE

Efectividad de soporte en sitio.
Meta <20%

S e T —
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EL CONTRATISTA, tentendo como base los indicadores de servclo descriles,
reportarala gestion del factorde calidad y cumplimiento de Ia operacion de la Mesa
de Ayuda.

El MRE validara el resultado y aplicara la penalizacional pago mensual del rubio de
mesa de ayuda acorde con la siguiente tabla de resarcimientos si no se soporta y
justifica a satisfaccion las causales de incumplimiento:

Descuentos
Indicador Meta Rango Valor
90% - 94,99% 2%
Cumplimiento de ANS 2056% |85% - 89,99% 3%
’ <85% 5%
85% - 89.99% 2%
Alencion de Llamadas =00% |80% -84,99% 3%
<80% 5%
75% -79,90% 2%
Efectividad Mesa de Ayuda 2B0% |70%-74,99% 3%
<70% 5%
20%.-29,99% 2%
Efectividad Soporie en Sitio <20% |30%-39,99% 3%
‘ >40% 5%

CONSIDERACIONES:

EL CONTRATISTAdebe considerar que el resarcimiento maximo mensual porelno
cumplimiento de los indicadores de gestion del semicio serd igual al 15% de la
facturacion del sendcio.

EL CONTRATISTAdebe considerar que los ANS podran ser modificados entre las
partes en comiin acuerdo, dependiendo del cumplimienlo de los requerimienios
previos solicitados por el contratista, para la ubicacitn de los recursos requeridos
parala correcta ejecucion del proyecto

EL CONTRATISTAdebe considerar que los recursos yestructira deben serflexibles
sujeto al cumplimiento de los ANS.

Modelode EL CONTRATISTAimplementara ydesarrollara el siguiente modelo de gobiemo con
Gobierno la periodicidad que se relaciona yoperara en forma permanente durante la vigencia
del contrato:

1.Comite Ejecutivo de MRE: Periodicidad mensual: Seguimiento en temas
administralivos, financierosy revisar los escalamientosdel comité operativo.,

2. Comité Senvicio: Periodicidad Mensual: seguimiento a la preslacién del senicio,
las fareas y actividades acordados enfre ambas partes,

3. Comité Operativa: Periadicidad 2 a 4 veces al mes: seguimiento ala prestacion del
senvicio, las tareas y actividades acordados entre am bas partes.

M
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Nivel de EL CONTRATISTArealizard encuestas con periodicidad mensualpara medir el nivel
Satisfacciondel de salisfaccion de los usuarios a |a gestion realizada por la Mesa de Ayda, que
Usuario -NSU, permita identificar aspactos de mejora a través de una campaiia. Esta encuest

estara dirigida a los usuarios que conlactaronla mesade ayuda en dicho periodo, y
presentara un informe gerencial al MRE relacionado con la calidad en la prestacion
del senvicio de la Mesa de Awda. El formulario se desplegard a traws de la
herramienta Arandia ylo la herramienta que el MRE designe. EI NSU no sera ulilizado
para aplicacion de resarcimientos,

EL CONTRATISTA realizars encuestas con periodicidad semestral para medir &
nivel de satisfaccion de los usuarios ala gestion realizada porla Mesade Ayuda, que
permita identificar aspectos de mejora a fravds de una campana. Esta encuesta
eslard dirigida al 30% de los usuarios que conlactaron la mesa de ayuda en dicho
periodo, y presentara un informe gerencial al MRE relacionado con la calidaden la
prestacion del servicio de la Mesa de Ayuda. Ei formulario yla metodologia deben
ser desarroliados por el contratista en Ia operaciény presentado al MRE para su
aprobacion. EI NSU no serd ulilizado para aplicacion de resarcimientos.

