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ESTUDIOS Y DOCUMENTOS PREVIOS
SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN A TRAVÉS DE MESA DE AYUDA Y MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS
Dada la materia objeto de esta contratación, y por las características técnicas uniformes y común utilización de los bines y servicios que pretende adquirir el Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores, el proceso de selección a seguir se encuentra descrito en el artículo 2 numeral 2 literal a) de la ley 1150 de 2007 y en el artículo 2.2.1.2.1.2.2. Del Decreto 1082 de 2015, se acoge en un todo y estricto apego al procedimiento de selección abreviada subasta inversa electrónica.
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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 8 de la Ley 1150 de 2007 y los artículos 2.2.1.1.1.6.1   y 2.2.1.1.2.1.1 del Decreto 1082 de 2015, el MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES Y/O FONDO ROTATORIO elaboró los estudios y documentos previos que a continuación se desarrollan, los cuales servirán de soporte para estructurar el proyecto de pliego de condiciones cuyo objeto es el SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION A TRAVÉS DE MESA DE AYUDA Y MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS, compuesto por lo siguiente:
· SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS TI A TRAVÉS DE MESA DE AYUDA

· MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS

Con la publicación de los estudios y documentos previos la entidad busca suministrar al público en general, la información necesaria para que puedan valorar adecuadamente el alcance de la necesidad que pretende satisfacer con el proceso de contratación. Estos estudios estarán a disposición de los oferentes interesados y en general a quien manifieste interés en ellos, los cuales se publicarán en el Portal Único de Contratación SECOP II
2. ESTUDIO PREVIO
2.1 DESCRIPCIÓN DE LA NECESIDAD QUE EL MINISTERIO DE RELACIONES EXTERIORES Y/O FONDO ROTATORIO PRETENDE SATISFACER CON   LA CONTRATACIÓN
Que mediante el Decreto 869 de 2016 Por medio del cual se modifica la estructura del Ministerio de Relaciones Exteriores y se dictan otras disposiciones. Se establecen las funciones de la Dirección de Gestión de Información y Tecnología dentro de las cuales se encuentran: 

1) Impartir los lineamientos en materia tecnológica para definir políticas, estrategias y prácticas que soporten la gestión del Sector.

2) Garantizar la aplicación de los estándares, buenas prácticas y principios para el suministro de la información a cargo de las Entidades del Sector.

3) Preparar el plan institucional y orientar la elaboración del plan estratégico sectorial en materia de información.

4) Aplicar los lineamientos y procesos de arquitectura tecnológica del Ministerio de Relaciones Exteriores en materia de software, hardware, redes y telecomunicaciones, acorde con los parámetros gubernamentales para su adquisición, operación, soporte especializado y mantenimiento.

5) Asesorar al Ministro en la definición de los estándares de datos de los sistemas de información y de seguridad informática de competencia del Ministerio.

6) Impartir lineamientos tecnológicos para el cumplimiento de estándares de seguridad, privacidad, calidad y oportunidad de la información de la Entidad y la interoperabilidad de los sistemas que la soportan, así como el intercambio permanente de información.

7) Elaborar el mapa de información sectorial e institucional que permita contar de manera actualizada y completa con los procesos de producción de información del Sector y del Ministerio, en coordinación con las dependencias de la Entidad.

8) Promover aplicaciones, servicios y trámites en línea para el uso de los servidores públicos, ciudadanos y otras Entidades, como herramientas para una mejor gestión. 
9) Proponer e implementar las políticas de seguridad informática y de la plataforma tecnológica del Ministerio, definiendo los planes de contingencia y supervisando su adecuada y efectiva aplicación.

10) Diseñar estrategias, instrumentos y herramientas con aplicación de tecnologías de la información y las comunicaciones para brindar de manera constante y permanente un buen servicio al ciudadano.

11) Participar en el seguimiento y evaluación de las políticas, programas e instrumentos relacionados con la información pública.

12) Dirigir y orientar el desarrollo de los contenidos y ambientes virtuales requeridos para el cumplimiento de las funciones y objetivos del Ministerio.

13) Apoyar el desarrollo y sostenimiento del Sistema Integrado de Gestión Institucional. 

Así mismo la Resolución 8660 de 2016 por la cual se crean grupos internos de trabajo del Ministerio de Relaciones Exteriores establece dentro de las funciones del Grupo Interno de Trabajo de Servicios Tecnológicos:

1. Apoyar a la Dirección en la planificación, coordinación y evaluación de la seguridad de los sistemas de información, y diseño y administración de bases de datos y redes.

2.  Administrar las bases de datos del Ministerio de Relaciones Exteriores.

3. Adelantar las actividades necesarias para el procesamiento de la información y la elaboración y actualización del Plan de Seguridad de la Información.

4. Mantener una red de datos del Ministerio de Relaciones Exteriores, operativa, eficiente, segura, constantemente monitoreada y con una planeación adecuada y debidamente documentada.

5. Operar el sistema de computación central y mantener el sistema disponible para los usuarios.

6. Apoyar a la Dirección en la planificación, coordinación y evaluación de las actividades concernientes al soporte del usuario final de los distintos sistemas y servicios que presta el Ministerio de Relaciones Exteriores.

7.  Desarrollar las actividades de soporte a los usuarios del Ministerio de Relaciones Exteriores para el uso correcto de los equipos asignados. 

8.  Cumplir con las políticas y estrategias del Gobierno Nacional en materia de tecnologías de información y comunicaciones Tics.

La Dirección de Gestión de Información y Tecnología del Ministerio de Relaciones Exteriores, está encargada de mantener y gestionar la "sostenibilidad de los diferentes componentes de tecnología informática como hardware y software, requeridos para los sistemas de información, de velar por el buen funcionamiento del parque tecnológico de la Organización y de buscar e implementar herramientas que optimicen el buen funcionamiento de éste.

El Ministerio de Relaciones Exteriores en cumplimiento de las estrategias institucionales de fortalecimiento institucional y excelencia en la atención a los ciudadanos, ha implementado servicios digitales y sistemas de información tales como:

Servicios digitales:

· Office 365

· Conexión a Internet

· Intranet

· Plataforma e-learning de formación virtual

Sistemas de información Misionales:

· SITAC – Sistema Integral de tramites al ciudadano

· Apostilla y Legalizaciones
· Agendamiento
· PROTOCOLO – Sistema privilegios e inmunidades

· Sistema de Registro y Control Academia Diplomática 

· Biblioteca Virtual de tratados Internacionales
· Recomendaciones de Derechos Humanos SISREDH 

· Cooperación Judicial
· C3 – Candidaturas, Cuotas y Contribuciones
· SINMRE -Consulta de casos de Derechos Humanos

· Informe al Congreso
Sistemas de información de Apoyo:

· SIAD (Sistema de Información Administrativo, Financiero y de Recursos Humanos)
· SISE – Sistema de Servicio al Exterior

· SIGUEME, inventarios en el exterior

· SINPLE, Nómina de locales

· SICOF – Sistema de correspondencia oficial

· Control de visitantes
· SGSI Sistema de Gestión de Seguridad de la información
· Ausentismo Laboral
· Directorios
· PQRSFD – Solicitud de Información

· SINMRE - Procesos Disciplinarios

La Dirección de Gestión de información y Tecnología y en particular la Coordinación de Servicios Tecnológicos deben garantizar la disponibilidad y accesibilidad a los servicios de TI de todos sus usuarios. El Ministerio de Relaciones Exteriores cuenta en su red con 2600 usuarios de servicios y recursos de TI, a los cuales hay que atender frente alguna interrupción de servicio de TI o ante un requerimiento, hay que capacitar y garantizar el mejor uso de las herramientas de TI asignadas para el cumplimiento de su rol dentro de la Entidad.

SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS TI A TRAVÉS DE MESA DE AYUDA. 
El Ministerio de Relaciones Exteriores cuenta con el instructivo Instructivo IT-IN-01 Funcion Mesa de Ayuda ( Anexamos documento ),  en la que se establece la definición de las funciones de la mesa de ayuda para soporte de servicios de TI a usuarios, las responsabilidades, políticas de operación, estructura, perfiles, herramientas tecnológicas requeridas, protocolos de interacción con usuarios e interesados, operación de la mesa de ayuda, escalamiento para soporte y métricas de rendimiento que permiten identificar oportunidades de mejora permanentemente.

El objetivo del Instructivo Función de la mesa de ayuda, es la de establecer una guía que consolide todos los aspectos necesarios para la función mesa de ayuda, que permita garantizar que todos los casos de incidentes y requerimientos reportados a la mesa de ayuda sean atendidos con oportunidad y altos niveles de calidad en la atención. 

El Ministerio de Relaciones Exteriores tiene el procedimiento IT-PT-06 Gestión de incidentes y requerimientos de servicios TI ( Anexamos documento ), cuyo alcance inicia desde la creación de un caso o reporte de una incidencia o requerimiento de servicio de TI a través de los medios disponibles; registro, clasificación, documentación y asignación del personal encargado para resolver el requerimiento o restaurar la operación del servicio de TI, posteriormente documentar soluciones o acciones para el cierre del caso. Dentro del alcance se contempla el control de calidad de atención de los casos.

El objetivo del procedimiento Gestión de incidentes y requerimientos de servicios TI, es el de establecer un procedimiento estándar para la gestión de Incidentes y Requerimientos estándar de Servicios de TI ofrecidos por la Dirección de Gestión de Información y Tecnología a la Entidad, con el propósito de asegurar la disponibilidad de los servicios de TI y la atención oportuna de requerimientos, minimizando el impacto en la operación y manteniendo los niveles de satisfacción del usuario.

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

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS-

Mantenimiento preventivo: el oferente deberá realizar un mantenimiento preventivo a los equipos de cómputo y periféricos propiedad del Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores y por los cuales sea legalmente responsable, en las sedes del Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio ubicadas en la ciudad de Bogotá (Sedes de San Carlos, Calle 98, Calle 53 y sala VIP del Aeropuerto el Dorado del Ministerio de Relaciones Exteriores).
En caso de que se cree o reubique una oficina, el oferente deberá incluirla dentro del mantenimiento preventivo, siempre y cuando esta sede esté ubicada en perímetro urbano de la ciudad de Bogotá y no supere en un 5% la cantidad de equipos base del Cuadro 1. Listado equipos de mantenimiento El oferente programará las visitas de común acuerdo y según la programación aceptada por el Ministerio de Relaciones Exteriores.

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

CUADRO 1. LISTADO EQUIPOS DE MANTENIMIENTO
	DESCRIPCIÓN
	CANTIDAD

	
	

	EQUIPOS DE COMPUTO
	1178

	PLOTTER
	1

	MESA DIGITALIZADORA
	1

	LECTOR DE BARRAS DOLPHIN 7600
	23

	CÁMARA DIGITAL CANNON
	55

	OTRAS CAMARAS (GENIUS ESENSE)
	11

	SCANNER
	90

	PAD FIRMA
	53

	HUELLERO
	71

	IMPRESORA DATAMAX E-4204B
	5

	IMPRESORA EPSON T25
	5

	IMPRESORA EPSON L800
	16

	VIDEO BEAM EPSON
	12

	TABLERO INTERACTIVO SMART BOARD
	5

	VIDEO PROYECTOR BRIGHT LINK TIRO CORTO
	2

	TOTAL
	1528


Mantenimiento Correctivo con suministro de repuestos: el oferente deberá realizar el mantenimiento correctivo con suministro de repuestos a los equipos de cómputo y periféricos propiedad del Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores y por los cuales sea legalmente responsable, en las sedes del Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio ubicadas en la ciudad de Bogotá (Sedes de San Carlos, Calle 98, Calle 53 y sala VIP del Aeropuerto el Dorado del Ministerio de Relaciones Exteriores).
El oferente deberá incluir una bolsa de recursos mensual que el MRE podrá utilizar para atender necesidades de repuestos, contratación de horas de soporte especializado, recursos adicionales, equipos de soporte adicionales, horas de consultoría, actualización y soporte de la plataforma de la herramienta de gestión.  Para proyectos o actividades especiales, el oferente debe suministrar personal extra en máximo 15 días hábiles después de la solicitud

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

CUADRO 2. LISTADO DE REPUESTOS
	CANTIDAD
	REQUERIMIENTO MRE

	1
	DISCO DURO INTERNO PARA PC DE 500 GB SATA

	1
	DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB

	1
	MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB

	1
	MOUSE CON CONECTOR USB

	1
	TECLADOS EN ESPAÑOL CON CONECTOR USB

	1
	UNIDAD DE DVD –RW INTERNA

	1
	FUENTES DE PODER ATX

	1
	BATERIAS DE 3.0 V 19

	1
	TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS PCI

	1
	LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB 2.5 

	1
	CABLE VGA DE 5,0 Mts

	1
	CABLE VGA DE 10 Mts

	1
	CABLE VGA DE 15 Mts

	1
	CABLE HDMI DE 1.8 Mts

	1
	CABLE HDMI DE 5.0 Mts

	1
	CABLE HDMI DE 10 Mts

	1
	CABLE HDMI DE 15 Mts

	1
	CABLES USB 1.8 MTS

	1
	CABLES USB 3.0 MTS

	1
	CABLES USB 5.0 MTS

	
	CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS

	1
	MONITORES DE 17” LCD

	1
	CABLE DE VIDEO VGA MONITOR

	1
	CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 90W  Y LENOVO Z50

	1
	BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50

	1
	MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 4GB DDR3 1333 MHz Y LENOVO Z50

	1
	MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO THINKCENTRE 8GB DDR4 2133 MHz

	1
	MEMORIA RAM 8GB DDR3L – PC12800/1600 MHz

	1
	TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50

	1
	DISCO DURO PARA PORTATILES 500 GB SATA II

	1
	TARJETA ACELERADORA DE VIDEO 2 GB DDR3

	1
	DISCO DURO EXTERNO  2 TB USB 3.0

	1
	DISCO DURO EXTERNO 3 TB USB 3.0

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1 TB USB 3.0

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 2 TB USB 3.0

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 500 GB – 2.5” - 7 O 9.5 MM

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1 TB - 2.5” - 7 O 9.5 MM

	1
	GUAYA PORTÁTIL  MARCA TARGUS PA410U

	1
	MEMORIA USB  16 GB

	1
	MEMORIA USB  32 GB

	1
	MEMORIA USB  64 GB

	1
	MEMORIA USB  128 GB

	1
	MEMORIA MICRO SD  32 GB

	1
	MEMORIA MICRO SD  64 GB

	1
	MEMORIA MICRO SD  128 GB

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6

	1
	DIADEMA USB

	1
	CAMARAS WEB USB

	1
	PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50

	1
	BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL

	1
	LECTOR MULTITARJETAS

	1
	MULTI HUB USB

	1
	CONVERTIDOR DE USB A RJ45

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS HDMI

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS VGA

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-1775W

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi +

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON S12+

	1
	VIDEO PROYECTOR PORTÁTIL 

Conexión inalámbrica wi-fi  IEEE 802.11 a/b/g/n, HDMI, Bluetooth, Puertos USB, Proyección de haz láser


Finalmente, este proceso de contratación está contemplado en el plan de adquisiciones del año 2017 con cargo al presupuesto de funcionamiento del Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores.

2.2 DESCRIPCIÓN DEL OBJETO A CONTRATAR, CON LAS ESPECIFICACIONES ESENCIALES Y LA IDENTIFICACIÓN DEL CONTRATO A CELEBRAR. 

Descripción del objeto a contratar: SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION A TRAVÉS DE MESA DE AYUDA Y MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS 

Especificaciones Técnicas: Los aspectos técnicos se detallan en las especificaciones técnicas mínimas contempladas en el anexo técnico. Dichos requerimientos mínimos son excluyentes razón por la cual los posibles oferentes deben formular sus ofertas y enmarcarse dentro de todas las exigencias y requerimientos del Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio definidos en dicho anexo. 
ANEXO 

ESPECIFICACIONES TÉCNICAS MÍNIMAS

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


	SERVICIO
	ESPECIFICACIONES TÉCNICAS

	Lineamientos Generales Servicio Mesa de Ayuda
	EL PROPONENTE deberá garantizar la prestación del Servicio de Mesa de Ayuda durante el periodo de ejecución del contrato para cumplir con el objetivo de atender los requerimientos, incidentes y preguntas de los usuarios de la Mesa de Ayuda.

	
	EL PROPONENTE deberá cumplir con los ANS de Mesa de Ayuda y lograr lo más pronto posible la restauración de servicio con los estándares de calidad.

	Responsabilidades Generales Servicio Mesa de Ayuda
	El PROPONENTE deberá cumplir con las siguientes responsabilidades para garantizar la prestación del Servicio de Mesa de Ayuda:

	
	• Apoyar todos los procesos, actividades y funciones necesarias para brindar soporte a todos los usuarios de los servicios de TI, previa aprobación del MRE, de acuerdo a las mejores prácticas de ITIL basados en los procesos implementados por el MRE (gestión de problemas, incidentes, requerimientos, niveles de servicio, cambios, catálogo de servicio, configuración e inventario, base de conocimientos, entregas y despliegues, portafolio y servicios)

	
	• Gestionar incidentes y requerimientos de acuerdo a mejores prácticas de ITIL.

	
	• Registrar todos los detalles relevantes de incidentes o requerimientos, asignando código de categorización y priorización (toda solicitud debe ser registrada y documentada en la herramienta de gestión del Ministerio de Relaciones Exteriores).

	
	• Proveer la primera línea de investigación y diagnóstico.

	
	• Atender los incidentes y requerimientos que estén a su alcance (consultar la herramienta de gestión).

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

	
	• Comunicación con los usuarios. Mantener a los usuarios informados del progreso (establecer protocolos de interacción con usuarios previa aprobación del MRE)

	
	• Cerrar los incidentes y requerimientos resueltos.

	
	• Retroalimentación satisfacción usuario.

	
	• Actualizar CMS y CMDB asociada a la ejecución del mantenimiento preventivo programado, bajo la dirección, aprobación y aceptación de gestión de la configuración del MRE. Esta tarea se ejecutará dentro de los 10 días hábiles siguientes a la finalización del mantenimiento preventivo.

	
	• Elaborar informes de gestión de incidentes y requerimientos acordados y proponer acciones de mejora relacionadas con: cumplimiento de SLAs, rendimiento de la mesa de ayuda (correcto funcionamiento y satisfacción del MRE), optimización de la asignación de recursos, identificación de errores e información estadística para proyecciones.

	Necesidades del Servicio de Mesa de Ayuda
	El PROPONENTE deberá garantizar que durante la ejecución del proyecto se cuenta con la siguiente estructura de recurso humano:

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

	
	Un (1) Gestor de Incidentes y Requerimientos, con dedicación del 100% de lunes a viernes en horario de 7:30 a.m. a 5:30 p.m., y disponibilidad 7X24 telefónica y en sitio ante incidentes críticos del servicio.

	
	Un (1) Especialista de Aseguramiento de Calidad con dedicación del 100% de lunes a viernes en horario de 7:30 a.m. a 5:30 p.m., y disponibilidad 7x24 telefónica y en sitio ante incidentes críticos del servicio.

	
	Diez (10) Agentes de Atención Telefónica en franja de turnos de lunes a viernes, de los cuales (7) Agentes Telefónicos cubrirán el horario de 6:00 a.m. a 9:00 p.m. y (1) Agente Telefónico cubrirá el horario nocturno entre 9:00 p.m. a 6:00 a.m.  y dos (2) Agentes Dispatcher Back Office en franja de turnos de lunes a viernes que cubrirán el horario de 6:00 a.m. a 9:00 p.m. 

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

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

	
	Tres (3) Técnicos de soporte en sitio para atender salas de reuniones en la sede Centro, de lunes a viernes en turnos, que cubrirán el horario de 6:00 a.m. a 7:00 p.m. 
Cuando el MRE requiera atención de salas en horario adicional, el oferente debe tener disponibilidad del personal.

	
	Para sábados, domingos y festivos, se contará con tres (3) Técnicos de soporte en sitio y tres (3) Agentes de Atención Telefónica, que cubrirán el horario 7x24 para atención a misiones y Cancillería. Estos recursos no son adicionales, sino que hacen parte de la programación de turnos que el proponente debe realizar con los recursos descritos anteriormente, (Agentes de Atención Telefónica y Técnicos de Soporte en Sitio)

	
	El proponente proveerá la cantidad de personas y recursos disponibles para la atención del servicio de mesa de ayuda según los horarios definidos, por lo tanto deberá estimar turnos de soporte para cumplir con el requerimiento mínimo de horario y personal. Así mismo esta distribución podrá ser ajustada por el proponente (concertado con el MRE), teniendo en cuenta el comportamiento de la operación de la Mesa de Ayuda.

Se debe contar con un esquema de contingencia para cubrir ausencias de personal por incapacidades, vacaciones, permisos o retiro de los agentes que permitan asegurar la continuidad y homogeneidad de la operación con los niveles de atención acordados. 

	
	Las solicitudes de servicio deberán ser atendidas por cada uno de los siguientes medios: Vía telefónica, aplicación web (Aranda y/o la herramienta que el MRE designe)

	Confidencialidad de la Información
	El PROPONENTE se compromete a mantener la confidencialidad de la información propiedad del MRE a que tenga acceso en el marco de ejecución del contrato, así mismo cuando termine el contrato deberá entregar al MRE toda la información que este solicite garantizando que la misma es propiedad del MRE. EL PROPONENTE se compromete a no divulgar la información obtenida del MRE durante la ejecución del contrato a terceras personas.

	Alcances
	Alcances:

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

	
	Para la operación de la Mesa de Ayuda el MRE tiene en servicio la plataforma ARANDA  para toda la gestión de tiquetes creados para la solución de incidentes y requerimientos. Igualmente, el MRE tiene en servicio para la operación de su Call Center la plataforma Aspect Unified IP. La solución de Telefonía es una plataforma Avaya. La Mesa de Ayuda mencionada y/o la herramienta de gestión y de call center que el MRE designe, es la que da soporte a los usuarios internos de las sedes del MRE y a las misiones en el exterior. El proponente se limitará a entregar la información que las herramientas antes mencionadas puedan generar. 

	
	Para el desarrollo del proyecto se deben aplicar las mejores prácticas recomendadas por entes internacionales y por ITIL, se operará con los procesos implementados por el MRE, aplicar mejoramiento continuo y contar con un equipo de trabajo especialista en el manejo de la herramienta de gestión con el fin de realizar un acompañamiento y afinamiento continuo en el proceso ITIL bajo el cual trabajará la mesa de ayuda.

	
	Para realizar el seguimiento y aplicar control de calidad se dispondrá de un recurso dedicado al aseguramiento de calidad de la mesa de ayuda, el cual tendrá como responsabilidad planificar actividades para que los requisitos de calidad de la mesa de ayuda sean satisfactorios. Alcance de las actividades sobre la herramienta de gestión de Tickets Aranda y/o la herramienta que el MRE designe: El Gestor de Calidad  realizará una administración funcional de la herramienta a nivel de generación de reportes, parametrizaciones de categorización y códigos de cierre del catálogo de servicio, gestión de inventario a través de la herramienta a nivel de software y hardware, de acuerdo a alcance técnico permitido por la misma. 

	
	Realizar los planes de mantenimiento preventivo y correctivo a la infraestructura de TI del MRE de acuerdo al listado de equipos entregado por el MRE, los cuales tienen como base los descritos en el cuadro 1: Lista de Equipos Mantenimiento Preventivo, elementos que serán verificados en el momento de realizar el mantenimiento.
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CUADRO 1. LISTA DE EQUIPOS DE MANTENIMIENTO 

PREVENTIVO




	Soporte de Mesa de Ayuda
	EL PROPONENTE Garantizará un esquema de Operación del servicio 7 x 24 durante la vigencia del contrato.

	
	EL PROPONENTE utilizará la herramienta de mesa de ayuda propiedad del MRE cuya plataforma se encuentra instalada en la sede principal del MRE en la Ciudad de Bogotá.

	
	EL PROPONENTE garantizará una disponibilidad permanente del personal de la Mesa de ayuda en las sedes de San Carlos, Calle 98 y Calle 53 del Ministerio de Relaciones Exteriores, teniendo en cuenta los horarios y turnos definidos previamente. Aplica igualmente en el caso de que se reubique una sede u oficina actual. Para el caso de que se cree una nueva sede, EL PROPONENTE deberá incluirla dentro del proyecto, para lo cual hará los respectivos requerimientos de espacio a la entidad y propondrá el personal adicional, incluidos los costos, para la atención de los usuarios de la nueva sede.

	
	El oferente garantizará dentro del equipo de trabajo propuesto un especialista en el manejo de la herramienta de gestión con el fin de realizar un acompañamiento y afinamiento continuo en el proceso ITIL bajo el cual trabajará la mesa de ayuda

	La operación de la mesa de ayuda se realizará de la siguiente manera:
	EL PROPONENTE garantizará que el personal asignado a la mesa de Ayuda brindará solución remota a los casos reportados por los usuarios si es posible la solución remota de estos,  de lo contrario desplazará personal técnico a los puestos de trabajo.

	
	EL PROPONENTE garantizará que para la solución del incidente o requerimiento se utilizará la ayuda telefónica, control remoto del equipo según el procedimiento y software utilizado por el MRE para el control remoto de equipos. Como primera medida se utilizará la vía telefónica para ayudar al usuario con el incidente o requerimiento, de no solucionarse el incidente se procederá a acceder remotamente al equipo, previa aprobación del usuario, o si el usuario prefiere se enviará el paso a paso de la solución. Si no se puede solucionar el problema se procederá al soporte en sitio. Sin importar el método utilizado siempre se cumplirá con los niveles de servicio establecidos.

	
	EL PROPONENTE garantizará que si el incidente o requerimiento no se puede resolver en mesa de Ayuda, se procederá a escalarlo a los grupos especializados de soporte para su respectivo análisis y solución. La asignación e información se seguirá realizando por medio de la herramienta ASDK de Aranda y/o la herramienta que el MRE designe.

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

	
	EL CONTRATISTA a través de la Mesa de Ayuda nunca perderá su responsabilidad sobre el incidente a pesar del escalamiento que se haga en el mismo y es responsable todo el tiempo del seguimiento de los progresos, mantener informado al usuario y en última instancia o caso extraordinario del cierre del tiquete.

	Estados del Tiquete en herramienta Aranda:
	EL PROPONENTE a través de la Mesa de Ayuda realizará un seguimiento a todos  los incidentes y requerimientos que estén pendientes por solución. Se apoyará en la herramienta de servicio Aranda y/o la herramienta que el MRE designe, para el seguimiento de los estados del ticket relacionados a continuación:

	
	1. Creado

	
	2. Categorizado

	
	3. Atención Mesa de Ayuda

	
	4. Escalado a especialista

	
	5. Escalado a proveedor

	
	6. Solución en Verificación

	
	7. En espera

	
	8. Reabierto

	
	9. Resuelto

	
	10. Anulado

	
	11. Cerrado

	

Informes que deberá presentar la mesa de ayuda
	EL PROPONENTE mantendrá informado al MRE de cada uno de los aspectos relacionados a continuación con referencia a la gestión de los ticket: 
• Número de incidentes y requerimientos no atendidos con periodicidad diario y durante el mes 

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

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

• Informe Semanal y mensual del número de incidentes solucionados en la primera llamada
• Tiempo promedio de conversación del agente telefónico, periodicidad semanal y mensual

• Tiempo promedio para resolución de incidentes, periodicidad semanal

• Número de llamadas que se atienden por agente telefónico a diario

• Cantidad de casos atendidos en sitio por agente a diario

• incluir los diarios de cumplimiento de ANS

• Cumplimiento de ANS de atención en la Mesa de ayuda, con periodicidad semanal y mensual. (incluye los indicadores planteados, para la medición de los ANS).

• Informe de casos reabiertos, con periodicidad mensual.

El Coordinador de la Mesa de Ayuda será el responsable de entregar estos informes al MRE y ante una eventualidad quien entregará los informes será el Gestor de Incidentes y Requerimientos.

	
	• Informe de incidentes y requerimientos escalados al segundo y tercer nivel del MRE diario, semanal y mensual.

	
	• Informe de satisfacción del usuario con periodicidad mensual basado en la encuesta de la herramienta de gestión

	
	• Informe mensual de Tendencias y Estadísticas de Incidentes y requerimientos 

	
	EL PROPONENTE debe estar en capacidad de identificar e informar mensualmente las siguientes variables en la Mesa de Ayuda, siempre y cuando la solución de telefonía ASPECT del MRE ( o la que el MRE designe ) las pueda suministrar. Sobre las mismas debe estar en capacidad de generar análisis y proponer acciones de mejora.

	
	·   Llamadas recibidas.

	
	·   Llamadas atendidas (si logran entrar en contacto con un Agente)

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

	
	Todos los informes con periodicidad mensual serán entregados a la MRE en los primeros 10 días hábiles de cada mes.

	
	EL PROPONENTE a través de informes reportará al MRE el seguimiento realizado a los incidentes y requerimientos escalados a soporte especializado y aquellos que han excedido los niveles de servicio acordados.

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

	Funciones del Equipo de Trabajo
	Coordinador Mesa de Ayuda:

• Asegurar el cumplimiento de los ANS en la atención de los incidentes y requerimientos de servicio de TI reportados en la Mesa de Ayuda

• Coordinar las tareas del grupo de agentes de la Mesa de Ayuda, para la solución de incidentes y requerimientos de servicio TI 

• Realizar seguimiento a los casos de atención prioritaria

• Realizar seguimiento diario a la gestión realizada por los agentes 

• Escalar al interior de la Dirección de Gestión de Información y Tecnología los incidentes y requerimientos de servicio de TI que requieran de atención prioritaria (Anexo No.1 “Matriz RACI” del procedimiento de Gestión de Incidentes y Requerimientos de Servicio de TI).

• Realizar análisis mensual del Informe de evaluación de gestión de incidentes y requerimientos de servicio de TI y proponer acciones de mejora.

	
	Gestor de Incidentes y Requerimientos:

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

• Explicar el proceso a los equipos de trabajo y a los usuarios

• Verificar que la información de la resolución de cada incidente sea completa y correcta (de modo que pueda ser útil más tarde para búsquedas en la base de datos de conocimiento

• Documentar y mantener actualizadas la lista de verificación de análisis y resolución de incidentes de la Mesa de ayuda (Anexo No. 3. del procedimiento IT-PT-06 de Gestión de Incidentes y Requerimientos de Servicio de TI, que debe realizar un agente de Mesa de Ayuda para la atención de primer nivel en los diferentes servicios de TI 

• Verificar la configuración de la herramienta de mesa de ayuda y que su uso sea el adecuado 

• Asegurar la actualización y mantenimiento del Instructivo IT-IN-01 Función Mesa de Ayuda

• Elaborar informes de evaluación del proceso y proponer acciones de mejora continua

• Revisión y ajustes periódicos al proceso de Gestión de incidentes y requerimientos

	
	Especialista en Aseguramiento y Calidad:

• Seguimiento al cumplimiento por parte de los agentes de la Mesa de Ayuda de los procesos y procedimientos establecidos en la Entidad.

• Realizar revisiones aleatorias periódicas de incidentes y/o requerimientos de servicios de TI para evaluar la calidad y eficiencia en la documentación.

• Verificar que la clasificación final de los casos corresponda con la solicitud reportada.

• Realizar llamadas aleatorias a los usuarios para evaluar los niveles de satisfacción frente al servicio de mesa de ayuda.

• Reportar al Gestor de incidentes y requerimientos de servicio de TI las inconsistencias detectadas en el proceso.

• Asegurar que los agentes de primer nivel de la mesa de ayuda utilicen adecuadamente los protocolos de atención establecidos en el numeral 5.2.6 “Protocolos de interacción con usuarios e interesados” del instructivo IT-IN-01 Función Mesa de Ayuda 

	
	Especialista en la Herramienta de Gestión: 

Persona responsable de la administración y gestión de la herramienta con que cuenta la entidad, y garantizar el cumplimiento de las siguientes actividades:

· Implementar sistemas operativos, aplicaciones de software y actualizaciones de software.

· Supervisar y corregir los equipos en relación con las configuraciones de cumplimiento.

· Supervisar el inventario de hardware y de software.

· Administrar los equipos de forma remota.

· Asegurar el uso de la herramienta en todo su potencial acorde con las necesidades de la Entidad. 

· Planear, programar y aplicar las actualizaciones liberadas por el fabricante de la solución. 

· Apoyar al Gestor de configuraciones en el mantenimiento de la CMDB (Base de Datos de Gestión de la Configuración), asegurando que los elementos de configuración se encuentren actualizados. 

· Gestionar los cambios solicitados por la Entidad sobre la configuración de la herramienta, siguiendo las definiciones establecidas en el procedimiento IT-PT-19 Gestión de Cambios.

· Las demás relacionadas con la gestión

	
	Agentes de mesa de ayuda (Telefónico, en sitio y para sala de reuniones)
• Recibir, registrar y gestionar todos los incidentes o requerimientos de servicio de TI que se generan en la Entidad.

• Proveer la primera línea de atención, investigación, diagnóstico y escalamiento de los incidentes y requerimientos de servicio de TI reportados por los usuarios de la Entidad.

• Emplear las herramientas remotas autorizadas para el diagnóstico y solución de los casos.

• Mantener comunicación con los usuarios, informando los avances de los casos.

• Investigar, diagnosticar y escalar los incidentes o requerimientos de servicio de TI reportados por los usuarios de la Entidad.

• Documentar en la herramienta de gestión de la mesa de ayuda todas las acciones realizadas para la atención de los incidentes o requerimientos de servicio de TI.

• Informar al coordinador oportunamente de los casos que requieren atención especial y que no han sido solucionados. 

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

• Cumplir con las definiciones establecidas en el Procedimiento de Gestión de incidentes y requerimientos de servicio de TI.

• Cumplir con los protocolos de atención establecidos por la Entidad 

• Cumplir con todo lo establecido en la Guía de la función de la Mesa de Ayuda

	Base de conocimientos
	EL PROPONENTE mediante la mesa de Ayuda tendrá una base de conocimiento en la cual almacenará las experiencias obtenidas a través de la resolución de incidentes o requerimientos, para permitir un rápido diagnóstico y solución en caso que ocurran nuevamente. Se registrarán los detalles exactos de la falla y sus síntomas, además de datos precisos para la solución (alternativa o definitiva) del incidente o problema. Esta información se registrará en la herramienta de gestión empleada en el MRE.

	Gestión Del Conocimiento
	EL PROPONENTE mantendrá actualizada la base de datos de conocimientos con el objeto de implementar mejoras en la solución de requerimientos e incidentes.

	Priorización
	EL PROPONENTE se encargará de asignar la prioridad para la solución del tiquete basado en la identificación de la urgencia y el impacto reportado. Se tendrán en cuenta los siguientes aspectos para la definición de la urgencia y el impacto: 

	
	a) Número de servicios afectados

	
	b) Nivel de pérdidas económicas para el negocio

	
	c) Efectos en la reputación del negocio

	
	d) Requerimientos de ley

	
	e) Número de Usuarios afectados

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

	
	De común acuerdo entre el MRE y el Proponente, se realizará la parametrización de la prioridad de los servicios teniendo como base los aspectos antes mencionados.

	Mejoramiento Continuo 
	EL PROPONENTE, de acuerdo con el comportamiento de la operación de la Mesa de Ayuda, sugerirá políticas de mejoramiento continuo con el propósito de optimizar la operación.

	Organización del equipo de trabajo de la mesa de ayuda
	EL PROPONENTE garantizará que la mesa de ayuda tendrá una estructura de personal idónea para cumplir esas funciones y deberá estar compuesta como mínimo por los siguientes cargos:

	
	1.     Grupo Técnico: Compuesto por un Coordinador, Gestor de incidentes y requerimientos, Agentes de mesa de ayuda (Telefónico, en Sitio y Sala de reuniones) para la coordinación y ejecución de tareas de atención y resolución de incidentes y requerimientos 

	
	2.     Especialista Aseguramiento de Calidad: Recurso dedicado que tiene como principal objetivo analizar la información generada por las herramientas de gestión de la mesa de ayuda y proponer plan de trabajo con acciones de mejora conjuntas en pro de la operación y satisfacción de los usuarios.

	
	3. Especialista en Herramienta de Gestión. Persona responsable de la administración y gestión de la herramienta de gestión con que cuenta la Entidad.

	
	4.     Cantidad de Recurso Humano: Disponer durante el periodo de ejecución del contrato del personal definido en la estructura de recurso humano, propendiendo por el cumplimiento a satisfacción de las obligaciones y ANS exigidos por el MRE.

• Coordinación, Gestión y Seguimiento Operación
    Un (1) Coordinador Mesa de Ayuda – Dedicación Total
    Un (1) Gestor de Incidentes y Requerimientos – Dedicación Total
    Un (1) Gestor de Aseguramiento de Calidad – Dedicación Total
    Un (1) Especialista en la herramienta de gestión - Dedicación total
• Operación del Servicio
    Ocho (8) Técnicos de Soporte Cancillería – Dedicación Total
    Tres (3) Técnicos de Soporte en Sede – Dedicación Total

    Tres (3) Técnicos de Soporte para atender salas de reuniones – Dedicación Total
    Diez (10) Agentes de Atención Telefónica – Dedicación Total

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

	Funciones Generales de la Mesa de Ayuda
	EL PROPONENTE garantizará que la Mesa de Ayuda cumplirá las funciones específicas que se relacionan a continuación sobre los equipos ofimáticos propiedad del MRE

	
	1.     Instalación de software: Hace referencia a la instalación de software adquirido o desarrollado por el Ministerio de Relaciones Exteriores, como licencias de ofimática, sistemas operativos, parches, sistemas de información, etc.

	
	2.     Instalación de hardware: Hace referencia a la correcta y probada instalación de equipos o elementos de tecnología adquiridos o arrendados por el Ministerio de Relaciones Exteriores.

	
	3.     Reparación de hardware: Hace referencia a la solución de incidentes de hardware. Cambio de componentes, repuestos o consumibles para garantizar el correcto funcionamiento de los equipos del Ministerio de Relaciones Exteriores. Se hará el diagnóstico de la falla, y se validará el uso dentro del listado de Repuestos que hace parte de esta oferta.

	
	4.     Reparación de Software: Hace referencia a la verificación y reinstalación del software instalado en los equipos del Ministerio de Relaciones Exteriores

	
	5.     Gestión de IMAC: Para los casos masivos donde se deban intervenir más de diez (10) equipos, serán tratados como IMAC y en todo caso se realizará un cronograma de ejecución, el cual será validado y aprobado por el Supervisor del Contrato del MRE y el Coordinador de la Mesa de Ayuda del proveedor. Estas actividades se realizarán teniendo en cuenta la capacidad instalada de los técnicos de soporte en sitio, en todo caso, estas actividades que cuentan con cronograma específico estarán excluidas de los ANS.

Atender todas las solicitudes de servicio en sitio escaladas desde la Mesa de Ayuda que requieran realizar un cambio, instalación, retiro o modificación de cualquiera de los componentes cubiertos por el servicio. Se define a continuación cada componente del servicio:

- Instalación: Se refiere a la instalación de software en equipos activos y equipos nuevos. Esta actividad puede involucrar la conexión de dispositivos externos adicionales que hagan parte de la unidad que se está instalando. Las instalaciones masivas deberán ser solicitadas con 10 días de anticipación, el proponente evaluará la solicitud y presentará un cronograma según la disponibilidad de los recursos de IMAC. En caso de requerirse una instalación urgente el proponente presentará alternativa vía bolsa de recursos.
-Movimiento: Corresponde al traslado de equipos y componentes dentro de las instalaciones del MRE. Esta actividad consiste en la desconexión del sistema con sus dispositivos externos, reconexión y validación del funcionamiento en el sitio de destino. 
-Adicionales: Es la instalación de un componente o dispositivo interno o externo y el driver requerido a un sistema existente. Algunos casos de adición de hardware pueden ser: un disco duro interno, memoria, impresora, un escáner, entre otros.  El proveedor procederá siempre que hayan sido aprobadas las partes necesarias haciendo uso de la bolsa de recursos.

Las actualizaciones masivas deberán ser solicitadas con 10 días de anticipación, El proveedor evaluará la solicitud y presentará el correspondiente cronograma.  En caso de requerirse una actualización urgente, el proponente presentará alternativa vía bolsa de recursos.

-Cambios: Hace referencia a la modificación de hardware efectuado sobre componentes internos del equipo. Ello puede consistir en añadir funcionalidad/opciones o remover funcionalidad/opciones a dicho equipo (por ejemplo, memoria RAM, módem interno, disco duro). El proponente procederá siempre que hayan sido aprobadas las partes necesarias haciendo uso de la bolsa de recursos.  Los cambios masivos deberán ser solicitados con 10 días de anticipación, El proponente evaluará la solicitud y presentará el correspondiente cronograma. En caso de requerirse un cambio urgente el proponente presentará alternativa vía bolsa de recursos.


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

	
	6.     Antivirus: Instalación y verificación del Antivirus en los equipos de cómputo (PC y Portátiles) activos e instalados en las diferentes sedes del MRE.

	
	7.     Conectividad Internet: Revisión, adecuación y/o validación de ingreso a la red Internet para todos los equipos instalados en la sede principal y sedes externas del Ministerio de Relaciones Exteriores.

	
	8.     Registro y Control de servicios: Registro de Incidentes en la herramienta de gestión  de Mesa de ayuda del Ministerio de Relaciones Exteriores.  Presentación de informes con las estadísticas de servicios de soporte realizados por los períodos cumplidos, de acuerdo a lo solicitado por el área de sistemas.

	
	9.     Inventarios: Dentro del alcance del Mantenimiento Preventivo que se realizará, se levantará el inventario de los equipos intervenidos, el cual se cotejará frente al inventario de la herramienta de gestión y se realizarán las correspondientes actualizaciones. El inventario se actualizará haciendo uso de la herramienta software matrix, de acuerdo al alcance que ésta permita cada vez que se realicen actividades de mantenimiento preventivo. La herramienta es propiedad del MRE.

	
	10.  Apoyo audiovisual: El Proponente brindará apoyo técnico a los usuarios en el traslado, instalación, conexión, configuración, fallas y pruebas de equipos de proyección, requeridas en los salones u oficinas de la Entidad para los diferentes eventos y cuando se requiera la permanencia de un técnico en el evento.

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

	Estructura de Cobro para la Mesa de Ayuda 
	EL PROPONENTE deberá garantizar que la estructura de Pagos de la Mesa de Ayuda se realizará por servicios acompañada por los siguientes ANS con los cuales se medirá y aplicará su cumplimiento para generar el valor a facturar.

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

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

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

	
	Atención de Llamadas: Cantidad de llamadas atendidas ≤ a ciento veinte (120) segundos / Cantidad de llamadas recibidas (expresado en %). Meta ≥ 90%. 
Se aclara que este indicador hace referencia a las llamadas registradas a través de la Plataforma de Call Center Aspect o la herramienta que el Ministerio designe.

	
	Efectividad de la Mesa: Cantidad de Tickets Resueltos en Primer Nivel de Atención de la Mesa de Ayuda / Cantidad de Tickets recibidos en la Mesa de Ayuda en el mes. (Expresado en %). Meta ≥80%
Se aclara que este indicador hace referencia a los tickets que son resueltos en primer nivel de atención y que estén registrados en la herramienta de gestión ASDK ARANDA y/o la herramienta que el MRE designe.

Nota: Tener en cuenta lo siguiente:
* Nivel 1 Atención telefónica, Soporte Remoto y Soporte en sitio - Responsable Proveedor
* Nivel 2 es especialista - Responsable MRE
* Nivel 3 Proveedores y Fabricantes - Responsable MRE"

	
	Efectividad de soporte en sitio.
Meta < 20%

	
	El Proponente, teniendo como base los indicadores de servicio descritos, reportará la gestión del factor de calidad y cumplimiento de la operación de la Mesa de Ayuda.
El MRE validará el resultado y aplicará la penalización al pago mensual del rubro de mesa de ayuda acorde con la siguiente tabla de resarcimientos si no se soporta y justifica a satisfacción las causales de incumplimiento: 
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	CONSIDERACIONES:

	
	El PROPONENTE debe considerar que el resarcimiento máximo por el no cumplimiento de los indicadores de gestión del servicio será igual al 15% de la facturación del servicio.

	
	El PROPONENTE debe considerar que los ANS podrán ser modificados entre las partes en común acuerdo, dependiendo del cumplimiento de los requerimientos previos solicitados por el proponente, para la ubicación de los recursos requeridos para la correcta ejecución del proyecto

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

	Modelo de Gobierno
	EL PROPONENTE implementará y desarrollará el siguiente modelo de gobierno con la periodicidad que se relaciona y operará en forma permanente durante la vigencia del contrato:

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

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

	
	3.     Comité Operativo: Periodicidad 2 a 4 veces al mes: Seguimiento a la prestación del servicio, las tareas y actividades acordados entre ambas partes. 