Perfiles Minimos EL CONTRATISTAgarantizara los siguientes perfilesminimos de los integrantes de
delosintegrantes la Mesa de Ayuda: {estos perfiles minimos son de caracter obligatorio)

dela Mesade Perfil del Coordinador de Mesa de Ayuda:

Ayuda

Ingeniero de sisternas, elecironico Industrial o afines a las Ingenierias mencionadas,
cen porlo menos una cerificacion en ITIL V3. Conminimo 2 afios de experienciaen
el rol de coordinador de mesa de ayuda (mInimo 1000 usuarios ).

Dedicacion: 100% yexclusivo durante a ejecucion del confrato,

Cursode servicioal cliente {preferiblemente del Sena)

Perfil del Especialista en Aseguramiento de Calidad:

Tecndlogoo Profesional en Ingenieria de sistemas, Ingenieria electrénica, Ingeniera
industrial o Administrador de Empresas. Con minimo 2 afios de experiencia en
gestiony estandares de calidad,

Experiencia en Proyectos de Mesa de Ayuda {minimo800 usuarios), conMetodologla
ITIL, conformacion en calidad de procesoes,

Cerlificacton ITIL. Foundation V3 (Obligatoria).

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

Cursode senicioal cliente (preferiblemerite de! Sena)

Perfil de Gestor de Incidentes y Reguerimientos:

Ingeniero de sistemas, elecironico o afines alas Ingenierias mencionadas, conporlo
menos una certificacion en ITIL V3 Con minimo 2 afios de experiencia en el rol de
gestor de incidentes yrequerimientos

Certificacion ITIL Foundation V3 (Obligatoria),

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

Curso de sendcioal cliente (preferiblemente del Sena)

Perfil de Especialista en la herramienta de gestion:
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Tecndlogo en Sistemas o Ingeniero de Sistemas o Ingeniero electrénico o afines a
las Ingenierias mencionadas, con minimo 2 afios de experiencia en implementacion
v administracidnen la herramienta Aranda o Ja herramienta que el Ministerio designe.

Perfil de Agentes de mesa de ayuda (T elefonico, ensitio y salas de reuniones):

Técnicos en sistemas, electronicos o afines. Con minimo 2 afios de experiencia en
operacion de mesas de ayuda para Tlen Entidades pabficas. Conocimientos técnicos
en plalaforma office 365, sistemas operativos Windows 10, mantenimiento de
hardware y software y conocimientos basico de redes.

Dedicacion: 100% yexclusivo durante Ia ejecucion del contrafo.

Cursode senicioal cliente (preferiblemente del Sena)

El contratista debera acreditarque el parsonal que prestaré el seniciocomo agenis
de mesa de ayuda se encuentra capacitado en: plataforma Office 365 de Microsoft
{(minimo de 40 horas), Microsoft Windows 10 (mfnimo de 20 horas), concepis
basicos de redes y mantenimiento de hardware y sofiware {miimo de 30 horas) y
protocolo de senicio (minimo de 40 horas)

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

SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

Mantenimiento
preventivo

EL CONTRATISTAdebera disponerde los recursos necesarios adicionales a los
técnicos de mesade ayda pararealizar mantenimiento preventivo

EL CONTRAT IST Arealizara un mantenimiento preventivo en las sedes del Minisferio
ds Relaciones Exteriores v su Fondo Rotatorio ubicadas en la ciudad de Bogoth
{Sedes de San Carlos, Calle 98, Calle 53, sala VIP del Aeropuerto el Dorado del
Ministerio de Relaciones Exteriores), y en la ciudad de Cartagena ( Sede Casa del
Marqués de Valdehoyos Centro, Calle de fa Facloria #36-57 Cartagena de Indias DT,
yC.

En caso de que se cree o reubique una oficina, EL CONTRATISTA debera incluila
dentro del mantenimiento preventivo, siempre y cuando esta sede esté ubicada en
perimetro urbano de la ciudad de Bogota yno supere enun 5% la cantidad deequipas
base del listado "Lista equipos de mantenimiento”

EL CONTRATISTA programard las visitas de comin acuerdo y segin
programacion aceptada por &l Ministerio de Relaciones Exteriores.