	Nivel de Satisfacción del Usuario -NSU.
	EL PROPONENTE realizará encuestas con periodicidad mensual para medir el nivel de satisfacción de los usuarios a la gestión realizada por la Mesa de Ayuda, que permita identificar aspectos de mejora a través de una campaña. Esta encuesta estará dirigida a los usuarios que contactaron la mesa de ayuda en dicho periodo, y presentará un informe gerencial al MRE relacionado con la calidad en la prestación del servicio de la Mesa de Ayuda. El formulario se desplegará a través de la herramienta ARANDA y/o la herramienta que el MRE designe. El NSU no será utilizado para aplicación de resarcimientos.

	
	EL PROPONENTE realizará encuestas con periodicidad semestral para medir el nivel de satisfacción de los usuarios a la gestión realizada por la Mesa de Ayuda, que permita identificar aspectos de mejora a través de una campaña. Esta encuesta estará dirigida al 30% de los usuarios que contactaron la mesa de ayuda en dicho periodo, y presentará un informe gerencial al MRE relacionado con la calidad en la prestación del servicio de la Mesa de Ayuda. El formulario y la metodología deben ser desarrollados por el PROPONENTE en la operación y presentado al MRE para su aprobación. El NSU no será utilizado para aplicación de resarcimientos.

	Perfiles Mínimos de los integrantes de la Mesa de Ayuda 
	EL PROPONENTE garantizará los siguientes perfiles mínimos de los integrantes de la Mesa de Ayuda: (estos perfiles mínimos son de carácter obligatorio) 

	
	Perfil del Coordinador de Mesa de Ayuda:

	
	Ingeniero de sistemas, electrónico Industrial o afines a las Ingenierías mencionadas, con por lo menos una certificación en ITIL V3. Con mínimo 2 años de experiencia en el rol de coordinador de mesa de ayuda (mínimo 1000 usuarios ).

	
	Dedicación: 100% y exclusivo durante la ejecución del contrato.

	
	Curso de servicio al cliente (preferiblemente del Sena) 

	
	Perfil del Especialista en Aseguramiento de Calidad:

	
	Ingeniero de Sistemas, Electrónico, Industrial o afines a las Ingenierías mencionadas. Con mínimo 2 años de experiencia en gestión de calidad

	
	Experiencia en Proyectos de Mesa de Ayuda (mínimo 800 usuarios), con Metodología ITIL, con formación en calidad de procesos.

	
	Certificación ITIL Foundation V3 (Obligatoria).

	
	Dedicación: 100% y exclusivo durante la ejecución del contrato.

	
	Curso de servicio al cliente (preferiblemente del Sena)

	
	Perfil de Gestor de Incidentes y Requerimientos:

	
	Ingeniero de sistemas, electrónico o afines a las Ingenierías mencionadas, con por lo menos una certificación en ITIL V3 Con mínimo 2 años de experiencia en el rol de gestor de incidentes y requerimientos

	
	Certificación ITIL Foundation V3 (Obligatoria).

	
	Experiencia en Proyectos de Mesa de Ayuda (mínimo 800 usuarios), con Metodología ITIL.

	
	Curso de servicio al cliente (preferiblemente del Sena)

	
	Perfil de Especialista en la herramienta de gestión:

Tecnólogo en Sistemas o Ingeniero de Sistemas o Ingeniero electrónico o afines a las Ingenierías mencionadas, con mínimo 2 años de experiencia en implementación y administración en la herramienta Aranda o la herramienta que el Ministerio designe.

	
	Perfil de Agentes de mesa de ayuda (Telefónico, en sitio y salas de reuniones):

	
	Técnicos en sistemas, electrónicos o afines. Con mínimo 2 años de experiencia en operación de mesas de ayuda para TI en entidades públicas. Conocimientos técnicos en plataforma office 365, sistemas operativos Windows 10, mantenimiento de hardware y software y conocimientos básico de redes.

	
	Dedicación: 100% y exclusivo durante la ejecución del contrato.

	
	Curso de servicio al cliente (preferiblemente del Sena)

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

	 
	El Ministerio de Relaciones Exteriores podrá cambiar la herramienta de gestión durante el tiempo que dure el contrato y el oferente deberá adaptarse a la nueva herramienta de gestión del MRE. 

	SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

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

	
	EL PROPONENTE realizará un mantenimiento preventivo en las sedes del Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio ubicadas en la ciudad de Bogotá (Sedes de San Carlos, Calle 98, Calle 53 y sala VIP del Aeropuerto el Dorado del Ministerio de Relaciones Exteriores).

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

	
	EL PROPONENTE programará las visitas de común acuerdo y según la programación aceptada por el Ministerio de Relaciones Exteriores.

	
	EL PROPONENTE entregará un formato en el que se indique detalladamente cuales son los puntos a verificar por los técnicos en el mantenimiento, este debe ser avalado por el supervisor del MRE ó quien él designe, para garantizar la uniformidad y consistencia en el levantamiento de la información, por todos los técnicos.

	
	EL PROPONENTE garantizará que el personal técnico que preste el servicio de Mantenimiento preventivo estará debidamente uniformado e identificado y con excelente presentación para el desempeño de sus funciones (los uniformes o chalecos asignados a este personal solamente deben y pueden tener el logo de EL PROPONENTE).

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

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

	
	· El técnico   deberá   realizar   una   verificación   técnica   del   correcto funcionamiento del equipo, antes de iniciar el mantenimiento preventivo, el cual debe quedar documentado. (procedimiento de apagado seguro)

	
	· Limpieza externa de todos los elementos de hardware, utilizando materiales apropiados que garanticen su conservación y el correcto funcionamiento de los elementos durante y después del mantenimiento.

	
	· Limpieza interna de todos los componentes de hardware, consistente en aspirado de elementos, tales como: tarjeta madre, disco duro, fuente de potencia, slots, etc. Limpieza interna de las unidades de CD ROM, DVD mediante la utilización de elementos apropiados para la limpieza.

	
	· Destape y soplado: CPU, monitores (cuando aplique), escáner, Mouse y teclados.

	
	· Ajuste mecánico y lubricación de todas las partes móviles de los elementos de hardware que lo requieran.

	
	· Pruebas y verificación de voltaje, tanto de las fuentes de poder, como en los reguladores que la suministran y hacer recomendaciones al supervisor del contrato oportunamente por escrito de las fallas encontradas.

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

	Mantenimiento correctivo.
	EL PROPONENTE garantizará que el servicio de mantenimiento correctivo debe incluir como mínimo las siguientes actividades:

	
	1. Revisión y determinación de la falla de hardware y/o de software para los equipos de cómputo especificados en la plataforma actual objeto de mantenimiento del presente proceso.

	
	2. Reemplazo de la parte de hardware defectuoso. Se incluyen revisión y reparación de monitores, siempre y cuando las partes a cambiar estén disponibles en el mercado y que hayan sido aprobados por el MRE de la bolsa de repuestos. De lo contrario se tendrá que cambiar el equipo, previa cotización y aceptación de la misma por parte del Ministerio. Se exceptúan elementos de consumo.

	
	3. Instalación, reinstalación y configuración de software, suministrado por el MRE, en el caso específico de sustitución de disco duro, el software deberá quedar debidamente   instalado, configurado   y   en   correcto   funcionamiento   por   EL PROPONENTE, así como sus dispositivos anexos.

	
	4. Verificación del correcto funcionamiento del elemento luego de la intervención técnica.

	
	5. El tiempo máximo de atención y solución de cualquier problema luego de la solicitud inicial estará acorde con los ANS pactados.

	
	6. En caso de determinarse que el problema no puede ser resuelto dentro de las seis (6) horas hábiles siguientes a la solicitud inicial del servicio, EL PROPONENTE deberá reemplazar el elemento averiado con uno de su propiedad teniendo en cuenta la cantidad de equipos de soporte disponibles por contrato, de características idénticas o superiores e instalarlo temporalmente en el sitio dentro del plazo establecido. La acción correctiva para dejar los equipos y periféricos en perfecto estado de funcionamiento no será en ningún caso superior a los tiempos aquí descritos.

	
	7. Cuando se requiera retirar un equipo o componente de las instalaciones del MRE, se dispondrá de máximo cinco (5) días hábiles para devolver el equipo o sus partes reparadas y en perfecto estado de funcionamiento.

	
	8. En la reinstalación de software de los equipos de cómputo o formateo de los mismos, EL PROPONENTE deberá garantizar la información almacenada en dichos equipos, de acuerdo con las instrucciones impartidas por el supervisor del contrato, siempre y cuando el daño no esté asociado a daños en el disco duro del equipo (previa validación técnica). Así como instalar y actualizar las versiones de librerías de sistemas operativos, office, aplicaciones y demás herramientas usadas en el MRE

	
	9.  Los técnicos deberán trasladar los equipos de cómputo de las oficinas a la Dirección de gestión de tecnología e información o hacia las dependencias o sedes, cuando la necesidad lo amerite. El MRE se encargará de suministrar el transporte de estos equipos a las sedes.

	Personal Técnico
	EL PROPONENTE garantizará que todo el personal técnico atenderá de manera inmediata las instrucciones y recomendaciones realizadas por el supervisor del contrato o quien este delegue, para el correcto funcionamiento del servicio. Toda vez que sean impartidas a través del coordinador de la Mesa de Ayuda del Proponente.

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

	
	EL PROPONENTE deberá ofrecer de su propiedad un sistema de comunicación avantel o celular para cada uno de los técnicos de soporte en sitio, para cada uno de los técnicos de salas de reuniones, uno para el coordinador de mesa de ayuda (con plan de datos), uno para gestor de calidad, uno para gestor de incidentes y requerimientos, y dos compartidos para los agentes de atención telefónica y deberá entregar al Supervisor del contrato o al que éste designe el listado con los números de contacto.

	
	El MRE podrá solicitar en forma escrita el cambio del personal del proyecto, previa justificación por parte del supervisor del contrato. El reemplazo deberá realizarse dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes al requerimiento, previa verificación del cumplimiento de los requisitos exigidos en el presente anexo técnico. 

	
	EL PROPONENTE garantizará que todos los Agentes de mesa de ayuda ( telefónico, en sitio y salas de reuniones ) deberá estar debidamente   uniformado,   identificado   y   con   excelente   presentación   para   el desempeño de sus funciones.  Los uniformes deben estar identificados solamente con el logo de EL PROPONENTE.

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

	Disponibilidad del servicio y del personal técnico en las instalaciones del Ministerio
	EL PROPONENTE garantizará que la prestación del servicio se realizará en las instalaciones del Ministerio de Relaciones Exteriores y sus sedes, donde EL PROPONENTE deberá garantizar la siguiente disponibilidad del personal técnico y coordinador de mesa de ayuda:

	
	· De lunes a viernes las 24 horas, debe haber al menos un (1) técnico y un (1) Agente de Atención telefónica por turnos prestando el servicio de soporte a las Misiones en el Exterior del MRE, en caso de que la cantidad de tiquetes abiertos requiera más personal el PROPONENTE se verá obligado a colocarlo de forma tal que se puedan cumplir los ANS.

	
	· Se deberá garantizar un horario de atención y solución de 7X24 durante la vigencia del contrato.

	
	• De lunes a viernes, en la hora de almuerzo mínimo deben quedar disponibles cuatro (4) técnicos atendiendo el servicio.

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

	BOLSA DE  REPUESTOS

	Suministro de repuestos
	El PROPONENTE deberá incluir una bolsa de recursos mensual que el MRE podrá utilizar para atender necesidades de repuestos, contratación de horas de soporte especializado, recursos adicionales, equipos de soporte adicionales, horas de consultoría, actualización de la herramienta de gestión. 

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

	
	Se garantizará que cuando se considere conveniente el reemplazo de una parte, de ésta se realizará un diagnostico en forma coordinada entre el supervisor del MRE y el Coordinador de la Mesa de Ayuda y sí se concluye que por su deterioro como consecuencia del uso normal requiere ser cambiada o adicionada se incluirá dicho repuesto (memorias - discos duros, etc.), ya cotizado en la lista de repuestos. En caso que no esté, deberá cotizarse y presentarse para su correspondiente aprobación.

	
	EL PROPONENTE garantizará que las partes que allí se reemplacen deben ser iguales o de superiores características a las que tiene el equipo instalado garantizando su perfecto funcionamiento. Una vez realizado el cambio de partes, estas (las partes dañadas) deben ser entregadas al supervisor del contrato del MRE en la Dirección de Gestión de Información y tecnología o a quien él designe del MRE.

	
	EL PROPONENTE deberá cotizar la totalidad de los repuestos definidos en el Cuadro 2. “LISTADO DE REPUESTOS”, En caso de requerirse algún repuesto no incluido en el anexo, se deberá proveer a solicitud del supervisor del MRE, previa verificación de precios de mercado. 

	
	EL PROPONENTE garantizará que el tiempo de entrega de repuestos que hacen parte del "LISTADO DE REPUESTOS" será de cinco (5) días hábiles máximo, contados a partir de la fecha de requerimiento y en caso de que el repuesto sea de difícil consecución, se deberá informar por escrito al supervisor del MRE, justificando la fecha de entrega, quien determinará si se puede otorgar el tiempo solicitado por EL PROPONENTE.

	Soporte Técnico a Usuarios finales.
	EL PROPONENTE deberá garantizar que proveerá el apoyo en el servicio de soporte técnico en aspectos informáticos que involucren herramientas de ofimática y conexiones a los sistemas de información, para resolver las solicitudes de los usuarios del MRE y las sedes ubicadas en la ciudad de Bogotá (Cancillería, legalizaciones avenida 19 con calle 98, Pasaportes calle 53, Salón VIP Aeropuerto el Dorado). En caso de que se reubique una oficina, EL PROPONENTE deberá incluirla dentro del soporte técnico a usuarios finales. Para el caso de que se cree una nueva sede, EL PROPONENTE deberá incluirla dentro del proyecto, para lo cual hará los respectivos requerimientos de espacio a la entidad, y propondrá el personal adicional, incluidos los costos, para la atención de los usuarios de la nueva sede.

	
	EL PROPONENTE brindará apoyo técnico a los usuarios en el traslado, instalación, conexión, configuración, fallas y pruebas de equipos de proyección, requeridas en los salones u oficinas de EL MRE para los diferentes eventos y cuando se requiera la permanencia de un técnico en el evento.

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

	
	EL PROPONENTE garantizará que los técnicos deberán realizar soporte técnico a la totalidad de equipos de cómputo (computadores, portátiles, tablets) de propiedad del MRE.

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

	
	EL PROPONENTE garantizará que el personal técnico deberá acogerse a los procesos y procedimientos establecidos en el Área de Mesa de Ayuda y en general a los de la Dirección de Gestión de Información y Tecnología del MRE, así como proponer mejora de los mismos para optimizar la prestación del servicio a los usuarios finales.

	
	EL PROPONENTE a través del Coordinador de la Mesa de Ayuda deberá recibir durante la primera reunión de ejecución del anexo para su uso y custodia un inventario general de equipos de cómputo, periféricos y equipos audiovisuales de propiedad del Ministerio que utilizará diariamente para el desempeño de sus funciones.  Dicho inventario estará a cargo y será responsabilidad de EL PROPONENTE y en caso de pérdida, EL PROPONENTE deberá reponer los mismos.

	Software de Soporte del servicio (Mesa de Ayuda y Control de Inventarios)
	EL PROPONENTE deberá levantar y registrar la siguiente información:

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

	
	En la medida que se vaya ejecutando las actividades de mantenimiento, se levantará y registrará la información del inventario.

	
	EL PROPONENTE garantizará que, durante la ejecución del contrato, mantendrá el registro y actualización del inventario individual de cada máquina en el software de control de inventario de hardware y software que tiene el MRE para tal fin. La cantidad de equipos dependerá de las licencias con que cuente el MRE del Software para este fin.
Cada 3 meses se elaborará un informe de inventario y se presentará al MRE. La información se tomará de la herramienta de gestión del MRE.

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

	
	El MRE cuenta con una solución de mesa de ayuda con control de inventario de hardware y software. Esta solución administra el servicio de soporte en Tecnología de Información a usuarios finales, permite el registro, control y seguimiento a  incidentes  y  problemas,  llevar  controles  especiales  de  eventos  mediante  la generación de alarmas que indican cambios en inventario de hardware y software, las cuales son programadas de acuerdo con las políticas del MRE, monitoreo constante de la configuración, localización, información histórica y uso de los activos de información tecnológica, entre otras funcionalidades. En tal sentido, el personal técnico deberá tener conocimiento en el manejo de la herramienta de mesa de ayuda y control de inventarios

	
	EL PROPONENTE debe garantizar que el personal técnico presentado para este proyecto ha recibido previamente capacitación en el manejo del software de mesa de ayuda y de control de inventario de hardware y software de ARANDA o la herramienta que designe el Ministerio, según lo especificado en los ítems relacionado con los perfiles del presente anexo técnico.

	Equipos de soporte
	EL PROPONENTE deberá ofrecer equipos de soporte de su propiedad como stock de la operación, los cuales enviará a las dependencias del MRE en donde sean requeridos.  Estos equipos se devolverán a EL PROPONENTE a la terminación del contrato. La cantidad de equipos de soporte no podrá exceder la cantidad de 12 equipos; si llegase a superar la necesidad, el PROPONENTE cotizará la reposición del equipo y presentará la cotización para su correspondiente aprobación.

	
	EL PROPONENTE garantizará que los equipos de soporte relacionados a continuación sean independientes a los que requieran los técnicos para el desarrollo de las actividades propias de la ejecución del contrato:

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

	
	Seis (6) computadores: con las siguientes características mínimas: Procesador Intel Core i5-2400 de 3.10 Ghz o superior respectivamente, 4 GB de RAM, disco duro de 500 GB, Mouse, teclado, unidad DVD de lectura y escritura, tarjeta de red Ethernet 1000, con conector RJ45. Monitor LCD. Puertos USB.

	
	Tres (3) computadores: con las siguientes características mínimas: Procesador Intel Core i7-4700 de 2.7 Ghz o superior respectivamente, 4 GB de RAM, disco duro de 500 GB, Mouse, teclado, unidad DVD de lectura y escritura, tarjeta de red Ethernet 1000, con conector RJ45. Monitor LCD. Puertos USB.

	
	Tres (3) Portátiles CORE I5 Quinta generación, 500gb, RAM 4GB, Disco duro de 500 GB, Mouse, Teclado, Unidad DVD de lectura y escritura, red ethernet 1000, con conector RJ45, Puertos USB 3.0 y HDMI 

	
	Durante la ejecución del contrato se deberá actualizar tecnológicamente estos equipos y/o reemplazarlos por nueva tecnología, a solicitud del MRE.

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

	
	Este software deberá ser compatible con el software estándar del MRE.

	
	Para la Sede San Carlos, ocho (8) discos externos con conexión USB (3.0) de 1 TERA mínimo
Para las Sedes Calle 98 y Calle 53, tres (3) discos externos con conexión USB (3.0) de 1 TERA mínimo. Lo anterior para cada una de estas sedes

	
	Nota: EL PROPONENTE, deberá suministrar los equipos de cómputo y los dispositivos que requiera el personal de soporte, relacionado en el numeral Organización del equipo de trabajo de la mesa de ayuda, para garantizar las actividades propias de la ejecución del contrato.

	
	EL MRE podrá retirar algún(os) equipo(s) de cómputo y/o periféricos del servicio de mantenimiento contratado por un periodo de tiempo definido o indefinidamente. Así mismo podrá adicionar algún(os) equipos(os) y/o periféricos para que sean cubiertos por el contrato a celebrar. En cualquiera de estos dos casos se transferirá en el mes correspondiente, únicamente, por el número de equipos y/o periféricos en producción a los que se les preste el servicio de mantenimiento. El valor de la adición y/o retiro de los equipos se tomará de acuerdo al valor cotizado 

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




Identificación del contrato a celebrar: Por las características del objeto a contratar nos encontramos frente a un contrato de prestación de servicios de soporte.
2.2.1. IDENTIFICACIÓN DEL CLASIFICADOR DE BIENES Y SERVICIOS:

	CLASIFICACIÓN
UNSPSC
	SEGMENTO
	FAMILIA
	CLASE
	PRODUCTO

	81111811
	Servicio Basados en Ingeniería, Investigación y

Tecnología
	Servicios

Informáticos
	Servicios de sistemas y administración de componentes de sistemas
	Servicios de soporte

técnico o de mesa de ayuda

	81111812
	Servicio Basados en Ingeniería, Investigación y

Tecnología
	Servicios

Informáticos
	Servicios de sistemas y administración de componentes de sistemas
	Servicio de mantenimiento o soporte del hardware del computador


2.3 FUNDAMENTOS JURÍDICOS QUE SUSTENTAN LA MODALIDAD DE SELECCIÓN  

Los bienes objeto de la presente contratación poseen una misma especificación técnica, independientemente del diseño o de las características descriptivas que pueden ser ejecutados, así mismo, son bienes requeridos por el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio para el desarrollo de actividades diarias de la Dirección de Gestión de Información y Tecnología
Como fundamento jurídico se tiene: 

Ley 1150 de 2007
Artículo 2 numeral 2 literal a)

“2. Selección abreviada. La Selección abreviada corresponde a la modalidad de selección objetiva prevista para aquellos casos en que, por las características del objeto a contratar, las circunstancias de la contratación o la cuantía o destinación del bien, obra o servicio, puedan adelantarse procesos simplificados para garantizar la eficiencia de la gestión contractual.

El Gobierno Nacional reglamentará la materia.

Serán causales de selección abreviada las siguientes:

a)  La adquisición o suministro de bienes y servicios de características técnicas uniformes y de común utilización por parte de las entidades, que corresponden a aquellos que poseen las mismas especificaciones técnicas, con independencia de su diseño o de sus características descriptivas, y comparten patrones de desempeño y calidad objetivamente definidos.