EL CONTRATISTAentregara un formato en elque seindique detalladamente cuales
son los puntds que verificar por log teenicos en el mantenimiento, este debe ser
avaladopor ef supendsordel MRE 6 guieh él designe, para garantizar 1a uniformidad
y consislencia en ‘el levantamiento de la informacién, por todos lostécnicos.

EL. CONTRATISTAgaraniizara que el personal iéchico que preste el senicio de
Mantenimiento preventive estara debidamente uniformado e identificado y con
excelente presentacionpara el desempefio de susfunciones {los uniformes, camisas
o chalecos asignados a este personal solamente deben y pueden fener el logo del

_CONTRATISTA

EL CONTRATISTAdeberd disponer de los recursos necesarios adicionales a los
técnicos de mesade ayuda para realizar mantenimiento preventivo para la totalided
de los equipos descrilos en el cuadro lamado “Lista de equipos de Manlenimien”
de propiedad del MRE, v que no cuenten con garantia vigente, para ejecutar un
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mantenimiento preventivo en el periado del contrato, Este mantenimiento se
programaré de comtin acuerdo con el MRE.

EL CONTRATISTA se compromete a incluir como minimo en el mantenimiento
preventivo lo siguients:

“El técnico deberd realizar una verificacion técnica del correch
funcionamiento del equipo, antes de iniciarel mantsnimiento preventivo, el cual debe
quedar documentado. {procedimiento de apagado seguro)

- Limpieza externa de fodos los elementos de hardware, ufilizando materiales
apropiados que garanticen su conservacion y el correcto funcionamiento de los
elementos duranie ydespués del mantenimiento.

- Limpieza interna de todos los componentes de hardware, consistente en aspirado
de elementos, tales como: tarjeta madre, disco duro, fuente de potencia, slofs, elc.
Limpieza interna de las unidades de GD ROM, DVD mediante la utifizacion de
elementos apropiados paralalimpieza.

- Destape y soplado: CPU, monitores (cuando aplique), escaner, Mouse y tecladas.

* Ajuste mecénico y lubricacion de todas las parles méviles de los elementos de
hardware quelo requieran.

-Pruebas y verificacion de wllgje, tanlo de las fuentes de poder, coma en fos
reguladores que la suministran y hacer recomendaciones al supenisor del contrab
oporlunamente porescrito de lasfallas enconiradas,

- Verificacion del anfivirus: revisar el comecto funcionamiento del antivirus que posee
el Fondo Rotatorio del Ministerio; en el evento qua el producto no esté funcionando
correctamente, se debera generarun informe al supenisor del contrato para que se
tomen las medidas del caso.

Mantenimiento
correctivo,

EL CONTRATISTA garantizard que el senicio de mantenimiento correctivo debe
inclufrcomo minimo las siguientes actividades:

1. Revision y delerminacién de fa falia de hardware ylo de software paralos equipos
de computo especificados en la plalaforma actual objeto de mantenimiento del
presente proceso.

2. Reemplazo de la parte de hardware defectuoso, Se incluyenrevision y reparacion
de monitores, siempre yciiando las parles a cambiar estén disponibles en el mercado
y que hayan sidoaprobados porel MRE de la bolsa de repuestos. De lo contrario se
tendra que cambiar el equipo, previa cotizacitn yaceplacion de la misma por pare
del Ministerio. Se exceptian elementos de consumo.

3, Instalacion, reinstalacion yconfiguraciénde software, suministrado por el MRE, en
el caso especifico de. susfitucion de disco duro, el sofiware debers quedar
debidamente instalado, configurado y en comecto funcionamiento EL
CONTRATISTA, asl como sus dispositivos anexos,

4, Verificacién del correcto funcionamiento del elemento luege de [a intervencion
técnica.

5. Bl tiempo méximo de atencion y solucion de cualquier problema luego de la
solicitud inicial estars acorde conlos ANS pactados.