Para la adquisición de estos bienes y servicios las entidades deberán, siempre que el reglamento así lo señale, hacer uso de procedimientos de subasta inversa o de instrumentos de compra por catálogo derivados de la celebración de acuerdos marco de precios o de procedimientos de adquisición en bolsas de productos.”
Decreto 1082 de 2015 Artículo2.2.1.2.1.2.2 . Procedimiento para la subasta inversa. Además de las reglas generales previstas en la ley y en el presente decreto, las siguientes reglas son aplicables a la subasta inversa: 

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

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

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

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

5. Si en el proceso de contratación se presenta un único oferente cuyos bienes o servicios cumplen con la ficha técnica y está habilitado, la entidad estatal puede adjudicarle el contrato al único oferente si el valor de la oferta es igual o inferior a la disponibilidad presupuestal para el contrato, caso en el cual no hay lugar a la subasta inversa. 

6. La subasta debe iniciar con el precio más bajo indicado por los oferentes y en consecuencia, solamente serán válidos los lances efectuados durante la subasta inversa en los cuales la oferta sea mejorada en por lo menos el margen mínimo establecido. 

7. Si los oferentes no presentan lances durante la subasta, la entidad estatal debe adjudicar el contrato al oferente que haya presentado el precio inicial más bajo. 

8. Al terminar la presentación de cada lance, la entidad estatal debe informar el valor del lance más bajo. 

9. Si al terminar la subasta inversa hay empate, la entidad estatal debe seleccionar al oferente que presentó el menor precio inicial. En caso de persistir el empate la entidad estatal debe aplicar las reglas del numeral 1 al 5 del artículo 33 del presente decreto.”
Por lo anterior, dada la materia objeto de esta contratación, y por las características técnicas uniformes y común utilización de los bines y servicios que pretende adquirir el ministerio de relaciones exteriores y/o su fondo rotatorio, el proceso de selección a seguir se encuentra descrito en el artículo 2 numeral 2 literal a) de la ley 1150 de 2007 y el Decreto 1082 de 2015, se acoge en un todo y estricto apego al procedimiento de selección abreviada subasta inversa electrónica, toda vez que la gestión para la infraestructura tecnológica que se realizará a través de la prestación del servicio de mesa de ayuda, se enmarca dentro de la definición de servicio de características técnicas uniformes y de común utilización, establecidos en la ley, ya que el objeto a contratar corresponde a un servicio necesario para el funcionamiento de la entidad, el cual conlleva especificaciones técnicas que gozan de una estandarización de calidad descriptiva y es ofrecido comúnmente en el mercado en condiciones equivalentes para quien los solicite, por lo anterior estos bienes comparten patrones de desempeño y calidad objetivamente definidos para su operación y funcionalidad
2.4.1 JUSTIFICACIÓN DEL VALOR DEL CONTRATO-ANÁLISIS DE MERCADO Y DEL SECTOR DE CONFORMIDAD CON EL ARTÍCULO 2.2.1.1.1.6.1. DEL DECRETO 1082 DE 2015
A. ANÁLISIS DE LA DEMANDA: 

Se realizó la consulta en la página del Sistema Electrónico de Contratación Pública y se encontraron los contratos relacionados a continuación con similares características a las descritas en las especificaciones técnicas del presente estudio previo ejecutados por Entidades públicas, con el objeto de extraer la información pertinente para el proceso de contratación

	ENTIDAD / AÑO
	OBJETO
	VALOR CONTRATO
	PLAZO
	CONTRATACIÓN

	CONTRATO No: 
105 DE 2016
SUPERINTENDENCIA DE SOCIEDADES Y T&S
	Prestar los servicios de asistencia técnica en sitio y soporte a través de la mesa de ayuda de la superintendencia de sociedades.
	$583.136.847
	18 Meses y 15 Días
	https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=16-1-162434


	CONTRATO No: 
611 DE 2015
CONGRESO DE LA REPÚBLICA (SENADO)

UNION TEMPORAL MESA DE AYUDA
	Contratar la implementación de la mesa de servicios de tecnología y soporte a usuarios para el senado de la republica siguiendo los lineamientos de la metodología itil. establecimiento del punto único de contacto para los clientes internos del senado de la república para el registro de solicitudes de servicios de tecnología. incluye atención de primer y dependiendo la dimensión algunas actividades de segundo nivel, diagnóstico, administración y gestión de incidentes, problemas y solicitudes de ofimática, servicios estándar atendidos por la mesa de servicios y soporte a aplicaciones del negocio
	$868,332,298.00
	9 Meses y 15 días,
	https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=15-1-149671


	CONTRATO No: 
1252 DE 2013
CONGRESO DE LA REPÚBLICA (SENADO)

QTECH S.A.S
	Contratar un soporte tipo help desk o mesa de ayuda, para el mantenimiento preventivo y correctivo con inclusión de repuestos de los equipos de tecnología (computadores, impresoras, servidores, video beam, switches lan propios) del senado de la república.
	412.728.558,74
	Siete meses
	https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=13-1-105757


	CONTRATO No: 218CGFM DEL 2009

COMANDO GENERAL DE LAS FUERZAS MILITARES
VISION TECHCOLOM
	Contratar el suministro, instalación, configuración, capacitación y puesta en funcionamiento de una solución que incluye un sistema de gestión de monitoreo, mesa de ayuda, equipos y software para la infraestructura de la red lan y wan del comando general de acuerdo con las especificaciones técnicas

	$692.645.843
	Hasta el 06 de marzo de 2010
	https://www.contratos.gov.co/consultas/detalleProceso.do?numConstancia=09-1-46210



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

B. ANÁLISIS DE LA OFERTA: 
En la determinación del presupuesto aproximado de los bienes y/o servicios a adquirir, la Dirección de Gestión de Información y Tecnología solicitó cotizaciones a las firmas relacionadas a continuación, que suministran y prestan los bienes y/o servicios, requeridos dentro de este estudio previo.

	COMWARE S.A.
	CONTROLES EMPRESARIALES

	SAVERA S.A.S.
	COMPUFÁCIL

	UNE EPM TELECOMUNICACIONES
	ARUS

	T&S TECNOLOGÍA Y SERVICIOS
	DELTA IT


Las empresas que atendieron el llamado de la Dirección de Gestión y Tecnología, fueron las siguientes:
Cotizante No. 1: COMWARE S.A.
Cotizante No. 2: TIGOUNE  
Cotizante No. 4: COMPUFACIL

Cotizante No. 5: T&S TECNOLOGÍA Y SERVICIOS

Para la elaboración del estudio de mercado se tuvo en cuenta las ofertas allegadas por los cotizantes, pero es imperioso señalar que no se tuvo en cuenta la presentada por el siguiente proveedor:  T&S TECNOLOGÍA Y SERVICIOS, Toda vez que la misma presentó inconsistencias en el valor total de mantenimiento preventivo y de la bolsa de repuestos no cotizo el total de ítems solicitados.
Así las cosas, se tomaron las cotizaciones presentadas por los proveedores COMWARE S.A., TIGOUNE y COMPUFACIL ya que se ajustan a los servicios requeridos.
A continuación, detallamos las propuestas económicas de los proveedores COMWARE S.A., TIGOUNE y COMPUFACIL. 

Para la elaboración del estudio de costos del mantenimiento preventivo se utilizó la siguiente metodología:

Se toma el valor del número de equipos a intervenir y se multiplica por el precio unitario con IVA y luego se multiplica por el tiempo estimado en que se realizará el mantenimiento de cada uno de los equipos (siete  meses).
COTIZANTE No. 1. COMWARE S.A

CUADRO 1. MANTENIMIENTO PREVENTIVO. Un solo mantenimiento durante la vigencia del contrato:
	DESCRIPCIÓN
	No. EQUIPOS
	2018 (7 meses)

	
	
	Personal dedicado al mantenimiento preventivo
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	EQUIPOS DE COMPUTO
	1178
	3
	$ 35.356,00 
	$ 6.717,64 
	$ 42.073,64 
	$49.562.747,92 

	PLOTTER
	1
	
	$141.426,00 
	$ 26.870,94 
	$168.296,94 
	$   168.296,94 

	MESA DIGITALIZADORA
	1
	
	$ 91.927,00 
	$ 17.466,13 
	$ 109.393,13 
	$   109.393,13 

	LECTOR DE BARRAS DOLPHIN 7600
	23
	
	$ 91.927,00 
	$ 17.466,13 
	$ 109.393,13 
	$ 2.516.041,99 

	CÁMARA DIGITAL CANNON
	55
	
	$ 31.114,00 
	$ 5.911,66 
	$ 37.025,66 
	$ 2.036.411,30 

	OTRAS CAMARAS (GENIUS ESENSE)
	11
	
	$ 14.143,00 
	$ 2.687,17 
	$ 16.830,17 
	$    185.131,87 

	SCANNER
	90
	
	$ 63.642,00 
	$ 12.091,98 
	$ 75.733,98 
	$ 6.816.058,20 

	PAD FIRMA
	53
	
	$ 21.214,00 
	$ 4.030,66 
	$ 25.244,66 
	$ 1.337.966,98 

	HUELLERO
	71
	
	$ 21.214,00 
	$ 4.030,66 
	$ 25.244,66 
	$ 1.792.370,86 

	IMPRESORA DATAMAX E-4204B
	5
	
	$ 49.499,00 
	$ 9.404,81 
	$ 58.903,81 
	$    294.519,05 

	IMPRESORA EPSON T25
	5
	
	$ 77.784,00 
	$ 14.778,96 
	$ 92.562,96 
	$    462.814,80 

	IMPRESORA EPSON L800
	16
	
	$ 77.784,00
	$ 14.778,96 
	$ 92.562,96 
	$ 1.481.007,36 

	VIDEO BEAM EPSON
	12
	
	$ 63.642,00 
	$ 12.091,98 
	$ 75.733,98 
	$    908.807,76 

	TABLERO INTERACTIVO SMART BOARD
	5
	
	$ 84.855,00 
	$ 16.122,45 
	$100.977,45 
	$    504.887,25 

	VIDEO PROYECTOR BRIGHT LINK TIRO CORTO
	2
	
	$ 91.927,00 
	$ 17.466,13 
	$109.393,13 
	$    218.786,26 

	VALOR TOTAL INCLUIDO IVA
	$68.395.241,67 


CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS -  Para el mes de diciembre del año 2017
	 LISTA DE REPUESTOS – PARA EL AÑO 2017

	CANTIDAD
	REQUERIMIENTO MRE
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)

	1
	DISCO DURO INTERNO PARA PC DE 500 GB SATA
	$ 233.353,00 
	$  44.337,07 
	$ 277.690,07 

	1
	DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB
	$ 134.355,00 
	$  25.527,45 
	$ 159.882,45 

	1
	MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB
	$ 154.720,00 
	$  29.396,80 
	$ 184.116,80 

	1
	MOUSE CON CONECTOR USB
	$  35.215,00 
	$    6.690,85 
	$   41.905,85 

	1
	TECLADOS EN ESPAÑOL CON CONECTOR USB
	$  49.499,00 
	$    9.404,81 
	$   58.903,81 

	1
	UNIDAD DE DVD –RW INTERNA
	$ 224.867,00 
	$  42.724,73 
	$ 267.591,73 

	1
	FUENTES DE PODER ATX
	$  63.500,00 
	$  12.065,00 
	$  75.565,00 

	1
	BATERIAS DE 3.0 V 19
	$ 170.984,00 
	$  32.486,96 
	$ 203.470,96 

	1
	TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS PCI
	$ 124.313,00 
	$  23.619,47 
	$ 147.932,47 

	1
	LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB 2.5
	$ 706.988,00 
	$ 134.327,72 
	$ 841.315,72 

	1
	CABLE VGA DE 5,0 Mts
	$  21.072,00 
	$    4.003,68 
	$  25.075,68 

	1
	CABLE VGA DE 10 Mts
	$  48.085,00 
	$    9.136,15 
	$  57.221,15 

	1
	CABLE VGA DE 15 Mts
	$   41.013,00 
	$    7.792,47 
	$  48.805,47 

	1
	CABLE HDMI DE 1.8 Mts
	$   21.214,00 
	$    4.030,66 
	$  25.244,66 

	1
	CABLE HDMI DE 5.0 Mts
	$   28.144,00 
	$    5.347,36 
	$   33.491,36 

	1
	CABLE HDMI DE 10 Mts
	$   51.196,00 
	$    9.727,24 
	$   60.923,24 

	1
	CABLE HDMI DE 15 Mts
	$   70.571,00 
	$  13.408,49 
	$   83.979,49 

	1
	CABLES USB 1.8 MTS
	$   12.587,00 
	$    2.391,53 
	$   14.978,53 

	1
	CABLES USB 3.0 MTS
	$   20.507,00 
	$    3.896,33 
	$   24.403,33 

	1
	CABLES USB 5.0 MTS
	$   25.315,00 
	$    4.809,85 
	$   30.124,85 

	
	CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS
	$   13.860,00 
	$    2.633,40 
	$   16.493,40 

	1
	MONITORES DE 17” LCD
	$ 486.021,00 
	$  92.343,99 
	$ 578.364,99 

	1
	CABLE DE VIDEO VGA MONITOR
	$   15.557,00 
	$    2.955,83 
	$   18.512,83 

	1
	CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 90W  Y LENOVO Z50
	$  183.854,00 
	$  34.932,26 
	$ 218.786,26 

	1
	BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	$  254.566,00 
	$  48.367,54 
	$ 302.933,54 

	1
	MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 4GB DDR3 1333 MHz Y LENOVO Z50
	$ 219.210,00 
	$  41.649,90 
	$ 260.859,90 

	1
	MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO THINKCENTRE 8GB DDR4 2133 MHz
	 $    205.067,00 
	 $   38.962,73 
	$ 244.029,73 

	1
	MEMORIA RAM 8GB DDR3L – PC12800/1600 MHz
	 $    176.782,00 
	 $   33.588,58 
	$ 210.370,58 

	1
	TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	 $    190.925,00 
	 $   36.275,75 
	$ 227.200,75 

	1
	DISCO DURO PARA PORTATILES 500GB SATA II
	 $    205.067,00 
	 $   38.962,73 
	$ 244.029,73 

	1
	TARJETA ACELERADORA DE VIDEO 2GB DDR3
	 $    410.135,00 
	 $   77.925,65 
	$ 488.060,65 

	1
	DISCO DURO EXTERNO  2TB USB 3.0
	 $    380.435,00 
	 $   72.282,65 
	$ 452.717,65 

	1
	DISCO DURO EXTERNO 3TB USB 3.0
	 $    637.830,00 
	$ 121.187,70 
	$ 759.017,70 

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB USB 3.0
	$ 2.404.239,00 
	$ 456.805,41 
	$ 2.861.044,41 

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 2TB USB 3.0
	$ 5.515.606,00 
	$ 1.047.965,14 
	$ 6.563.571,14 

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 500 GB – 2.5” - 7 O 9.5 MM
	$ 1.294.046,00 
	$ 245.868,74 
	$ 1.539.914,74 

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB - 2.5” - 7 O 9.5 MM
	$ 2.588.092,00 
	$ 491.737,48 
	$ 3.079.829,48 

	1
	GUAYA PORTÁTIL  MARCA TARGUS PA410U
	$    90.513,00 
	$   17.197,47 
	$ 107.710,47 

	1
	MEMORIA USB  16 GB
	$    32.245,00 
	$     6.126,55 
	$   38.371,55 

	1
	MEMORIA USB  32 GB
	$    48.085,00 
	$     9.136,15 
	$   57.221,15 

	1
	MEMORIA USB  64 GB
	$   117.383,00 
	$   22.302,77 
	$ 139.685,77 

	1
	MEMORIA USB  128 GB
	$    243.252,00 
	$   46.217,88 
	$ 289.469,88 

	1
	MEMORIA MICRO SD  32GB
	$    111.585,00 
	$   21.201,15 
	$ 132.786,15 

	1
	MEMORIA MICRO SD  64GB
	$    142.840,00 
	$   27.139,60 
	$ 169.979,60 

	1
	MEMORIA MICRO SD  128GB
	$    296.994,00 
	$   56.428,86 
	$ 353.422,86 

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5
	$    120.919,00 
	$   22.974,61 
	$ 143.893,61 

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6
	$    147.083,00 
	$   27.945,77 
	$ 175.028,77 

	1
	DIADEMA USB
	$    134.355,00 
	$   25.527,45 
	$ 159.882,45 

	1
	CAMARAS WEB USB
	$      84.855,00 
	$   16.122,45 
	$ 100.977,45 

	1
	PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	$    275.780,00 
	$   52.398,20 
	$ 328.178,20 

	1
	BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL
	$      77.784,00 
	$   14.778,96 
	$   92.562,96 

	1
	LECTOR MULTITARJETAS
	$      55.156,00 
	$   10.479,64 
	$   65.635,64 

	1
	MULTI HUB USB
	$      59.399,00 
	$   11.285,81 
	$   70.684,81 

	1
	CONVERTIDOR DE USB A RJ45
	$      49.499,00 
	$     9.404,81 
	$   58.903,81 

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS HDMI
	$    248.909,00 
	$   47.292,71 
	$ 296.201,71 

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS VGA
	$    197.996,00 
	$   37.619,24 
	$ 235.615,24 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-1775W
	$    692.986,00 
	$  131.667,34 
	$  824.653,34 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi +
	$    692.986,00 
	$  131.667,34 
	$  824.653,34 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON S12+
	$    502.062,00 
	$   95.391,78 
	$  597.453,78 

	1
	VIDEO PROYECTOR PORTÁTIL 
Conexión inalámbrica wi-fi  IEEE 802.11 a/b/g/n, HDMI, Bluetooth, Puertos USB, Proyección de haz láser
	$  3.394.219,00 
	$  644.901,61 
	$ 4.039.120,61 


TOTAL, BOLSA DE REPUESTO PARA EL AÑO 2017:   $ 30.030.453,25
CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS -  Para siete (7) meses del año 2018, enero a julio

	LISTA DE REPUESTOS – Para el año 2018

	CANTIDAD
	REQUERIMIENTO MRE
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)

	1
	DISCO DURO INTERNO PARA PC DE 500 GB SATA
	 $    248.520,00 
	 $      47.218,80 
	 $    295.738,80 

	1
	DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB
	 $    143.088,00 
	 $      27.186,72 
	 $    170.274,72 

	1
	MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB
	 $    164.777,00 
	 $      31.307,63 
	 $    196.084,63 

	1
	MOUSE CON CONECTOR USB
	 $      37.504,00 
	 $        7.125,76 
	 $      44.629,76 

	1
	TECLADOS EN ESPAÑOL CON CONECTOR USB
	 $      52.716,00 
	 $      10.016,04 
	 $      62.732,04 

	1
	UNIDAD DE DVD –RW INTERNA
	 $    239.483,00 
	 $      45.501,77 
	 $    284.984,77 

	1
	FUENTES DE PODER ATX
	 $      67.628,00 
	 $      12.849,32 
	 $      80.477,32 

	1
	BATERIAS DE 3.0 V 19
	 $    182.098,00 
	 $      34.598,62 
	 $    216.696,62 

	1
	TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS PCI
	 $    132.394,00 
	 $      25.154,86 
	 $    157.548,86 

	1
	LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB 2.5 
	 $    752.942,00 
	 $    143.058,98 
	 $    896.000,98 

	1
	CABLE VGA DE 5,0 Mts
	 $      22.442,00 
	 $   4.263,98 
	 $      26.705,98 

	1
	CABLE VGA DE 10 Mts
	 $      51.210,00 
	 $   9.729,90 
	 $      60.939,90 

	1
	CABLE VGA DE 15 Mts
	 $      43.679,00 
	 $   8.299,01 
	 $      51.978,01 

	1
	CABLE HDMI DE 1.8 Mts
	 $      22.593,00 
	 $   4.292,67 
	 $      26.885,67 

	1
	CABLE HDMI DE 5.0 Mts
	 $      29.973,00 
	 $   5.694,87 
	 $      35.667,87 

	1
	CABLE HDMI DE 10 Mts
	 $      54.524,00 
	 $      10.359,56 
	 $      64.883,56 

	1
	CABLE HDMI DE 15 Mts
	 $      75.159,00 
	 $      14.280,21 
	 $      89.439,21 

	1
	CABLES USB 1.8 MTS
	 $      13.405,00 
	 $   2.546,95 
	 $      15.951,95 

	1
	CABLES USB 3.0 MTS
	 $      21.840,00 
	 $   4.149,60 
	 $      25.989,60 

	1
	CABLES USB 5.0 MTS
	 $      26.961,00 
	 $   5.122,59 
	 $      32.083,59 

	
	CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS
	 $      14.761,00 
	 $   2.804,59 
	 $      17.565,59 

	1
	MONITORES DE 17” LCD
	 $    517.612,00 
	 $      98.346,28 
	 $    615.958,28 

	1
	CABLE DE VIDEO VGA MONITOR
	 $      16.568,00 
	 $   3.147,92 
	 $      19.715,92 

	1
	CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 90W  Y LENOVO Z50
	 $    195.804,00 
	 $      37.202,76 
	 $    233.006,76 

	1
	BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	 $    271.113,00 
	 $      51.511,47 
	 $    322.624,47 

	1
	MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 4GB DDR3 1333 MHz Y LENOVO Z50
	 $    233.459,00 
	 $      44.357,21 
	 $    277.816,21 

	1
	MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO THINKCENTRE 8GB DDR4 2133 MHz
	 $    218.397,00 
	 $      41.495,43 
	 $    259.892,43 

	1
	MEMORIA RAM 8GB DDR3L – PC12800/1600 MHz
	 $    188.273,00 
	 $      35.771,87 
	 $    224.044,87 

	1
	TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	 $    203.335,00 
	 $      38.633,65 
	 $    241.968,65 

	1
	DISCO DURO PARA PORTATILES 500GB SATA II
	 $    218.397,00 
	 $      41.495,43 
	 $    259.892,43 

	1
	TARJETA ACELERADORA DE VIDEO 2GB DDR3
	 $    436.794,00 
	 $      82.990,86 
	 $    519.784,86 

	1
	DISCO DURO EXTERNO  2TB USB 3.0
	 $    405.164,00 
	 $      76.981,16 
	 $    482.145,16 

	1
	DISCO DURO EXTERNO 3TB USB 3.0
	 $    679.289,00 
	 $    129.064,91 
	 $    808.353,91 

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB USB 3.0
	 $ 2.560.514,00 
	 $    486.497,66 
	 $ 3.047.011,66 

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 2TB USB 3.0
	 $ 5.874.120,00 
	 $ 1.116.082,80 
	 $ 6.990.202,80 

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 500 GB – 2.5” - 7 O 9.5 MM
	 $ 1.378.159,00 
	 $    261.850,21 
	 $ 1.640.009,21 