6. En casode determinarse que el problema no puede serresuelto dentro delas sels
{6) horas habiles siguientes a la solicitud inicial del senicio, EL CONTRATISTA
deberd reemplazarel elemento averiado con uno de su propiedadteniends en cuenta
la cantidad de equipos de soporte disponibles por contrato, de caracterisicas
idénticas o superiores e instalario temporalmente en el sifio dentro del plazo
establecido, La acclon correctiva para dejar los equipos v periféricos en perfech

m
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eslado de funcionamiento no sera en ningn caso superior a los tiempos agui
descritos.

7. Cuando se requieraretirarun equipo o componente de las instalaciones del MRE,
se dispondra de maximo cinco (5) dfas habiles para devolver el equipo o sus parles
reparadasy en perfecto astado de funcionamiento.

8. En la reinstalacion de soflware de los equipos de computo o formateo de estos, EL
CONTRATISTAdebera garantizar la informacién almacenada en dichos equipos, de
acuerdo con las instrucciones impartidas por el supendsor del contrato, siempre y
cuando el dafio no esté asociade a daiios en el disco duro del equipo (previa
validacion técnica). Asl como instalar y actualizar las versiones de librerfas de
sisternas operafivos, office, aplicaciones ydemas herramientasusadasen el MRE

9. Los técnicos deberén frasladar los equipos de cémputo de las oficinas a la
Direccitn de gestion de tecnologia e informacion ohacia las dependencias o sedes,
cuandola necesidad lo amerite. EIMRE se encargara de suministrar el ranspork de
eslos equiposa lassedes.

Personal Técnico

El. CONTRATISTA garantizara que fodo el personal técnico atendera de maner
inmediata las instrucciones y recomendaciones realizadas por ¢l supendsor del
confrato o quien este delegus, para el correcio funcionamiento del servicio. Todavez
que sean impariidasa través del coordinador de laMesa de Awda del conlralista.

EL CONTRATISTAgarantizara que todo el personal técnico atendera los problemas
y senicios de soporte técnico presentados en la fotalidad de los equipos de compuo
de propiedad del MRE 1anto de hardware como de software.

EL CONTRATISTAdebera ofrecer de su propiedad un sistema de comunicacion
(avante! o celular), que siempre debe estar disponible para el servicio, con plan de
telefonfa para cada uno de los técnicos de soporle en sitio, para cada uno de los
técnicosde salas de reuniones, para el coordinadorde mesa deawda (conplande
datos), para el gestor de calidad, para gestor de incidentes yrequetimientos, y dos
compariidos para los agentes de alencion telefénica (con plan de telefonfa yde datos)
y debera entregar al Supendsor del conirato o al que éste designeel listado conlos
nmeros de contacto, Total, de teléfonos solicitados para atender el senicio de Mesa
de ayuda: quince(15)

Los celulares, planes de telefonia y de datos solicitados, deben ser propiedad del
CONTRATISTA, no se aceptaran los celulares propiedad del personal que prestara
el sendcinde Mesa de ayuda, nirecargas a estos tilfimos.

El MRE podra solicitar en forma esctrita el cambio del personal del proyecto, preva
justificacion por parte del supenisor del contrato. Ef reemplazo debera realizarse
dentro deloscinco (5)diashébiles siguientes al requerimiento, previa verificacionde!
cumplimiento de los requisites exigidos en el presente anexo técnico.

EL CONT RATISTAgarantizara que todos los Agentes de mesade ayuda {telefénico,
en sitio y salasde reuniones) deberd estar debidamente uniformado, identificadoy
con excelente presentacion personal para el desempefio de sus funciones. Los
uriiformes (chalecos ylo camisas) debenestaridentificados solamente conellogo de
EL. CONTRATISTA.

El cambio del persenal de la Mesa de ayuda por parte del CONTRATISTA ser
concertadocone! MRE,y se debe realizar de forma gradual en grupos no mayores
a fres (3) personas durante el mismo mes.

Disponibilidad del
servicio ydel

EL CONTRATISTA garantizara que la presiacion del sendcio se realizara en las
instalaciones del Ministerio de Relaciones Exieriores v sus sedes, donde EL
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personal técnico
enlas
instalacionas del
Ministerio

CONTRATISTA debera garantizar la siguiente disponibilidad del personal técnico y
coardinador de mesa de awida:

- De lunesaviemes las 24 horas, debe haber al menosun (1) técnicoyun (1) Agente
de Alencion telefdnica porturnos prestando el senicio de soporle a las Misionesen
el Exterior del MRE, en caso de que la cantidad de tiqueles abiertos requiera més
personal EL CONTRATISTAse verd obligado a colocarlo de forma tal que se puedan
cumplirios ANS,

+ Se debera garantizarun horario de atencion y solucidn de 7X24 durante [a vigencia
del contrato.

» Delunesaviemes, en la hora de almuerzo minimodeben quedar disponibles cuato
(4) técnicos atendiendo el senvcio,

No obstante, esta disponibilidad, se debe tener flexibilidad para atender eventos no
programados o actividades extracrdinarias en horarios diferentes a los estipulados
con el nimero de técnicos requeridos por lo cual EL CONTRATISTA deberd
garantizar, los recursosde personal necesariosala hora solicitada porel MRE. Los
eventos no programados, se solicitaran con dos (2) horas de anlicipacion

BOLSA DE REPUESTOS

Suministro de
repuestos

EL CONTRATISTAdebera incluiruna bolsa de recursos mensual que el MRE podi
utilizar para alander necesidades de repuestos, contratacion de horas de soporie
especializado, recursos adiclonales, equipos de soporte adicionales, horas de
consultoria, actualizacion de la herramienta de gesfién.

EL CONTRATISTA debera proveer los repuestos nuewos de acuerdo con los
requerimientos del MREYy el valor se transferira mensualmente, de acuerdo con los
precios establecidos en el ANEXO FINANCIERQ y la lista de repuestos.

Se garantizara que cuando se considere conveniente el reemplazo de una parte, de
ésta se realizard un diagnostico en forma coordinada entre el supervisor del MRE y
el Coordinador de la Mesa de Ayuda y si se concluye que por su deterioro como
consecuencia del uso normal requiere ser cambiada o adicionada se incluira dicho
repueslo (memorias -discos duros, efc.), ya cotizado en lalista de repuestos. En caso
de que no esté, debera cofizarse y presentarse para su cormrespondiente aprobacion.

EL CONTRATISTA garanfizara que las paries que alli se reemplacen deben ser
lguales o de superiores caracteristicas a las que fisne el equipo instalado
garantizando su perfecto funcienamiento, Una vez realizado el cambio de partes,
eslas (las partes dafiadas) deben serentregadas a! supenisor del confrato de) MRE
en la Direccion de Gestidn de Informacién ytecnologia o a quien &l designe del MRE.

EL CONTRATISTAdebera colizarla totalidad de los repuestos definidos en el Cuado
2."LISTADO DE REPUESTOS", En casode requerirse algtn repuesto no incluido en
el anexo, se dgbera proveer a solicitud del supendsor ds! MRE, previa verificacion de

preciosde mercado.

EL CONTRATISTA garantizara que el iémpo de entrega de repuestos que hacen
parle del "LISTADO DE REPUESTOS" serd de cinco (5) dias hébiles méxima,
contados a partir de la fechade requerimiento yen caso de que el repuesto sea de
dificil consecukion, se debera informar por escrito al supervsor del MRE, justificando
[a fecha de entrega, quien determinaré si se puede otorgar el iempo solicitado por
EL CONTRATISTA.
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Soporte Técnico a
Usuarios finales.