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB - 2.5” - 7 O 9.5 MM
	 $ 2.756.318,00 
	 $    523.700,42 
	 $ 3.280.018,42 

	1
	GUAYA PORTÁTIL  MARCA TARGUS PA410U
	 $      96.396,00 
	 $      18.315,24 
	 $    114.711,24 

	1
	MEMORIA USB  16 GB
	 $      34.341,00 
	 $   6.524,79 
	 $      40.865,79 

	1
	MEMORIA USB  32 GB
	 $      51.210,00 
	 $   9.729,90 
	 $      60.939,90 

	1
	MEMORIA USB  64 GB
	 $    125.013,00 
	 $      23.752,47 
	 $    148.765,47 

	1
	MEMORIA USB  128 GB
	 $    259.064,00 
	 $      49.222,16 
	 $    308.286,16 

	1
	MEMORIA MICRO SD  32GB
	 $    118.838,00 
	 $      22.579,22 
	 $    141.417,22 

	1
	MEMORIA MICRO SD  64GB
	 $    152.125,00 
	 $      28.903,75 
	 $    181.028,75 

	1
	MEMORIA MICRO SD  128GB
	 $    316.299,00 
	 $      60.096,81 
	 $    376.395,81 

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5
	 $    128.779,00 
	 $      24.468,01 
	 $    153.247,01 

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6
	 $    156.643,00 
	 $      29.762,17 
	 $    186.405,17 

	1
	DIADEMA USB
	 $    143.088,00 
	 $      27.186,72 
	 $    170.274,72 

	1
	CAMARAS WEB USB
	 $      90.371,00 
	 $      17.170,49 
	 $    107.541,49 

	1
	PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	 $    293.706,00 
	 $      55.804,14 
	 $    349.510,14 

	1
	BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL
	 $      82.840,00 
	 $      15.739,60 
	 $      98.579,60 

	1
	LECTOR MULTITARJETAS
	 $      58.741,00 
	 $      11.160,79 
	 $      69.901,79 

	1
	MULTI HUB USB
	 $      63.260,00 
	 $      12.019,40 
	 $      75.279,40 

	1
	CONVERTIDOR DE USB A RJ45
	 $      52.716,00 
	 $      10.016,04 
	 $      62.732,04 

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS HDMI
	 $    265.089,00 
	 $      50.366,91 
	 $    315.455,91 

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS VGA
	 $    210.866,00 
	 $      40.064,54 
	 $    250.930,54 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-1775W
	 $    738.031,00 
	 $    140.225,89 
	 $    878.256,89 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi +
	 $    738.031,00 
	 $    140.225,89 
	 $    878.256,89 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON S12+
	 $    534.696,00 
	 $    101.592,24 
	 $    636.288,24 

	1
	VIDEO PROYECTOR PORTÁTIL 
Conexión inalámbrica wi-fi  IEEE 802.11 a/b/g/n, HDMI, Bluetooth, Puertos USB, Proyección de haz láser
	 $ 3.614.843,00 
	 $    686.820,17 
	 $ 4.301.663,17 


TOTAL BOLSA DE REPUESTO PARA EL AÑO 2018:   $ 31.982.438,81
CUADRO 3. PERSONAL MESA DE AYUDA
	PERIODO 2017 (UN MES) – DICIEMBRE

	ITEM
	ROL
	personas disponibles según horario
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	1
	Coordinador Mesa de Ayuda
	1
	$ 7.590.503 
	$1.442.196 
	$ 9.032.699 
	$ 9.032.699 

	2
	Gestor de Incidentes y Requerimientos
	1
	$ 8.235.469 
	$1.564.739 
	$ 9.800.208 
	$ 9.800.208 

	3
	Especialista de Aseguramiento de Calidad
	1
	$ 7.686.438 
	$ 1.460.423 
	$ 9.146.861 
	$ 9.146.861 

	4
	Especialista herramienta de gestión
	1
	$ 8.784.501 
	$ 1.669.055 
	$10.453.556 
	$10.453.556 

	5
	Agentes de Mesa de Ayuda Atención Telefónica, Sitio y salas de Videoconferencia - Sedes San Carlos, Calle 98 y Calle 53
	24
	$ 3.144.760 
	$  597.504 
	$ 3.742.264 
	$89.814.336 

	Valor Total Mensual (Incluido IVA)
	$128.247.660 

	Valor Total 1 mes (Incluido IVA)
	$128.247.660 






	PERIODO 2018 (7 MESES) – ENERO A JULIO

	ITEM
	ROL
	personas disponibles según horario
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	1
	Coordinador Mesa de Ayuda
	1
	$ 7.590.503 
	$1.442.196 
	$ 9.032.699 
	$ 9.032.699 

	2
	Gestor de Incidentes y Requerimientos
	1
	$ 8.235.469 
	$1.564.739 
	$ 9.800.208 
	$ 9.800.208 

	3
	Especialista de Aseguramiento de Calidad
	1
	$ 7.686.438 
	$1.460.423 
	$ 9.146.861 
	$ 9.146.861 

	4
	Especialista herramienta de gestión
	1
	$ 8.784.501 
	$1.669.055 
	$ 10.453.556 
	$10.453.556 

	5
	Agentes de Mesa de Ayuda Atención Telefónica, Sitio y salas de Videoconferencia - Sedes San Carlos, Calle 98 y Calle 53
	24
	$ 3.144.760 
	$ 597.504 
	$ 3.742.264 
	$ 89.814.346 

	Valor Total Mensual (Incluido IVA)
	$ 128.247.670 

	Valor Total 7 meses (Incluido IVA)
	$ 897.733.688 





COTIZANTE No. 2. TIGOUNE
CUADRO 1. MANTENIMIENTO PREVENTIVO. UN SOLO MANTENIMIENTO DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO
	DESCRIPCIÓN
	No. EQUIPOS
	2018 (7 Meses)

	
	
	Personal dedicado al mantenimiento preventivo
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	EQUIPOS DE COMPUTO 
	1178
	5
	19.200
	3.648
	22.848
	26.914.944

	PLOTTER 
	1
	
	120.000
	22.800
	142.800
	142.800

	MESA DIGITALIZADORA
	1
	
	72.000
	13.680
	85.680
	85.680

	LECTOR DE BARRAS DOLPHIN 7600
	23
	
	14.400
	2.736
	17.136
	394.128

	CÁMARA DIGITAL CANNON
	55
	
	42.000
	7.980
	49.980
	2.748.900

	OTRAS CAMARAS (GENIUS ESENSE)
	11
	
	42.000
	7.980
	49.980
	549.780

	SCANNER 
	90
	
	66.000
	12.540
	78.540
	7.068.600

	PAD FIRMA 
	53
	
	12.000
	2.280
	14.280
	756.840

	HUELLERO 
	71
	
	9.600
	1.824
	11.424
	811.104

	IMPRESORA DATAMAX E-4204B
	5
	
	42.000
	7.980
	49.980
	249.900

	IMPRESORA EPSON T25 
	5
	
	42.000
	7.980
	49.980
	249.900

	IMPRESORA EPSON L800 
	16
	
	78.000
	14.820
	92.820
	1.485.120

	VIDEO BEAM EPSON 
	12
	
	78.000
	14.820
	92.820
	1.113.840

	TABLERO INTERACTIVO SMART BOARD
	5
	
	66.000
	12.540
	78.540
	392.700

	VIDEO PROYECTOR BRIGHT LINK TIRO CORTO
	2
	
	84.000
	15.960
	99.960
	199.920

	
	Valor Total (Incluido IVA)
	$ 43.164.156


CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS -  PARA UN MES DEL AÑO 2017, DICIEMBRE
	LISTA DE REPUESTOS – PARA EL AÑO 2017

	CANTIDAD
	REQUERIMIENTO MRE
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)

	1
	DISCO DURO INTERNO PARA PC DE 500 GB SATA
	206.250
	39.188
	245.438

	1
	DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB
	82.500
	15.675
	98.175

	1
	MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB
	117.150
	22.259
	139.409

	1
	MOUSE CON CONECTOR USB
	16.500
	3.135
	19.635

	1
	TECLADOS EN ESPAÑOL CON CONECTOR USB 
	30.800
	5.852
	36.652

	1
	UNIDAD DE DVD –RW INTERNA
	110.000
	20.900
	130.900

	1
	FUENTES DE PODER ATX
	75.900
	14.421
	90.321

	1
	BATERIAS DE 3.0 V 19
	27.500
	5.225
	32.725

	1
	TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS PCI 
	82.500
	15.675
	98.175

	1
	LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB 2.5 
	247.500
	47.025
	294.525

	1
	CABLE VGA DE 5,0 Mts
	24.750
	4.703
	29.453

	1
	CABLE VGA DE 10 Mts
	34.650
	6.584
	41.234

	1
	CABLE VGA DE 15 Mts
	55.000
	10.450
	65.450

	1
	CABLE HDMI DE 1.8 Mts
	13.750
	2.613
	16.363

	1
	CABLE HDMI DE 5.0 Mts
	16.500
	3.135
	19.635

	1
	CABLE HDMI DE 10 Mts
	27.500
	5.225
	32.725

	
	CABLE HDMI DE 15 Mts
	57.750
	10.973
	68.723

	1
	CABLES USB 1.8 MTS
	12.650
	2.404
	15.054

	1
	CABLES USB 3.0 MTS
	20.790
	3.950
	24.740

	1
	CABLES USB 5.0 MTS
	34.650
	6.584
	41.234

	
	CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS
	12.650
	2.404
	15.054

	1
	MONITORES DE 17” LCD
	308.000
	58.520
	366.520

	1
	CABLE DE VIDEO VGA MONITOR
	24.750
	4.703
	29.453

	1
	CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 90W Y LENOVO Z50 
	117.150
	22.259
	139.409

	1
	BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50 
	206.250
	39.188
	245.438

	1
	MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 4GB DDR3 1333 MHz Y LENOVO Z50 
	117.150
	22.259
	139.409

	1
	MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO THINKCENTRE 8GB DDR4 2133 MHz 
	254.650
	48.384
	303.034

	1
	MEMORIA RAM 8GB DDR3L – PC12800/1600 MHz 
	261.250
	49.638
	310.888

	1
	TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50 
	116.875
	22.206
	139.081

	1
	DISCO DURO PARA PORTATILES 500GB SATA II 
	206.250
	39.188
	245.438

	1
	TARJETA ACELERADORA DE VIDEO 2GB DDR3 
	254.650
	48.384
	303.034

	1
	DISCO DURO EXTERNO 2TB USB 3.0
	343.750
	65.313
	409.063

	1
	DISCO DURO EXTERNO 3TB USB 3.0
	453.750
	86.213
	539.963

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB USB 3.0 
	1.650.000
	313.500
	1.963.500

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 2TB USB 3.0 
	3.850.000
	731.500
	4.581.500

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 500 GB – 2.5” - 7 O 9.5 MM 
	921.250
	175.038
	1.096.288

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB - 2.5” - 7 O 9.5 MM 
	1.650.000
	313.500
	1.963.500

	1
	GUAYA PORTÁTIL MARCA TARGUS PA410U 
	110.000
	20.900
	130.900

	1
	MEMORIA USB 16 GB
	34.650
	6.584
	41.234

	1
	MEMORIA USB 32 GB
	103.400
	19.646
	123.046

	
	MEMORIA USB 64 GB
	144.650
	27.484
	172.134

	1
	MEMORIA USB 128 GB
	268.400
	50.996
	319.396

	1
	MEMORIA MICRO SD 32GB
	130.625
	24.819
	155.444

	1
	MEMORIA MICRO SD 64GB
	172.150
	32.709
	204.859

	1
	MEMORIA MICRO SD 128GB
	550.000
	104.500
	654.500

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5 
	117.150
	22.259
	139.409

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6 
	130.900
	24.871
	155.771

	1
	DIADEMA USB
	123.750
	23.513
	147.263

	1
	CAMARAS WEB USB
	89.650
	17.034
	106.684

	1
	PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50 
	254.650
	48.384
	303.034

	1
	BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL 
	34.650
	6.584
	41.234

	1
	LECTOR MULTITARJETAS
	24.750
	4.703
	29.453

	1
	MULTI HUB USB
	16.500
	3.135
	19.635

	1
	CONVERTIDOR DE USB A RJ45
	34.650
	6.584
	41.234

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS HDMI
	110.000
	20.900
	130.900

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS VGA
	68.750
	13.063
	81.813

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-1775W 
	4.887.850
	928.692
	5.816.542

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi + 
	605.000
	114.950
	719.950

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON S12+ 
	577.500
	109.725
	687.225

	1
	VIDEO PROYECTOR PORTÁTIL
Conexión inalámbrica wi-fi  IEEE 802.11 a/b/g/n, HDMI, Bluetooth, Puertos USB, Proyección de haz láser
	1.925.000
	365.750
	2.290.750

	
	
	
	
	





TOTAL BOLSA DE REPUESTO PARA EL AÑO 2017:   $ 26.843.548
CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS -  PARA SIETE (7) MESES DEL AÑO 2018, ENERO A JULIO
	LISTA DE REPUESTOS – Para el año 2018

	CANTIDAD
	REQUERIMIENTO MRE
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)

	1
	DISCO DURO INTERNO PARA PC DE 500 GB SATA
	206.250
	39.188
	245.438

	1
	DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB
	82.500
	15.675
	98.175

	1
	MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB
	117.150
	22.259
	139.409

	1
	MOUSE CON CONECTOR USB
	16.500
	3.135
	19.635

	1
	TECLADOS EN ESPAÑOL CON CONECTOR USB 
	30.800
	5.852
	36.652

	1
	UNIDAD DE DVD –RW INTERNA
	110.000
	20.900
	130.900

	1
	FUENTES DE PODER ATX
	75.900
	14.421
	90.321

	1
	BATERIAS DE 3.0 V 19
	27.500
	5.225
	32.725

	1
	TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS PCI 
	82.500
	15.675
	98.175

	1
	LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB 2.5 
	247.500
	47.025
	294.525

	1
	CABLE VGA DE 5,0 Mts
	24.750
	4.703
	29.453

	1
	CABLE VGA DE 10 Mts
	34.650
	6.584
	41.234

	1
	CABLE VGA DE 15 Mts
	55.000
	10.450
	65.450

	1
	CABLE HDMI DE 1.8 Mts
	13.750
	2.613
	16.363

	1
	CABLE HDMI DE 5.0 Mts
	16.500
	3.135
	19.635

	1
	CABLE HDMI DE 10 Mts
	27.500
	5.225
	32.725

	
	CABLE HDMI DE 15 Mts
	57.750
	10.973
	68.723

	1
	CABLES USB 1.8 MTS
	12.650
	2.404
	15.054

	1
	CABLES USB 3.0 MTS
	20.790
	3.950
	24.740

	1
	CABLES USB 5.0 MTS
	34.650
	6.584
	41.234

	
	CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS
	12.650
	2.404
	15.054

	1
	MONITORES DE 17” LCD
	308.000
	58.520
	366.520

	1
	CABLE DE VIDEO VGA MONITOR
	24.750
	4.703
	29.453

	1
	CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 90W Y LENOVO Z50 
	117.150
	22.259
	139.409

	1
	BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50 
	206.250
	39.188
	245.438

	1
	MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 4GB DDR3 1333 MHz Y LENOVO Z50 
	117.150
	22.259
	139.409

	1
	MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO THINKCENTRE 8GB DDR4 2133 MHz 
	254.650
	48.384
	303.034

	1
	MEMORIA RAM 8GB DDR3L – PC12800/1600 MHz 
	261.250
	49.638
	310.888

	1
	TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50 
	116.875
	22.206
	139.081

	1
	DISCO DURO PARA PORTATILES 500GB SATA II 
	206.250
	39.188
	245.438

	1
	TARJETA ACELERADORA DE VIDEO 2GB DDR3 
	254.650
	48.384
	303.034

	1
	DISCO DURO EXTERNO 2TB USB 3.0
	343.750
	65.313
	409.063

	1
	DISCO DURO EXTERNO 3TB USB 3.0
	453.750
	86.213
	539.963

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB USB 3.0 
	1.650.000
	313.500
	1.963.500

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 2TB USB 3.0 
	3.850.000
	731.500
	4.581.500

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 500 GB – 2.5” - 7 O 9.5 MM 
	921.250
	175.038
	1.096.288

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB - 2.5” - 7 O 9.5 MM 
	1.650.000
	313.500
	1.963.500

	1
	GUAYA PORTÁTIL MARCA TARGUS PA410U 
	110.000
	20.900
	130.900

	1
	MEMORIA USB 16 GB
	34.650
	6.584
	41.234

	1
	MEMORIA USB 32 GB
	103.400
	19.646
	123.046

	
	MEMORIA USB 64 GB
	144.650
	27.484
	172.134

	1
	MEMORIA USB 128 GB
	268.400
	50.996
	319.396

	1
	MEMORIA MICRO SD 32GB
	130.625
	24.819
	155.444

	1
	MEMORIA MICRO SD 64GB
	172.150
	32.709
	204.859

	1
	MEMORIA MICRO SD 128GB
	550.000
	104.500
	654.500

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5 
	117.150
	22.259
	139.409

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6 
	130.900
	24.871
	155.771

	1
	DIADEMA USB
	123.750
	23.513
	147.263

	1
	CAMARAS WEB USB
	89.650
	17.034
	106.684

	1
	PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50 
	254.650
	48.384
	303.034

	1
	BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL 
	34.650
	6.584
	41.234

	1
	LECTOR MULTITARJETAS
	24.750
	4.703
	29.453

	1
	MULTI HUB USB
	16.500
	3.135
	19.635

	1
	CONVERTIDOR DE USB A RJ45
	34.650
	6.584
	41.234

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS HDMI
	110.000
	20.900
	130.900

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS VGA
	68.750
	13.063
	81.813

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-1775W 
	4.887.850
	928.692
	5.816.542

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi + 
	605.000
	114.950
	719.950

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON S12+ 
	577.500
	109.725
	687.225

	1
	VIDEO PROYECTOR PORTÁTIL
Conexión inalámbrica wi-fi  IEEE 802.11 a/b/g/n, HDMI, Bluetooth, Puertos USB, Proyección de haz láser
	1.925.000
	365.750
	2.290.750

	
	
	
	
	


TOTAL BOLSA DE REPUESTO PARA EL AÑO 2017:   $ 26.843.548
CUADRO 3. PERSONAL MESA DE AYUDA
	PERIODO 2017 (1 MES) – DICIEMBRE

	ITEM
	ROL
	personas disponibles según horario
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	1
	Coordinador Mesa de Ayuda 
	1
	14.046.379
	2.668.812
	16.715.191
	16.715.191

	2
	Gestor de Incidentes y Requerimientos 
	1
	6.688.751
	1.270.863
	7.959.614
	7.959.614

	3
	Especialista de Aseguramiento de Calidad
	1
	6.688.751
	1.270.863
	7.959.614
	7.959.614

	4
	Especialista herramienta de gestión 
	1
	12.708.628
	2.414.639
	15.123.267
	15.123.267

	5
	Agentes de Mesa de Ayuda Atención Telefónica, Sitio y salas de Videoconferencia - Sedes San Carlos, Calle 98 y Calle 53
	24
	4.347.688
	826.061
	5.173.749
	124.169.976

	 
	Valor Total Mensual (Incluido IVA)
	171.927.662

	 
	Valor Total 1 mes (Incluido IVA)
	171.927.662


	PERIODO 2018 (7 MESES) – ENERO A JULIO

	ITEM
	ROL
	Personas disponibles según horario
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	1
	Coordinador Mesa de Ayuda 
	1
	14.046.379
	2.668.812
	16.715.191
	16.715.191

	2
	Gestor de Incidentes y Requerimientos 
	1
	6.688.751
	1.270.863
	7.959.614
	7.959.614

	3
	Especialista de Aseguramiento de Calidad
	1
	6.688.751
	1.270.863
	7.959.614
	7.959.614

	4
	Especialista herramienta de gestión 
	1
	12.708.628
	2.414.639
	15.123.267
	15.123.267

	5
	Agentes de Mesa de Ayuda Atención Telefónica, Sitio y salas de Videoconferencia - Sedes San Carlos,
Calle 98 y Calle 53
	24
	4.347.688
	826.061
	5.173.749
	124.169.976

	 
	Valor Total Mensual (Incluido IVA)
	171.927.662

	 
	Valor Total 7 meses (Incluido IVA)
	1.203.493.634


COTIZANTE No. 3. COMPUFACIL

CUADRO 1. MANTENIMIENTO PREVENTIVO. UN SOLO MANTENIMIENTO DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO
	DESCRIPCIÓN
	No. EQUIPOS
	2018 (7 meses)

	
	
	 Personal dedicado al mantenimiento preventivo
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	EQUIPOS DE COMPUTO
	1178
	3
	$ 25.000
	 $       4.750,00 
	 $     29.750,00 
	 $       35.045.500,00 

	PLOTTER
	1
	
	$ 62.500
	 $     11.875,00 
	 $     74.375,00 
	 $              74.375,00 

	MESA DIGITALIZADORA
	1
	
	$ 62.500
	 $     11.875,00 
	 $     74.375,00 
	 $              74.375,00 

	LECTOR DE BARRAS DOLPHIN 7600
	23
	
	$ 31.250
	 $       5.938,00 
	 $     37.188,00 
	 $            855.313,00 

	CÁMARA DIGITAL CANNON
	55
	
	$ 56.250
	 $     10.688,00 
	 $     66.938,00 
	 $         3.681.563,00 

	OTRAS CAMARAS (GENIUS ESENSE)
	11
	
	$ 56.250
	 $     10.688,00 
	 $     66.938,00 
	 $            736.313,00 

	SCANNER
	90
	
	$ 56.250
	 $     10.688,00 
	 $     66.938,00 
	 $         6.024.375,00 

	PAD FIRMA
	53
	
	$ 37.500
	 $       7.125,00 
	 $     44.625,00 
	 $         2.365.125,00 

	HUELLERO
	71
	
	$ 37.500
	 $       7.125,00 
	 $     44.625,00 
	 $         3.168.375,00 

	IMPRESORA DATAMAX E-4204B
	5
	
	$ 37.500
	 $       7.125,00 
	 $     44.625,00 
	 $            223.125,00 

	IMPRESORA EPSON T25
	5
	
	$ 37.500
	 $       7.125,00 
	 $     44.625,00 
	 $            223.125,00 

	IMPRESORA EPSON L800
	16
	
	$ 37.500
	 $       7.125,00 
	 $     44.625,00 
	 $            714.000,00 

	VIDEO BEAM EPSON
	12
	
	$ 37.500
	 $       7.125,00 
	 $     44.625,00 
	 $            535.500,00 

	TABLERO INTERACTIVO SMART BOARD
	5
	
	$ 62.500
	 $     11.875,00 
	 $     74.375,00 
	 $            371.875,00 

	VIDEO PROYECTOR BRIGHT LINK TIRO CORTO
	2
	
	$ 37.500
	 $       7.125,00 
	 $     44.625,00 
	 $              89.250,00 

	
	
	
	Valor Total (Incluido IVA)
	 $         54.182.189 


CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS -  PARA UN MES (1) DEL AÑO 2017, DICIEMBRE
	LISTA DE REPUESTOS – Para el año 2017

	CANTIDAD
	REQUERIMIENTO MRE
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)

	1
	DISCO DURO INTERNO PARA PC DE 500 GB SATA
	 $    220.000,00 
	 $      41.800,00 
	 $              261.800,00 

	1
	DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB
	 $    160.000,00 
	 $      30.400,00 
	 $              190.400,00 

	1
	MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	MOUSE CON CONECTOR USB
	 $      40.000,00 
	 $        7.600,00 
	 $                47.600,00 

	1
	TECLADOS EN ESPAÑOL CON CONECTOR USB
	 $      45.000,00 
	 $        8.550,00 
	 $                53.550,00 

	1
	UNIDAD DE DVD –RW INTERNA
	 $    160.000,00 
	 $      30.400,00 
	 $              190.400,00 

	1
	FUENTES DE PODER ATX
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	BATERIAS DE 3.0 V 19
	 $      25.000,00 
	 $        4.750,00 
	 $                29.750,00 

	1
	TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS PCI
	 $      60.000,00 
	 $      11.400,00 
	 $                71.400,00 

	1
	LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB 2.5 
	 $    180.000,00 
	 $      34.200,00 
	 $              214.200,00 

	1
	CABLE VGA DE 5,0 Mts
	 $      35.000,00 
	 $        6.650,00 
	 $                41.650,00 

	1
	CABLE VGA DE 10 Mts
	 $      50.000,00 
	 $        9.500,00 
	 $                59.500,00 

	1
	CABLE VGA DE 15 Mts
	 $      80.000,00 
	 $      15.200,00 
	 $                95.200,00 

	1
	CABLE HDMI DE 1.8 Mts
	 $      25.000,00 
	 $        4.750,00 
	 $                29.750,00 

	1
	CABLE HDMI DE 5.0 Mts
	 $      35.000,00 
	 $        6.650,00 
	 $                41.650,00 

	1
	CABLE HDMI DE 10 Mts
	 $      50.000,00 
	 $        9.500,00 
	 $                59.500,00 

	1
	CABLE HDMI DE 15 Mts
	 $      80.000,00 
	 $      15.200,00 
	 $                95.200,00 

	1
	CABLES USB 1.8 MTS
	 $      20.000,00 
	 $        3.800,00 
	 $                23.800,00 

	1
	CABLES USB 3.0 MTS
	 $      45.000,00 
	 $        8.550,00 
	 $                53.550,00 

	1
	CABLES USB 5.0 MTS
	 $      55.000,00 
	 $      10.450,00 
	 $                65.450,00 

	 
	CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS
	 $      25.000,00 
	 $        4.750,00 
	 $                29.750,00 

	1
	MONITORES DE 17” LCD
	 $    220.000,00 
	 $      41.800,00 
	 $              261.800,00 

	1
	CABLE DE VIDEO VGA MONITOR
	 $      45.000,00 
	 $        8.550,00 
	 $                53.550,00 

	1
	CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 90W  Y LENOVO Z50
	 $    150.000,00 
	 $      28.500,00 
	 $              178.500,00 

	1
	BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	 $    260.000,00 
	 $      49.400,00 
	 $              309.400,00 

	1
	MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 4GB DDR3 1333 MHz Y LENOVO Z50
	 $    170.000,00 
	 $      32.300,00 
	 $              202.300,00 

	1
	MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO THINKCENTRE 8GB DDR4 2133 MHz
	 $    150.000,00 
	 $      28.500,00 
	 $              178.500,00 

	1
	MEMORIA RAM 8GB DDR3L – PC12800/1600 MHz
	 $    160.000,00 
	 $      30.400,00 
	 $              190.400,00 

	1
	TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	 $    250.000,00 
	 $      47.500,00 
	 $              297.500,00 

	1
	DISCO DURO PARA PORTATILES 500GB SATA II
	 $    220.000,00 
	 $      41.800,00 
	 $              261.800,00 

	1
	TARJETA ACELERADORA DE VIDEO 2GB DDR3
	 $    400.000,00 
	 $      76.000,00 
	 $              476.000,00 

	1
	DISCO DURO EXTERNO  2TB USB 3.0
	 $    550.000,00 
	 $    104.500,00 
	 $              654.500,00 

	1
	DISCO DURO EXTERNO 3TB USB 3.0
	 $    650.000,00 
	 $    123.500,00 
	 $              773.500,00 

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB USB 3.0
	 $    350.000,00 
	 $      66.500,00 
	 $              416.500,00 

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 2TB USB 3.0
	 $    780.000,00 
	 $    148.200,00 
	 $              928.200,00 

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 500 GB – 2.5” - 7 O 9.5 MM
	 $    650.000,00 
	 $    123.500,00 
	 $              773.500,00 

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB - 2.5” - 7 O 9.5 MM
	 $    550.000,00 
	 $    104.500,00 
	 $              654.500,00 

	1
	GUAYA PORTÁTIL  MARCA TARGUS PA410U
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	MEMORIA USB  16 GB
	 $      90.000,00 
	 $      17.100,00 
	 $              107.100,00 

	1
	MEMORIA USB  32 GB
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	MEMORIA USB  64 GB
	 $    240.000,00 
	 $      45.600,00 
	 $              285.600,00 

	1
	MEMORIA USB  128 GB
	 $    320.000,00 
	 $      60.800,00 
	 $              380.800,00 

	1
	MEMORIA MICRO SD  32GB
	 $      80.000,00 
	 $      15.200,00 
	 $                95.200,00 

	1
	MEMORIA MICRO SD  64GB
	 $    150.000,00 
	 $      28.500,00 
	 $              178.500,00 

	1
	MEMORIA MICRO SD  128GB
	 $    240.000,00 
	 $      45.600,00 
	 $              285.600,00 

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6
	 $    160.000,00 
	 $      30.400,00 
	 $              190.400,00 

	1
	DIADEMA USB
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	CAMARAS WEB USB
	 $      90.000,00 
	 $      17.100,00 
	 $              107.100,00 

	1
	PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	 $    610.000,00 
	 $    115.900,00 
	 $              725.900,00 

	1
	BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL
	 $      70.000,00 
	 $      13.300,00 
	 $                83.300,00 

	1
	LECTOR MULTITARJETAS
	 $      65.000,00 
	 $      12.350,00 
	 $                77.350,00 

	1
	MULTI HUB USB
	 $      40.000,00 
	 $        7.600,00 
	 $                47.600,00 

	1
	CONVERTIDOR DE USB A RJ45
	 $    160.000,00 
	 $      30.400,00 
	 $              190.400,00 

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS HDMI
	 $    170.000,00 
	 $      32.300,00 
	 $              202.300,00 

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS VGA
	 $    170.000,00 
	 $      32.300,00 
	 $              202.300,00 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-1775W
	 $    800.000,00 
	 $    152.000,00 
	 $              952.000,00 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi +
	 $    800.000,00 
	 $    152.000,00 
	 $              952.000,00 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON S12+
	 $    800.000,00 
	 $    152.000,00 
	 $              952.000,00 

	1
	VIDEO PROYECTOR PORTÁTIL 
Conexión inalámbrica wi-fi  IEEE 802.11 a/b/g/n, HDMI, Bluetooth, Puertos USB, Proyección de haz láser
	 $ 3.500.000,00 
	 $    665.000,00 
	 $           4.165.000,00 


TOTAL BOLSA DE REPUESTO PARA EL AÑO 2017:   $ 19.301.800,00
CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS -  PARA SIETE (7) MESES DEL AÑO 2018, ENERO A JULIO
	LISTA DE REPUESTOS – Para el año 2018

	CANTIDAD
	REQUERIMIENTO MRE
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)

	1
	DISCO DURO INTERNO PARA PC DE 500 GB SATA
	 $    220.000,00 
	 $      41.800,00 
	 $              261.800,00 

	1
	DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB
	 $    160.000,00 
	 $      30.400,00 
	 $              190.400,00 

	1
	MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	MOUSE CON CONECTOR USB
	 $      40.000,00 
	 $        7.600,00 
	 $                47.600,00 

	1
	TECLADOS EN ESPAÑOL CON CONECTOR USB
	 $      45.000,00 
	 $        8.550,00 
	 $                53.550,00 

	1
	UNIDAD DE DVD –RW INTERNA
	 $    160.000,00 
	 $      30.400,00 
	 $              190.400,00 

	1
	FUENTES DE PODER ATX
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	BATERIAS DE 3.0 V 19
	 $      25.000,00 
	 $        4.750,00 
	 $                29.750,00 

	1
	TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS PCI
	 $      60.000,00 
	 $      11.400,00 
	 $                71.400,00 

	1
	LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB 2.5 
	 $    180.000,00 
	 $      34.200,00 
	 $              214.200,00 

	1
	CABLE VGA DE 5,0 Mts
	 $      35.000,00 
	 $        6.650,00 
	 $                41.650,00 

	1
	CABLE VGA DE 10 Mts
	 $      50.000,00 
	 $        9.500,00 
	 $                59.500,00 

	1
	CABLE VGA DE 15 Mts
	 $      80.000,00 
	 $      15.200,00 
	 $                95.200,00 

	1
	CABLE HDMI DE 1.8 Mts
	 $      25.000,00 
	 $        4.750,00 
	 $                29.750,00 

	1
	CABLE HDMI DE 5.0 Mts
	 $      35.000,00 
	 $        6.650,00 
	 $                41.650,00 

	1
	CABLE HDMI DE 10 Mts
	 $      50.000,00 
	 $        9.500,00 
	 $                59.500,00 

	1
	CABLE HDMI DE 15 Mts
	 $      80.000,00 
	 $      15.200,00 
	 $                95.200,00 

	1
	CABLES USB 1.8 MTS
	 $      20.000,00 
	 $        3.800,00 
	 $                23.800,00 

	1
	CABLES USB 3.0 MTS
	 $      45.000,00 
	 $        8.550,00 
	 $                53.550,00 

	1
	CABLES USB 5.0 MTS
	 $      55.000,00 
	 $      10.450,00 
	 $                65.450,00 

	 
	CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS
	 $      25.000,00 
	 $        4.750,00 
	 $                29.750,00 

	1
	MONITORES DE 17” LCD
	 $    220.000,00 
	 $      41.800,00 
	 $              261.800,00 

	1
	CABLE DE VIDEO VGA MONITOR
	 $      45.000,00 
	 $        8.550,00 
	 $                53.550,00 

	1
	CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 90W  Y LENOVO Z50
	 $    150.000,00 
	 $      28.500,00 
	 $              178.500,00 

	1
	BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	 $    260.000,00 
	 $      49.400,00 
	 $              309.400,00 

	1
	MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 4GB DDR3 1333 MHz Y LENOVO Z50
	 $    170.000,00 
	 $      32.300,00 
	 $              202.300,00 

	1
	MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO THINKCENTRE 8GB DDR4 2133 MHz
	 $    150.000,00 
	 $      28.500,00 
	 $              178.500,00 

	1
	MEMORIA RAM 8GB DDR3L – PC12800/1600 MHz
	 $    160.000,00 
	 $      30.400,00 
	 $              190.400,00 

	1
	TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	 $    250.000,00 
	 $      47.500,00 
	 $              297.500,00 

	1
	DISCO DURO PARA PORTATILES 500GB SATA II
	 $    220.000,00 
	 $      41.800,00 
	 $              261.800,00 

	1
	TARJETA ACELERADORA DE VIDEO 2GB DDR3
	 $    400.000,00 
	 $      76.000,00 
	 $              476.000,00 

	1
	DISCO DURO EXTERNO  2TB USB 3.0
	 $    550.000,00 
	 $    104.500,00 
	 $              654.500,00 

	1
	DISCO DURO EXTERNO 3TB USB 3.0
	 $    650.000,00 
	 $    123.500,00 
	 $              773.500,00 

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB USB 3.0
	 $    350.000,00 
	 $      66.500,00 
	 $              416.500,00 

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 2TB USB 3.0
	 $    780.000,00 
	 $    148.200,00 
	 $              928.200,00 

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 500 GB – 2.5” - 7 O 9.5 MM
	 $    650.000,00 
	 $    123.500,00 
	 $              773.500,00 

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB - 2.5” - 7 O 9.5 MM
	 $    550.000,00 
	 $    104.500,00 
	 $              654.500,00 

	1
	GUAYA PORTÁTIL  MARCA TARGUS PA410U
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	MEMORIA USB  16 GB
	 $      90.000,00 
	 $      17.100,00 
	 $              107.100,00 

	1
	MEMORIA USB  32 GB
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	MEMORIA USB  64 GB
	 $    240.000,00 
	 $      45.600,00 
	 $              285.600,00 

	1
	MEMORIA USB  128 GB
	 $    320.000,00 
	 $      60.800,00 
	 $              380.800,00 

	1
	MEMORIA MICRO SD  32GB
	 $      80.000,00 
	 $      15.200,00 
	 $                95.200,00 

	1
	MEMORIA MICRO SD  64GB
	 $    150.000,00 
	 $      28.500,00 
	 $              178.500,00 

	1
	MEMORIA MICRO SD  128GB
	 $    240.000,00 
	 $      45.600,00 
	 $              285.600,00 

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6
	 $    160.000,00 
	 $      30.400,00 
	 $              190.400,00 

	1
	DIADEMA USB
	 $    120.000,00 
	 $      22.800,00 
	 $              142.800,00 

	1
	CAMARAS WEB USB
	 $      90.000,00 
	 $      17.100,00 
	 $              107.100,00 

	1
	PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	 $    610.000,00 
	 $    115.900,00 
	 $              725.900,00 

	1
	BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL
	 $      70.000,00 
	 $      13.300,00 
	 $                83.300,00 

	1
	LECTOR MULTITARJETAS
	 $      65.000,00 
	 $      12.350,00 
	 $                77.350,00 

	1
	MULTI HUB USB
	 $      40.000,00 
	 $        7.600,00 
	 $                47.600,00 

	1
	CONVERTIDOR DE USB A RJ45
	 $    160.000,00 
	 $      30.400,00 
	 $              190.400,00 

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS HDMI
	 $    170.000,00 
	 $      32.300,00 
	 $              202.300,00 

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS VGA
	 $    170.000,00 
	 $      32.300,00 
	 $              202.300,00 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-1775W
	 $    800.000,00 
	 $    152.000,00 
	 $              952.000,00 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi +
	 $    800.000,00 
	 $    152.000,00 
	 $              952.000,00 

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON S12+
	 $    800.000,00 
	 $    152.000,00 
	 $              952.000,00 

	1
	VIDEO PROYECTOR PORTÁTIL 
Conexión inalámbrica wi-fi  IEEE 802.11 a/b/g/n, HDMI, Bluetooth, Puertos USB, Proyección de haz láser
	 $ 3.500.000,00 
	 $    665.000,00 
	 $           4.165.000,00 


TOTAL BOLSA DE REPUESTO PARA EL AÑO 2018:   $ 19.301.800,00
CUADRO 3. PERSONAL MESA DE AYUDA

	PERIODO 2017 (1 MES) – DICIEMBRE

	ITEM
	ROL
	personas disponibles según horario
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	1
	Coordinador Mesa de Ayuda
	1
	 $12.230.733 
	 $     2.323.839 
	 $   14.554.572 
	 $   14.554.572 

	2
	Gestor de Incidentes y Requerimientos
	1
	 $  7.174.733 
	 $     1.363.199 
	 $     8.537.932 
	 $     8.537.932 

	3
	Especialista de Aseguramiento de Calidad
	1
	 $11.725.133 
	 $     2.227.775 
	 $   13.952.908 
	 $   13.952.908 

	4
	Especialista herramienta de gestión
	1
	 $11.725.133 
	 $     2.227.775 
	 $   13.952.908 
	 $   13.952.908 

	5
	Agentes de Mesa de Ayuda Atención Telefónica, Sitio y salas de Videoconferencia - Sedes San Carlos, Calle 98 y Calle 53
	24
	 $  5.010.533 
	 $        952.001 
	 $     5.962.534 
	 $ 143.100.822 

	 
	Valor Total Mensual (Incluido IVA)
	 $ 194.099.144 

	 
	Valor Total 1 mes (Incluido IVA)
	 $ 194.099.144 


	PERIODO 2018 (7 MESES) – ENERO A JULIO

	ITEM
	ROL
	personas disponibles según horario
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	1
	Coordinador Mesa de Ayuda
	1
	 $12.842.270 
	 $     2.440.031 
	 $   15.282.301 
	 $      15.282.301 

	2
	Gestor de Incidentes y Requerimientos
	1
	 $  7.533.470 
	 $     1.431.359 
	 $     8.964.829 
	 $        8.964.829 

	3
	Especialista de Aseguramiento de Calidad
	1
	 $11.725.133 
	 $     2.227.775 
	 $   13.952.908 
	 $      13.952.908 

	4
	Especialista herramienta de gestión
	1
	 $11.725.133 
	 $     2.227.775 
	 $   13.952.908 
	 $      13.952.908 

	5
	Agentes de Mesa de Ayuda Atención Telefónica, Sitio y salas de Videoconferencia - Sedes San Carlos, Calle 98 y Calle 53
	24
	 $  5.010.533 
	 $        952.001 
	 $     5.962.534 
	 $    143.100.822 

	 
	Valor Total Mensual (Incluido IVA)
	 $    195.253.768 

	 
	Valor Total 7 meses (Incluido IVA)
	 $ 1.366.776.376 


PROMEDIO ECONÓMICO DEL ESTUDIO DE MERCADO

CUADRO 1. MANTENIMIENTO PREVENTIVO
	PROPUESTA
	VALOR MENSUAL IVA INCLUIDO
	VALOR PROMEDIO MENSUAL

	TIGOUNE
	 $ 6.166.308 
	 $ 7.892.456,51

	COMWARE
	 $ 9.770.749 
	

	COMPUFACIL
	 $ 7.740.313 
	


CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS 2017 – DICIEMBRE
	PROPUESTA
	VALOR MENSUAL IVA INCLUIDO
	VALOR PROMEDIO MENSUAL

	TIGOUNE
	$ 26.843.548
	 $ 25.391.934 

	COMWARE
	$ 30.030.453
	

	COMPUFACIL
	$ 19.301.800
	


CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS 2018 – ENERO A JULIO
	PROPUESTA
	VALOR MENSUAL IVA INCLUIDO
	VALOR PROMEDIO MENSUAL

	TIGOUNE
	 $ 26.843.548 
	 $ 26.042.596 

	COMWARE
	 $ 31.982.439 
	

	COMPUFACIL
	 $ 19.301.800 
	


CUADRO 3. PERSONAL MESA DE AYUDA – AÑO 2017, DICIEMBRE
	PROPUESTA
	VALOR MENSUAL IVA INCLUIDO
	VALOR PROMEDIO MENSUAL

	TIGOUNE
	$ 171.927.662
	$ 164.758.155 

	COMWARE
	$ 128.247.660
	

	COMPUFACIL
	$ 194.099.144
	


CUADRO 3. PERSONAL MESA DE AYUDA – AÑO 2018, DE ENERO A JULIO
	PROPUESTA
	VALOR MENSUAL IVA INCLUIDO
	VALOR PROMEDIO MENSUAL

	TIGOUNE
	 $ 1.203.493.634 
	 $ 1.156.001.233 

	COMWARE
	 $ 897.733.688 
	

	COMPUFACIL
	 $ 1.366.776.376 
	


CONSOLIDADO
El consolidado por servicio solicitado para el mes de diciembre del año 2017, y de enero a julio del año 2018 es el siguiente:
	MANTENIMIENTO PREVENTIVO

	AÑO
	Mensualidad con IVA
	No.

Meses
	Valor Total con IVA

	2017
	0
	1
	0

	2018
	$ 7.892.456,51
	7
	$ 55.247.196

	Total Mantenimiento
	$ 55.247.196


	BOLSA DE REPUESTOS

	AÑO
	Mensualidad con IVA
	No. Meses
	Valor Total con IVA

	2017
	$ 25.391.934
	1
	$ 25.391.934

	2018
	$ 26.042.595,6
	7
	$ 182.298.169

	Total Bolsa de Repuestos
	$ 207.690.103


	MESA DE AYUDA

	AÑO
	Mensualidad con IVA
	No. Meses
	Valor Total con 
IVA

	2017
	$ 164.758.155
	1
	$ 164.758.155

	2018
	$ 165.143.033,00
	7
	$ 1.156.001.233

	TOTAL Mesa de Ayuda
	$ 1.320.759.388


El consolidado por año para cada servicio solicitado es el siguiente: 



	2017 - DICIEMBRE

	OBJETO
	MENSUALIDAD CON IVA
	No. DE MESES
	VALOR TOTAL CON IVA

	Bolsa de Repuestos
	$   25.391.934
	1
	$   25.391.934

	Personal Mesa de Ayuda
	$ 164.758.158
	1
	$ 164.758.155

	TOTAL UN MES DEL AÑO 2017
	$ 190.150.089






	2018 - ENERO A JULIO

	OBJETO
	MENSUALIDAD CON IVA
	NO. DE MESES
	VALOR TOTAL CON IVA

	Mantenimiento preventivo
	$     7.892.456,51
	7
	$       55.247.196

	Bolsa de Repuestos
	$   26.042.595,60
	7
	$     182.298.169

	Personal Mesa de Ayuda
	$ 165.143.033,00
	7
	$ 1.156.001.233

	TOTAL SIETE MESES DEL AÑO 2018
	         $ 1.393.546.598



 







El promedio del estudio de mercado arroja la suma de MIL QUINIENTOS OCHENTA Y TRES MILLONES SEISCIENTOS NOVENTA Y SEIS MIL SEISCIENTOS OCHENTA Y SIETE PESOS M/CTE ($ 1.583.696.687) IVA Incluido, 
HISTÓRICO EJECUTADO CONTRATOS SERVICIO DE MESA DE AYUDA

CONTRATO INTERADMINISTRATIVO No 382 DE 2013 FRMRE – ETB.  Cuyo objeto es: Soporte y mantenimiento de la infraestructura tecnológica y de comunicaciones del Ministerio de Relaciones Exteriores y su Fondo Rotatorio

Valor Total del Contrato: $ 1.817.631.855,00

Valor pagado vigencia 2013:  $ 170.474.256.00 

Valor pagado vigencia 2014:  $ 1.647.157.599.00

Valor promedio mensual pagado contrato 382 de 2013 $ 151.469.321.00 Plazo de Ejecución: desde el 29 de noviembre de 2013 al 30 de noviembre de 2014, este contrato conto con vigencia futura aprobada. 