EL CONTRATIST Adeberéa garantizar que provesra el apoyo en €l senicio de sopore
fécnico en aspectos informatices que inwlucren herramientas de ofimatica y
conexiones a [os sislemas de .informacién, para resolver las solicitudes de los
usuarios del MRE y las sedes ubicadas en la ciudad de Bogota (Cancilleris,
legalizaciones avenida 19 con calle 98, Pasaportescalle 53, Salon VIP Aeropuerto el
Dorado)yen Cartagena. En caso de que se reubique una oficing, EL CONTRATISTA
debera incluiria deniro del soporte técnico a usuarios finales. Para el caso de que se
cree una nusva sede, EL CONT RATISTA debera incluiria dentro del proyecto, para
lo cuat hard los respectivos requerimientos de espacio a [a Entidad, y propondra el
personal adicional, incluidos los coslos, para la atencidn delosusuatios de lanueva
sede.

EL CONTRATISTAbrindaré apoyo técnico alosusuarios en el fraslado, instalacion,
conexion, configuracion, fallas y pruebas de equipos de proyeccion, requeridas en
los salones u oficinas de EL MRE para los diferentes evenlos y cuando se requiera
la permanencia de untécnico en el evento,

EL CONTRATISTA garantizara que el personal técnico atendera los problemas,
incidentes y senicios de soporie técnico tanto de hardware como de software
presentadosen la plataforma actual abjeto de mantenimiento.

El. CONTRATISTAgarantizara que los lécnicos deberan realizar soporte técnicoala
tolalidad de equipos de computo (computadores, portéﬁles, fables y olros,..} de
propiedad del MRE.

EL CONTRATISTA garantizara que se dispondra de iecmcas en silio, ubicados en
las diferentes sedes del MRE: MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIQORES, de
acuerdo con loshorarios desciritosantsriormente, con el fin de brindar soporte a los
diferentes requerimientostécnicos de estas oficinas.

EL CONTRATISTA garantizard que el personal técnico debera acogerse a los
procesosy procedimientos establecklos en el Area de Mesa de Ayuda y en generd
a los de la Direccién de Gestion de Informacién y Tecnologia del MRE, asi como
proponer mejorade los mismos para oplimizar la prestacitn del senvicio alos usuarios
finales.

EL CONTRATISTAa través del Coordinadar de la Mesa de Awida deberd recibir
durante la primera reunién de ejecucion del anexo para su uso y custedia un
inventario general de equipos de computo, periféricos y equipos audiovisuales de
propiedad del Ministerio que utilizarad diartamente para el desempefio de sus
funciones. Dicho inventaric estard a cargo y serd responsabilidad de EL
CONTRATISTA Y en caso de pérdida, EL CONTRATISTA debera reponer los
mismos.

Software de
Soportedel
servicio (Mesade
Ayuday Contro}
de Inventarios)

EL CONTRATISTAdebera levantary registrar la siguiente informacion:

Hoja de vida de los equipos: Durante el mantenimiento preventivo, se debe realizar
el levantamiento del inventario general para la tolalidad de los equipos de compub
de propiedad del MRE tanto de hardware como de software, revisando y registrando
la informacion segiin instrucciones del supendsor del contrato en el sofware de
confrol deinventario de hardware y software que el MRE fiene para tal fin.

En la medida que sevaya ejecutando lasactividades de mantenimiento, se levantara
y registrara lainformacidn del inventario.
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EL CONTRATISTAgarantizaré que, durante la ejecucion de! contrato, mantendra el
registro y actualizacion del inventario individual de cada maquinaen el software de
cantrol de inventario de hardware ysoftware que tiene el MRE paratal fin. La canidad
de equipos dependera de las licencias con que cuente ef MRE del Sofware para ese
fin.

Cada 3 meses se elaborard un informe de inventario y se presentara al MRE. La
informacion se tomara de la herramienta de gestion del MRE.