	HISTORICO EJECUTADO CONTRATO 382 DE 2013 – ETB


	AÑO
	MES
	Valor por Servicio
	Valor por Bolsa
	Total Mes

	2013
	Noviembre
	 $         108.448.601 
	 $                              - 
	 $    108.448.601 

	
	Diciembre
	 $           62.025.655 
	 $                              - 
	 $       62.025.655 

	2014
	Enero
	 $           50.247.126 
	 $                              - 
	 $       50.247.126 

	
	Febrero
	 $         145.887.494 
	 $                              - 
	 $    145.887.494 

	
	Marzo
	 $           69.884.155 
	 $           11.155.505 
	 $       81.039.660 

	
	Abril
	 $         352.992.408 
	 $             3.049.562 
	 $    356.041.970 

	
	Mayo 
	 $           88.918.580 
	 $           15.569.729 
	 $    104.488.309 

	
	Junio 
	 $           89.071.255 
	 $             6.605.493 
	 $       95.676.748 

	
	Julio
	 $           92.844.837 
	 $           15.113.731 
	 $    107.958.568 

	
	Agosto
	 $         327.879.505 
	 $             1.573.740 
	 $    329.453.245 

	
	Septiembre
	 $         126.816.467 
	 $             9.966.821 
	 $    136.783.288 

	
	Octubre
	 $           81.579.821 
	 $                              - 
	 $       81.579.821 

	
	Noviembre
	 $         157.513.358 
	 $                 488.012 
	 $    158.001.370 


CONTRATO No 302 DE 2014 FRMRE – UNE. cuyo objeto es: Servicio de Mesa de Ayuda y mantenimiento preventivo y correctivo con suministro de repuestos bajo el esquema On Site para los equipos de cómputo, periféricos de propiedad del Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores y por los cuales sea legalmente responsable 
· Valor total del Contrato:        $ 3.044.302.000,00
· Valor pagado vigencia 2014:  $   129.999.999,00 
· Valor pagado vigencia 2015:  $1.606.799.999,00 

· Valor pagado vigencia 2016:  $1.304.637.649,00 

· Valor promedio mensual pagado contrato No 302 de 2014: $ 126.726.569,00 

· Plazo de Ejecución: desde el 1 de diciembre de 2014 al 25 de noviembre de 2016, este contrato conto con vigencia futura aprobada.

	HISTORICO EJECUTADO CONTRATO 302 DE 2014 – UNE


	AÑO
	MES
	Valor por Servicio
	Valor por Bolsa
	Total Mes

	2014
	Diciembre
	 $        119.682.258 
	 $        10.317.741 
	 $    129.999.999 

	2015
	Enero
	 $        328.317.032 
	-$        10.317.742 
	 $    317.999.290 

	
	Febrero
	 $        104.456.224 
	 $                            - 
	 $    104.456.224 

	
	Marzo
	 $        103.625.079 
	 $                            - 
	 $    103.625.079 

	
	Abril
	 $        104.347.156 
	 $                            - 
	 $    104.347.156 

	
	Mayo
	 $        103.535.389 
	 $                            - 
	 $    103.535.389 

	
	Junio
	 $        100.823.419 
	 $              678.380 
	 $    101.501.799 

	
	Julio
	 $        110.120.336 
	 $           4.340.854 
	 $    114.461.190 

	
	Agosto
	 $        102.942.757 
	 $              546.321 
	 $    103.489.078 

	
	Septiembre
	 $        104.498.895 
	 $                            - 
	 $    104.498.895 

	
	Octubre
	 $          96.316.467 
	 $                            - 
	 $       96.316.467 

	
	Noviembre
	 $        100.356.457 
	 $           6.052.125 
	 $    106.408.582 

	
	Diciembre 
	 $        124.819.186 
	 $      121.341.665 
	 $    246.160.851 

	2016
	Enero
	 $        102.641.054 
	 $                            - 
	 $    102.641.054 

	
	Febrero
	 $        112.453.970 
	 $                            - 
	 $    112.453.970 

	
	Marzo
	 $        105.311.939 
	 $           3.618.649 
	 $    108.930.588 

	
	Abril
	 $        113.355.180 
	 $           9.630.509 
	 $    122.985.689 

	
	Mayo 
	 $          94.974.435 
	 $        13.202.470 
	 $    108.176.905 

	
	Junio 
	 $          96.936.432 
	 $        28.043.717 
	 $    124.980.149 

	
	Julio
	 $        123.380.024 
	 $                            - 
	 $    123.380.024 

	
	Agosto
	 $        135.059.812 
	 $        10.148.272 
	 $    145.208.084 

	
	Septiembre
	 $        140.642.009 
	 $           6.264.000 
	 $    146.906.009 

	
	Octubre
	 $        143.469.148 
	 $                            - 
	 $    143.469.148 

	
	Noviembre
	 $          65.506.029 
	 $                            - 
	 $       65.506.029 


El servicio descrito anteriormente se está prestando actualmente a través del siguiente contrato: 

· Contrato No 201 de 2016 FRMRE - T&S COMP TECNOLOGIA y SERVICIOS SAS. cuyo objeto es: servicio de soporte a usuarios de tecnologías de información a través de mesa de ayuda y mantenimiento preventivo y correctivo con suministro de repuestos.

· Valor Total del Contrato:  $ 949.000.000

· Valor Vigencia 2016:  $ 110.000.000 

· Valor Vigencia 2017:  $ 839.000.000

· Plazo de Ejecución: desde el 26 de noviembre de 2016 al 30 de noviembre de 2017

	HISTORICO EJECUTADO CONTRATO 201 DE 2016 - T&S


	AÑO
	MES
	Valor por Servicio
	Valor por Bolsa
	Total Mes

	2016
	Noviembre
	 $         9.537.515,86 
	 $                        -   
	 $       9.537.515,86 

	
	Diciembre 
	 $       72.940.435,95 
	 $    8.999.992,32 
	 $    81.940.428,27 

	2017
	Enero
	 $       70.497.112,15 
	 $    3.471.711,64 
	 $    73.968.823,79 

	
	Febrero
	 $       61.874.263,30 
	 $ 11.321.507,58 
	 $    73.195.770,88 

	
	Marzo
	 $       63.623.883,93 
	 $         48.720,00 
	 $    63.672.603,93 

	
	Abril
	 $       64.470.376,26 
	 $    8.847.308,15 
	 $    73.317.684,41 

	
	Mayo
	 $       67.390.707,70 
	 $    1.501.818,50 
	 $    68.892.526,20 

	
	Junio
	 $       71.085.820,94 
	 $ 39.832.393,82 
	 $  110.918.214,76 

	
	Julio
	 $       69.638.345,06 
	 $    1.338.858,47 
	 $    70.977.203,53 

	
	Agosto
	 $       68.448.130,36 
	 $    2.287.256,36 
	 $    70.735.386,72 

	
	Septiembre
	 $       68.917.549,82 
	 $    3.823.774,42 
	 $    72.741.324,24 

	
	Octubre (valor Proyectado)
	$           70.000.000 
	$   5.709.776.78 
	 $    75.709.776,78 

	
	Noviembre (valor Proyectado)
	$           70.000.000 
	$   5.709.776.78 
	 $    75.709.776,78 


· Valor pagado vigencia 2016:  $91.477.944, 00 

· Valor pagado vigencia 2017:  $ 678.419.538,46
·  Valor proyectado vigencia 2017:  $151.419.553,56
· Valor promedio mensual pagado contrato No 201/2016:  $ 76.776.420,00 

Se solicitaron cotizaciones de estudios de mercado para tener un marco de referencia de los posibles valores a contratar, arrojando los siguientes valores: el valor de 2017 es de $190.150.092,00 y para la vigencia de 2018 $1.393.546.609.00, para un total de estudio de mercado de $ 1.583.696.687 valor propuesto para 8 meses. 

Dado que el valor de la cotización difiere bastante del valor actual del contrato en ejecución, es decir la suma de $949.000.000,00, se proyecta el valor del nuevo contrato a suscribir, sobre promedios históricos de los contratos ejecutados.

El resumen del valor promedio mensual pagado para el servicio de mesa de ayuda durante las vigencias 2013, 2014, 2015, 2016 y 2017 es el siguiente:

ETB – Contrato No 382 de 2013: $151.469.321,00

UNE – Contrato No 302 de 2014: $126.726.569,00

T&S – Contrato No 201 de 2016: $ 76.776.420,00
VALOR PROMEDIO DE LOS CONTRATOS DE SERVICIO DE MESA DE AYUDA: $118.324.103,00

Que por efectos de disponibilidad presupuestal se toma UN VALOR MENOR, AL PROMEDIO CALCULADO, ES DECIR LA SUMA DE $110.882.354,00, al cual se le aplica el 3.7% inflación fin de periodo para el mes de diciembre de 2017 arrojando un valor de $114.985.001,00 y para el año 2018, se le aplica un 3% inflación fin de periodo, dando un valor mensual para el citado año 2018 de $118.434.551,00.

En virtud de lo anterior, se requiere garantizar este soporte y mantenimiento a partir del mes de diciembre de 2017 hasta el 31 de julio de 2018; De acuerdo al análisis realizado por parte de la Dirección de Tecnología se estima como presupuesto para el proceso de selección la suma de NOVECIENTOS CUARENTA Y CUATROMILLONES VEINTISÉIS MIL OCHOCIENTOS CINCUENTA Y OCHO PESOS ($ 944.026.858)  M/CTE IVA Incluido, y demás impuestos, tasas, contribuciones y costo directos e indirectos a los que haya lugar.
	CONCEPTO
	VIGENCIA 2017
	VIGENCIA 2018
	VALOR TOTAL

	
	VALOR MENSUAL
2017
	VALOR TOTAL 
MES DICIEMBRE
	VALOR MENSUAL 2018
	VALOR TOTAL
1 ENERO AL 31 DE JULIO DE 2018
	

	SERVICIO SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION A TRAVES DE MESA DE AYUDA.
	$114.985.001
	$114.985.001
	$ 118.434.551
	$ 829.041.857,00
	$ 944.026.858



C. ANALISIS DEL SECTOR

El objeto del proceso de selección se enmarca dentro del sector de las tecnologías de la información y comunicaciones el cual comprende diversas ramas de actividad como: Industria, comercio de bienes y servicios fabricación, distribución, instalación, soporte de hardware y software; proveedores de acceso a Internet, televisión, Telefonía, el desarrollo y la comercialización de hardware y software. 

El sector de las tecnologías de la información y la comunicación (TIC), de acuerdo a la clasificación de bienes y servicios de Las Naciones Unidas (UNSPSC) reúne todas aquellas actividades de investigación, desarrollo, fabricación, integración, instalación y comercialización de componentes, partes y productos entre otros; esta cadena vincula sectores desde la gestión y comercialización hasta la producción e importación, facilitando la operación entre los diferentes agentes internos y externos como los clientes y  proveedores  vinculados a la cadena productiva. 

De acuerdo con la clasificación de bienes y servicios se ha identificado a los posibles proponentes en la actividad de proveedores en servicios de información, con especialidad en Sistemas de información y tecnología de información, grupo Equipos de cómputo y procesamiento de datos, Mantenimiento y reparación de maquinaria de oficina, contabilidad e informática, Otras actividades de informática, Consultores en Equipo de informática, con la clase específica en Actividades de consultoría informática y actividades de administración de instalaciones informáticas. 

Las empresas o Entidades que requieren estos servicios elaboran las especificaciones técnicas del hardware y software requerido, dimensionan la capacidad de los dispositivos, y de acuerdo con estas fichas técnicas solicitan y adquieren estos bienes o servicios a través de los distribuidores autorizados directamente por el fabricante.

Dentro del sector de Tecnologías de la Información, se encuentran tres actores fundamentales como son los proveedores de la industria del Software, la industria de hardware, y el proveedor de servicios de tecnologías de la información

Frente a las tendencias tecnológicas y de mercado se identifican tres fenómenos que determinarán la evolución de las TIC en el corto y mediano plazo: i) En primera instancia se encuentran las redes de banda ancha, cuyo creciente poder de transmisión de información da origen a plataformas que soportan la producción, distribución y consumo individualizados de los contenidos televisivos. ii) El segundo agente de cambio corresponde a la denominada "ubicuidad inalámbrica" la cual permite un elevado alcance geográfico para comunicaciones de doble vía a través de redes móviles y además, la transmisión de contenidos audiovisuales. iii) El tercer agente es la convergencia digital que remueve la mayoría de las barreras técnicas que solían separar las actividades, compañías y regulaciones de las industrias de TIC y TV3.

En este sentido, la creciente complejidad de los mercados, potenciada por el incremento en los flujos de datos, genera nuevos desafíos para todos los agentes que intervienen en este sector. Así mismo, se debe mencionar, que estos desarrollos representan una excelente oportunidad para la implementación de políticas públicas que faciliten el acceso de la población a estos nuevos desarrollos, con el objetivo de favorecer la generación de empleo y la reducción de brechas sociales.

De la Economía Colombiana – Segundo Trimestre 2017.

En el segundo trimestre de 2017 respecto al mismo periodo de 2016, el Producto Interno Bruto creció 1,3%, explicado principalmente por el comportamiento de las siguientes ramas de actividad: agricultura, ganadería, caza, silvicultura y pesca; establecimientos financieros, seguros, actividades inmobiliarias y servicios a las empresas; y actividades de servicios sociales, comunales y personales. Por su parte, la actividad que registró la mayor caída fue explotación de minas y canteras. 

Respecto al trimestre inmediatamente anterior, el Producto Interno Bruto creció 0,7%. Los principales crecimientos se presentaron en construcción; comercio, reparación, restaurantes y hoteles; y establecimientos financieros, seguros, actividades inmobiliarias y servicios a las empresas. Por su parte, la actividad que registró la mayor caída fue Industria manufacturera 
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Cuadro 1
Comportamiento del PIB por Ramas de Actividad Econémica
2017 - Segundo trimestre

Variacién porcentual - Series desestacionalizadas
V. n porcentual (%)

Anual Trimestral  Semjestral

Ramas de actividad

Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 44 07 61
Explotacion de minas y canteras 6,0 05 77
Industria manufacturera 33 1.2 5
Suministro de electricidad, gas y agua 04 03
Construccion 03 26 06
‘Comercio, reparacién, restaurantes y hoteles 09 13 02
Transporte, almacenamiento y comunicaciones 07 0.4 02
Establecimientos financieros, seguros, actividades
inmobiliarias y servicios a las empresas
Actividades de servicios sociales, comunales y personales 09 29
Subtotal valor agregado 11 05 11
Impuestos menos subvenciones sobre al produccion e
importaciones

PRODUCTO INTERNO BRUTO 13 (%2 12
Fuente: DANE - PIB

B. COMPORTAMIENTO DEL PIB POR COMPONENTES DE DEMANDA

39 1 41

33 31 30

Desde el punto de vista de la demanda, los componentes del PIB presentaron las siguientes
variaciones en el segundo trimestre de 2017 respecto al mismo periodo de 2016: aument6
las importaciones en 3,7%, el gasto de consumo final en 2,1% y la formacion bruta de
capital en 1,4%; por su parte, se redujeron las exportaciones en 1,7%.

En cuanto al trimestre inmediatamente anterior, su variacion esta explicada por el aumento

de las exportaciones en 0.9% la formacion bruta de capital vlas importaciones en 0.6%: v el





Dentro de la categoría componentes y bienes TIC diversos se encuentran las tarjetas de sonido, video o similares para máquinas de procesamiento automático de datos, circuitos impresos, transistores, circuitos electrónicos, tarjetas de bandas magnéticas entre otros. Y por último en la categoría de fabricación de equipos TIC se hace referencia a servicios de fabricación de tableros y componentes electrónicos, computadores, entre otros. En el anexo A se encuentra con más detalle este componente de bienes TIC de acuerdo con la clasificación CPC 2 que hace Naciones Unidas y lineamientos dados por la OECD.

En resumen, el componente de bienes TIC se refiere principalmente a los elementos físicos o hardware que hacen parte de un sistema informático. 
Dentro del componente de producción de servicios TIC se encuentran los servicios y redes de telecomunicaciones, como: servicios de telefonía fija, móvil, transmisión de datos, internet, correos y postales, radio y televisión, entre otros. Así mismo, se encuentra la industria de software que hace referencia a licencias, sistemas informáticos, paquetes de software de aplicaciones. Los servicios de consultoría en TI (tecnología e información) se refieren a los servicios de gestión de procesos empresariales, soporte, diseño y desarrollo de TI para aplicaciones, servicios de alojamiento (hosting), entre otros.
Otra de las categorías de servicios TIC es leasing o servicios de arrendamiento de equipos, como arrendamiento sin opción de compra de computadores u otros equipos de telecomunicaciones, televisores, radios, grabadoras. Por último, se evidencian otros servicios TIC que hacen referencia a servicios de ingeniería para proyectos de telecomunicaciones, radiodifusión, mantenimiento y reparación de computadores o equipos periféricos. En el anexo B se encuentra con más detalle este componente de producción de servicios TIC de acuerdo con la clasificación CPC 2 que hace Naciones Unidas y lineamientos dados por la OECD. 
En conclusión, los servicios TIC son el resultado de las soluciones a necesidades que evidencia la economía para usos específicos de las redes de telecomunicaciones y los bienes TIC. 
Actualmente se identifica un componente que resulta del uso y apropiación de las tecnologías, especialmente por la masificación de internet, categorizado por la sociedad de la información como servicio público. Este componente hace referencia a la industria de las plataformas digitales o economía digital. Dentro de la industria de las plataformas digitales se encuentra la creación de contenidos, el desarrollo de aplicaciones, contenido creado por el usuario vía online, el uso del servicio OTT que significa video y audio por vía internet, tecnologías IP y usuarios que comparten sus contenidos en línea.
Dentro del análisis del mercado, se consideran algunos aspectos agregados de la industria TIC en Colombia y su comparación frente a otros sectores y países de la región y del mundo entero, con el objeto de obtener un análisis sectorial que aporte elementos de referencia para la toma de decisiones.
Hace diez años, en la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Información (CMSI), la comunidad internacional acordó una visión común para construir “una Sociedad de la Información centrada en la persona, integradora y orientada al desarrollo” y estableció objetivos con miras a medir los progresos hacia esa visión.
En 2014, reconociendo la necesidad de supervisar, abordar y reducir la brecha digital, la Conferencia de Plenipotenciarios de la UIT adoptó la Agenda Conectar 2020. Esta incluye cuatro metas, con 17 objetivos, a fin de supervisar y estimular el desarrollo del sector de las TIC entre 2015 y  2020.
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Los 17 objetivos de la Agenda Conectar 2020 han sido concebidos para ayudar a la comunidad internacional a supervisar y medir el progreso hacia un acceso universal a las TIC, y cubren las esferas de crecimiento, integración, sostenibilidad e innovación y asociaciones en lo que respecta a esas tecnologías (Cuadro 1.1). Ellos sientan la base para que las TIC puedan contribuir plenamente a la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible.
[image: image5.png]Cuadro 1.1: Las metas y objetivos de Conectar 2020

Meta 1. Crecimiento-Permitir y fomentar el acceso a las telecomunicaciones/TIC y aumentar su utilizacion
1.1 Mundial, Que el 55% de los hogares tengan acceso a Internet en 2020
1.2 Mundial, que el 60% de las personas fisicas puedan usar Internet en 2020
1.2 Mundial, que las telecomunicaciones /TIC sean el 40% mas asequibles en 2020
2. Integracion - Reducir la brecha digital y lograr el acceso univer
2.1 A Enlos paises en desarrollo, que el S0% de Ios hogares tengan acceso a Internet en 2020
2.1.8 Enlos paises menos adelantados, que el 15% de los hogares tengan acceso a Internet en 2020
2.2.A Enlos paises en desarrollo, Que el SO% de las personas fisicas utilicen Internet en 2020
2.2.8 Enlos paises menos adelantados, que el 20% de las personas fisicas utilicen Internet en 2020
2.3.A Que Ia brecha de la asequibilidad entre paises desarrollados y en desarrollo se haya reducido un 40% en 2020
2.38 Que los servicios de banda ancha no cuesten mas de 5% del ingreso mensual medio en los paises en desarrollc en
2020
2.4 Mundial, Que el 90% de Ia poblacion rural tenga cobertura de servicios de banda ancha en 2020
2.5.A Que se haya alcanzado la igualdad de géneroc entre Ios usuarios de Internet en 2020

2.5.8 Que en 2020 existan entornos propicios que garanticen unas telecomunicaciones/TIC accesibles para las personas
con discapacidad en todos los paises
idad — Resolver las dificultades que plantee el desarrollo de las telecomunicaciones / TIC.