Duranie la ejecucion del contralo, EL CONTRATISTA debera mantener actualizado
dicho software con los mantenimientos preventivos y correctivos que se realicenala
tolalidad de los equipos de computo de propiedad del MRE,

El MRE cuenta con una solucion de mesa de ayuda con conbrol de inventario de
hardware y software. Esta solucién adminisira e servicio de soporte en Tecnologia
de Informacion a usuarios finales, permite el registro, contral y seguimiento a
incidentes y problemas, llevar controles especiales de eventos mediante la
generacién de alarmas que indican cambios en inventario de hardware y software,
fas cuales son programadas de acuerde con las poliicas del MRE, monitoreo
constante dela configuracion, localizacién, informacion historica y uso de los aclives
de informacién tecnoldgica, entre ofras funcionalidades. En tal sentido, el personal
técnico deberé tener conacimiento en el manejo de [a herramienta de mesa de ayuda
y conirol de inventarios

EL CONTRATISTAdebe garantizar que el personal técnico presentado para este
proyecto harecibido previamente capacitacion en el manejo del software de mesa de
ayuda y de control deinventario de hardware y sofiware de Aranda o |a hérramient
que designe ef Ministerio, seglin lo especificadoen los items relacionado con los
periiles del presente anexotécnico.

Equiposde EL CONTRATISTAdebera ofrecer equipos de soporie de su propiedad como siock

soporte de la operacion, los cuales enviara a las dependencias del MRE en donde sean
requeridgs. Estos equipos se devolveran a EL CONTRATISTAa |a terminaciéndel
conlrato. La cantidad de equipos de soporte solicitados como stock es de 12 equipos.

EL. CONTRATISTA garantizara que los equipos de soporte relacionados a
continuacion sean independientesa los que requieran lostécnicos para el desarrollo
de las aclividades propias de [a ejecucion del contrato:

La cantidad minima de equipcs de soporte permanentes enlas instalaciones del MRE
Ministerio de Relaciones Exteriores son:

Seis (6) computadores, con las ‘siguientes caracteristicas minimas; Core i7 de
séptima generacién de 3.6 GHz, 8 GB de RAM, disco duro de 500 GB, Mousg,
teclado, unidad DVD delectura yescritura, tarjeta de red Ethernet 1000, con coneclor
R45. Monitor LCD. Puertos USB 3.0 y HDMI. Inaldmbrica: WiF|, Bluetooth.

Seis (6) Portaliles, con las siguientes caracteristicas minimas: Core {7 de séptima
generacion de3.6 GHz, 8GB de RAM, disco duro de 500 GB, Mouse, Teclado, Unidad
DVD de lecluray escritura, red ethernet 1000, conconectorRJ45, Puertos USB 3.0
v HDM, Inaldmbrica: WIF1, Bluetooth.

Durante ia ejecucién del contralo se deberd actualizar tecnoldgicamente estos
equipos yio reemplazarlos por nueva tecnologia, asolicitud del MRE.

m
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EL GONTRATISTA sera responsable por el licenciamiento del software de los
equiposda soporte, fanto del sistema operativo como del office v antivinus.

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

Para la Sede San Carlos, ocho (B} discos externos con conexion USB (3.0) de dos
(2) Terascadauno

Para las Sedes Calle 98 y Calle 53, res (3) discosexiernos con conexién USB (3.0)
de 2 Terascadauno. Lo anterior para cada una de esias sedes

Nota: EL. CONTRATISTA, debera suministrar equipos de computo ahorradores de
energia (Eneray Star) y los dispositivos que requiera el personal de soporte,
relacionado en el numeral Organizacion del equipo de trabajo de la mesade ayuda,
para garantizar fas actiidades propias de la ejecucion del contrato.

EL MRE podra retirar algin(os) equipa(s) de cémputoyfo periféricos del senvcio de
mantenimiento contratado por un periedo de fempo definido oindefinidamente. Asf
mismo podra adicionar algdn(os) equipos(os) ylo periféricos para que sean cubierios
por el confrato a celebrar. En cualquiera de estos dos casos se fransferird en elmes
correspandiente, inicamente, por el niimero de equipos y/o periféricos en produccion
alos que se les preste el senicio de mantenimiento. Elvalor de la adicién yo refio
de losequipos se lomara de acuerdo conel valor cotizado

Cuando un elemento sea retirado por personal de EL CONTRATISTA, se debe
diligenciar ef formato establecido porel MRE paradicho fin.
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