3.1 Que en 2020 Ia preparacion para la ciberseguridad haya mejorado un 40%
3.2 Que en 2020 el volumen de residuos electronicos sobrantes se haya reducido en S0%

3.2 Que en 2020 las emisiones de gases de efecto invernadero generados por el sector de las telecomunicaciones/TIC se
haya reducido en un 30% por dispositvo
Meta 4. Innovacion y asocacion — D . mejorar y adaptarse a los cambios del entorno de las telecomunica cio nes/ T1C

4.1 Entorno de las telecomunicaciones/TIC propicio a la innovacion
4.2 Asociaciones efectivas de interesados en el entorno de las telecomunicaciones/TIC

Fos rees LT





La Agenda Conectar 2020 pretende lograr que al menos el 55 % de los hogares de todo el mundo tengan acceso a Internet en 2020, en relación con el 46,4 % estimado en 2015. La UIT prevé que el 56 % de los hogares en todo el mundo tenga acceso a Internet en 2020, y por lo tanto, que se cumplirá el objetivo Conectar 2020 en lo que respecta al acceso de los hogares (véase el Gráfico 1.3) La UIT prevé que el 53 % de las personas a nivel mundial estará utilizando Internet para 2020, y serán necesarias iniciativas políticas adicionales para promover una mayor penetración de esa tecnología, a fin de alcanzar el objetivo (véase el Gráfico 1.4).
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Lo anterior permite que todos los países del mundo canalicen sus políticas públicas en materia de TIC, facilitando el acceso de la población a internet mediante la masificación en el uso y apropiación de dispositivos y redes que permitan el manejo e intercambio de información
El outsourcing está al alza en la economía colombiana. Los servicios de tercerización en Colombia pesan más del 1,2% del PIB nacional y sus ventas anuales se acercan a $16 billones.

Colombia viene dando pasos de gigante en los servicios de tercerización. En menos de una década logró darle forma a un sector que además de ofrecer una amplia gama de alternativas – subcontratación de procesos de negocios (BPO, por su sigla en inglés), externalización de procesos de conocimiento (KPO) y tercerización de servicios de tecnologías de la información (ITO)-, ha convertido al país en una plataforma internacional para las compañías globales y ha ganado espacio en la economía nacional.
El Global Services Location Index 2016, realizado por la firma consultora estadounidense A.T. Kearney, clasificó a Colombia en la posición 20 del listado de los 55 mejores mercados internacionales para la reubicación de procesos de negocios offshoring. De acuerdo con el estudio, fue el país que más avanzó en el vigente ranking, al ganar 23 posiciones con respecto al listado elaborado en 2014, cuando ocupó la casilla 43.

De acuerdo con la consultora, las razones del positivo desempeño nacional son las “sólidas ganancias en TI y BPO y la experiencia en la infraestructura del país, junto con las mejoras en todos los ámbitos y el atractivo financiero, en gran medida impulsado por la depreciación del peso”.

Esta dinámica, junto a la existencia de una amplia red de ciudades intermedias, una mayor conectividad y la cualificación del capital humano, entre otros factores, han promovido la llegada de los principales actores globales del sector a territorio colombiano, como lo plantea Santiago Pinzón, vicepresidente de transformación digital y director ejecutivo de la Cámara BPO/ITO/KPO de la Andi.

“Pasamos de prestar servicios de bajo valor a ofrecer servicios de valor agregado. Entonces, Colombia pasa de tener un gran desarrollo de 17 y 18 años de voz y temas de BP voz a ofrecer servicios de Big Data, soluciones en la nube, temas de analitic y se vuelve un lugar muy atractivo frente a lo que está pasando en otros países”, explica.

Según remarca Pinzón, algunas empresas radicadas en Argentina abrieron operación en territorio nacional y se han producido movidas que han ayudado a incrementar la oferta local.

El experto recordó que a comienzos de junio el grupo español Konecta compró la firma brasileña Allus Global BPO por US$192 millones, acción que, según la compradora, fortalecerá su posición, no solo en el mercado de su país de origen sino también en Colombia.
Más peso
La irrupción de inversión extranjera directa (IED) sectorial y la ampliación de los servicios vienen generando impacto en el país.

Un estudio de la oferta y demanda de los servicios tercerizados en Colombia, pagado por Bancoldex y el Programa de Transformación Productiva (PTP), elaborado por la firma Cintel y publicado en octubre de 2015, muestra que el país participa de 2,42% del mercado global, que pesa, según distintos cálculos, US$643.000 millones.

 “El negocio de BPO crece a buen ritmo, ubicando al país entre los primeros tres puestos en ventas de Latinoamérica, junto a México y Brasil. Esto es, sin duda, un reflejo de las condiciones favorables que ofrece el mercado colombiano para el desarrollo de la industria que, según estimativos del Ministerio de Comercio, en 2015 generó $17,1 billones en ventas, representando cerca de 1,5% del PIB nacional”, afirma Ana Karina Quesseps, directora ejecutiva de la Asociación Colombiana de Contact Centers & BPO (ACDECC & BPO).

Con una reputación internacional cada vez más consolidada, en Colombia se fortalece el sector de los servicios de tercerización como una fuente de desarrollo.

ANALISIS DESDE EL PUNTO DE VISTA ECONÓMICO 

Aunque esta industria en el país es relativamente joven, cada vez toma mayor fuerza y es más sólida, prueba de ello es que en los últimos 10 años ha registrado un crecimiento promedio anual de 18%.

“Países como Estados Unidos, que antes tenían como destino de tercerización la India, están mirando cada vez con más interés a nuestro país” afirma Ana Karina Quessep, directora ejecutiva de la Asociación Colombiana de Contact Centers y BPO (Acdecc).

¿Por qué razones Colombia tiene con qué ser una potencia mundial en los servicios tercerizados? Existen varios aspectos que han favorecido el desarrollo de la industria de Contact Centers y BPO en el país y que lo han constituido como una de las naciones con mayor potencial en América Latina. Estos son la infraestructura de comunicaciones, la ubicación geográfica estratégica, el apoyo gubernamental, la mano de obra calificada y la estandarización de procesos 

Adicionalmente, señala Quessep, el país tiene una amplia oferta de recurso humano calificado en un negocio que es bastante intensivo en mano de obra, y sumado a la estandarización de procesos y el alcance de certificaciones internacionales se traduce en una ventaja competitiva. 

“Colombia cuenta con un gran potencial para desarrollar cada vez más el sector y ganar espacio a nivel internacional, así como lo ganó la India hace unos años. Tenemos elementos muy competitivos como la cercanía, mano de obra calificada, actitud de servicio, acento neutro, recurso humano cada vez más bilingüe, favorabilidad legislativa, excelente infraestructura y comunicaciones de clase mundial”, manifiesta la directora. 

Según la investigación en el país existen cerca de 332 Contact Center, en su mayoría colombianos, aunque en los últimos años han ingresado nuevos jugadores internacionales al país, los cuales están empleando a cerca del 37% de la fuerza laboral del sector.

El producto interno bruto es considerado la medida más importante para conocer el bienestar económico de cualquier región en el mundo, el Sector de Tecnologías de la Información se encuentra en proceso de consolidación. Los empresarios, el gobierno y la academia están enfocados en la implementación de acciones encaminadas hacia la creación de valor agregado, el posicionamiento internacional alrededor de segmentos de especialización, la adopción de estándares internacionales, certificaciones o modelos de mejores prácticas cuyo propósito es darle visibilidad a Colombia como destino atractivo para negocios de software y tecnologías de la información.

En este sentido el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, Ministerio TIC, ha puesto en marcha el Plan Vive Digital que busca que el país dé un gran salto de masificación de las tecnologías e internet. Este Plan se encuentra estructurado en torno al ecosistema digital, el cual es un modelo referencial desarrollado por el Banco Mundial conformado por cuatro componentes que interactúan unos con otros y los cuales, al ser estimulados simultáneamente, generan un crecimiento y fortalecimiento del sector TIC (Tecnologías de la Información y Comunicaciones). Esos cuatro componentes son: infraestructura, servicios, aplicaciones y usuarios.

Análisis empleo que genera e importancia del sector a nivel nación y región.

El desarrollo de los servicios de tercerización en Colombia tiene en el capital humano uno de sus principales artífices. En un contexto de descenso de las tasas de ocupación, este sector se ha convertido en generador de puestos de trabajo.

De acuerdo con el estudio de la oferta y demanda de los servicios, este mercado genera 772.198 empleos, equivalente a 3,2% del total nacional. De los puestos de trabajo del sector servicios, los tercerizados son responsables de 42%.“Tan solo el año pasado se calculó una tasa de crecimiento de 6,76%, llegando a 230.000 empleos frente a los 217.000 de 2014. Aunque Bogotá y Medellín siguen concentrando cerca de 70% de los empleos generados por el sector, este se ha desplazado a otras ciudades como Manizales, Pereira, Barranquilla y Bucaramanga, que tienen al menos 17% de los mismos, según datos de ACDECC & BPO”, explica Quesseps.

Por tipo de servicio, el subsector BPO participa de 60% de la fuerza laboral, mientras que el ITO de 23% y el KPO de 17%. Según Miguel Pérez García, presidente ejecutivo de Asociación Colombiana de Empresas de Servicios Temporales (Acoset), la tercerización impacta favorablemente el empleo formal. “Representa una importante contribución, ya que atiende una necesidad sentida en todas las economías, a lo cual no es ajeno el mercado colombiano, que da una respuesta laboral formal con todas las garantías de ley a las exigencias dinámicas y movibles de los diferentes sectores económicos con un trabajador flexible, misional y permanentemente rotativo, que impacta con 5,8% el mercado laboral formal del país”, dice.

La caracterización y formulación estratégica del sector BPO, KPO, ITO en Colombia viene siendo liderado por grandes Corporaciones con alcance regional y mundial, que han elevado paulatinamente su propuesta de valor a niveles que les hacen entrelazarse de manera robusta y competitiva con sus clientes. Esta tendencia de los líderes globales sirve de insumo para enfocar los esfuerzos de desarrollo de la propuesta de valor de nuestro país y relanzar su estrategia de desarrollo del sector. La propuesta de valor básica de “foco en reducción de costos” ha hecho tránsito paulatino hacia algunas más evolucionadas como pueden ser “mejora en el desempeño del proceso” y “utilización de herramientas de business intelligence y analíticos”. 

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

Del Estudio de caracterización y formulación estratégica del Sector de BPO, KPO e ITO en Colombia, Villate - Granados., el cual revela que se viene presentando un crecimiento promedio de 18% en los últimos años y se espera un aumento en ingresos operacionales a 2015 del 23,1%. 

Según la investigación en el país existen cerca de 332 Contact Center, en su mayoría colombianos, aunque en los últimos años han ingresado nuevos jugadores internacionales al país, los cuales están empleando a cerca del 37% de la fuerza laboral del sector. 

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

Los ingresos en los tres servicios representan cerca del 1,45% del PIB colombiano, y el BPO predomina con el 0,90% de la contribución total. Los ingresos por BPO ascienden a $6 billones, esto es el 62,40% del total por tercerización.
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En cuanto a las exportaciones, el total de BPO es de $1,3 billones, lo que equivale al 63,29% del total por tercerización. Frente a este tema, Quessep considera que se requiere el impulso a una cultura exportadora fundada en la propuesta de valor sectorial y en el trabajo del Estado para eliminar barreras al comercio de servicios entre países.
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“El reto del país será mantener su ritmo de crecimiento y continuar evolucionando hacia servicios considerados de valor agregado o de mayor especialización. Adicionalmente será incrementar las certificaciones de calidad avaladas internacionalmente, lo que le permitirá un mejor posicionamiento a la industria a nivel internacional”, afirma la directora de Acdecc.

ANALISIS DE LA OFERTA

Para la adquisición de los bienes y servicios objeto del presente proceso no se evidencian variables considerables que puedan incidir en una variación de los precios pactados durante la ejecución del futuro contrato. 

Desde el estudio de mercado, en el cual se realiza la fase inicial de conducta comercial, en donde se solicitan cotizaciones a empresas legalmente constituidas, se puede determinar que en el mercado existen empresas con la capacidad de proveer el objeto actual, bajo todos los requisitos técnicos, de plazos de entrega o ejecución y formas de pago que se establecen en el presente proceso de selección. 

Comercialmente se obtuvo respuesta por parte de las empresas, en las condiciones legalmente requeridas, lo anterior se ve reflejado en los documentos de cotización que recibe el área de tecnología quienes cumplen la función de revisar y verificar que realmente se oferten las condiciones técnicas solicitadas. 

Los oferentes de los bienes / servicios objeto de estudio, pertenecen a un mercado abierto y libre donde empresas grandes, medianas y pequeñas están la capacidad de ofertar los servicios y licencias.

Dentro de los proveedores que se pueden identificar se encuentran personas jurídicas, nacionales las cuales fueron analizadas técnicamente como aquellas idóneas para participar en el estudio de mercado. 

En este orden de ideas, al realizar el requerimiento comercial se obtuvo respuesta por parte de las empresas que a continuación se relacionan así: 

	EMPRESA
	FORMA DE PAGO
 DE LA COTIZACION
	MONEDA DE LA COTIZACION
	FECHA DE COTIZACION

	COMWARE S.A.
	No indica la forma de pago
	Pesos Colombianos
	Agosto 16 de 2017

	TIGOUNE
	No indica la forma de pago
	Pesos Colombianos
	Agosto 14 de 2017

	COMPUFACIL
	No indica la forma de pago
	Pesos Colombianos
	Agosto 16 de 2017


2.5 PLAN DE ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS Y DE OBRA PUBLICA: INCLUIDO EN EL PLAN DE ADQUISICIONES DE BIENES Y SERVICIOS Y OBRA PÚBLICA    SI x NO __ adicionalmente cuenta con la aprobación del cupo de vigencias futuras para el año 2018 (Se anexa oficio de aprobación del Ministerio de Hacienda y Crédito Público.)

2.5 JUSTIFICACIÓN DE FACTORES DE SELECCIÓN QUE PERMITAN IDENTIFICAR LA OFERTA MAS FAVORABLE 

El pliego de condiciones del presente proceso se estructurará bajo un esquema simple de PASA - NO PASA en estricto apego de los criterios establecidos en el artículo 5º de la Ley 1150 de 2007 en materia de Requisitos habilitantes.  Por su parte, los factores de escogencia objetiva que se establecerán en el pliego de condiciones para comparar las propuestas obedecen estrictamente a criterios técnicos y/o económicos de conformidad con lo establecido por la  Ley 1150 de 2007 y en el artículo 2.2.1.1.2.1.1. del Decreto 1082 de 2015.

Los factores de selección para esta contratación se establecen de acuerdo con lo dispuesto por la Ley 1150 de 2007, ARTICULO 5º. DE LA SELECCIÓN OBJETIVA, numeral 3 que reza “Sin perjuicio de lo previsto en el numeral 1 del presente artículo, en los pliegos de condiciones para las contrataciones cuyo objeto sea la adquisición o suministro de bienes y servicios de características técnicas uniformes y común utilización, las Entidades estatales incluirán como único factor de evaluación el menor precio ofrecido”

De acuerdo a lo anterior los factores habilitantes en esta selección que permitan identificar la oferta más favorable para la contratación de este tipo de servicios de características uniformes y de común utilización serán: 

· Capacidad jurídica

· Condiciones de experiencia del proponente

· Capacidad financiera

· Cumplimiento características técnicas mínimas

Lo anterior según lo dispuesto en la Ley 1150 de 2007, ARTICULO 5º. DE LA SELECCIÓN OBJETIVA que reza “Es objetiva la selección en la cual la escogencia se haga al ofrecimiento más favorable a la Entidad  y a los fines que ella busca, sin tener en consideración factores de afecto o de interés y  en general, cualquier clase de motivación subjetiva. 
En consecuencia, los factores de escogencia y calificación que establezcan las Entidad es en los pliegos de condiciones o sus equivalentes, tendrán en cuenta los siguientes criterios: Numeral 1. La capacidad jurídica y las condiciones de experiencia, capacidad financiera y de certificación de los proponentes, serán objeto de verificación

de cumplimiento como requisitos habilitantes para la participación en el proceso de selección y no otorgarán puntaje, con excepción de lo previsto en el numeral 4 del presente artículo. La exigencia de tales condiciones debe ser adecuada y proporcional a la naturaleza del contrato a suscribir y a su valor. La verificación documental de las condiciones antes señaladas será efectuada por las Cámaras de Comercio de conformidad con lo establecido en el artículo 6º de la misma Ley, de acuerdo con lo cual se expedirá la respectiva certificación”

JUSTIFICACIÓN FACTORES DE VERIFICACIÓN

El proceso de selección se efectuará teniendo en cuenta las siguientes fases.

Fase I VERIFICACIÓN REQUISITOS HABILITANTES 

Capacidad jurídica

Capacidad financiera

Experiencia del proponente

Cumplimiento características técnicas mínimas

Fase II VERIFICACIÓN DE LA PROPUESTA

Económica Inicial

Fase III Subasta Inversa Mejora de PROPUESTA

Económica Inicial

Lances

Menor precio

FASE I: VERIFICACIÓN DE LOS REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES: Durante esta etapa el Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores, verificará los soportes documentales que acompañan la PROPUESTA presentada dentro del término máximo que señala el cronograma para la diligencia de cierre. 
Los soportes documentales que acompañan la oferta y que constituyen los requisitos mínimos habilitantes deben contener toda la información referente al PROPONENTE, con el fin de verificar representación, inhabilidades, incompatibilidades, capacidad legal, técnica, operativa, organizacional y financiera.

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

FASE II: VERIFICACIÓN DE LA PROPUESTA: Durante esta etapa el Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores verificará la presentación de la oferta de precio inicial dentro del término máximo que señala el cronograma para la diligencia de cierre.

FASE III: SUBASTA INVERSA: Durante esta etapa el Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores efectuará en forma electrónica la subasta inversa que consiste en la puja dinámica efectuada de manera remota, mediante nuevas posturas de precios – lances porcentuales durante un tiempo fijo determinado.

Se consideran lances válidos aquellos que reduzcan el menor precio establecido con un margen de diferencia igual o superior al 2%, es importante aclarar que este decremento aplica y reduce simultáneamente cada uno de los valores ofertados para cada elemento, señalado en la propuesta económica.
DOCUMENTOS DE CONTENIDO TÉCNICO:

La verificación técnica versará sobre los siguientes aspectos:

i. Cumplimiento especificaciones técnicas Mínimas excluyentes

ii. Experiencia del Proponente

iii. Experiencia del personal 

VERIFICACIÓN DE ESPECIFICACIONES TÉCNICAS MÍNIMAS EXCLUYENTES.

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

Se deberá acreditar que los bienes y/o servicios ofrecidos cumplen con las especificaciones técnicas mínimas excluyentes exigidas en la descripción contenida en el Anexo Técnico “Especificaciones Técnicas Mínimas.

EXPERIENCIA EXIGIDA PARA EL PROCESO DE SELECCIÓN.

El proponente acreditará su experiencia en el Registro Único de Proponentes – RUP, así:

A) El proponente debe acreditar experiencia específica en máximo tres (3) certificaciones de contratos desde el 01 de enero de 2012 a la fecha de cierre del presente proceso, cuyo objeto guarde correspondencia con el objeto que se pretende contratar, y cuya sumatoria total de uno o más contratos sea igual o superior al cien por ciento (100%) del presupuesto oficial establecido. Este requisito tiene una limitación temporal en la medida en que se requiere que el proponente haya prestado el servicio del  objeto a contratar, durante el periodo citado, situación por la cual demostrará que tiene el conocimiento y la experiencia requerida con la cual se brindará un adecuado soporte a la comunidad y al cliente interno   
B) En las certificaciones aportadas el proponente deberá acreditar experiencia en mesa de ayuda de más de 1000 usuarios.  Este requisito es necesario para evidenciar la capacidad del contratista en servicios de alto volumen de usuarios.
C) Al menos una (1) de las tres certificaciones debe evidenciar la prestación del servicio a Nivel Nacional.  Este requisito es necesario para acreditar capacidad en cobertura no centralizada, toda vez que el Ministerio cuenta con embajadas y consulados fuera el país a los que es necesario prestar el servicio.
D) El proponente deberá acreditar en el RUP que los contratos registrados se encuentran clasificados en el siguiente código:
	CLASIFICACIÓN

UNSPSC
	SEGMENTO
	FAMILIA
	CLASE

	Servicios de sistemas y administración de componentes de sistemas
	81
	11
	18


Cuando las experiencias registradas en el RUP expresen su valor en dólares, se tendrá en cuenta la TRM a la fecha en que se celebró el contrato certificado.

Cada experiencia se analizará por separado, en caso de tratarse de contratos adicionales, el valor adicional se convertirá en salarios mínimos mensuales legales vigentes (SMMLV), a la fecha de firma del contrato adicional y se sumará al valor del contrato principal.
Para verificar el valor de los contratos certificados, el Fondo Rotatorio del Ministerio de Relaciones Exteriores realizará la conversión a salarios mínimos legales mensuales vigentes (SMLMV) del valor de la oferta y del valor del contrato que se encuentra registrado en el RUP, para lo cual se hará la conversión al valor del SMLMV del año de celebración del respectivo contrato:

	AÑO
	VALOR SMMLV

	2012
	$ 566.700,00

	2013
	$ 589.500,00

	2014
	$616.000.00

	2015
	$644.350.00

	2016
	$689.454.00

	2017
	$ 737.717


E) La sumatoria de los contratos a certificar debe ser IGUAL O SUPERIOR AL CIEN POR CIENTO (100%) del valor total del presupuesto oficial del presente proceso de selección. 

Cuando las experiencias registradas en el RUP expresen su valor en dólares, se tendrá en cuenta la TRM a la fecha en que se celebró el contrato certificado.

Cada experiencia se analizará por separado, en caso de tratarse de contratos adicionales, el valor adicional se convertirá en salarios mínimos mensuales legales vigentes (SMMLV), a la fecha de firma del contrato adicional y se sumará al valor del contrato principal.

Cuando se trate de Consorcios o Uniones Temporales se requiere que al menos uno de sus integrantes cumpla con el cincuenta (50%) de la experiencia exigida en el numeral anterior. En todo caso, la sumatoria de los porcentajes de acreditación de la experiencia de los integrantes deberá ser igual o superior al 100% de la experiencia exigida. 

Cuando los miembros del consorcio o de la unión temporal acrediten experiencia igualmente en contratos ejecutados bajo estas modalidades, sólo se tendrá en cuenta como experiencia de aquellos, la referida al porcentaje de participación que hubieren tenido en el grupo o asociación que ejecutó el contrato, lo cual deberá acreditarse mediante las certificaciones correspondientes.

En cuanto a personas naturales extranjeras domiciliadas en Colombia y personas jurídicas extranjeras con sucursal en el país: Deberá acreditar este requerimiento como lo haría una persona jurídica de origen Nacional. 

En cuanto a personas naturales y persona jurídicas privadas extranjeras no inscritas en el RUP por no tener domicilio o sucursal en el país: El requisito exigido es el mismo, pero deberá ser acreditado únicamente mediante certificaciones de contratos, sin tener en cuenta las reglas referentes al RUP, y sin embargo, es necesario, tener en cuenta, que todos los documentos otorgados en el exterior para acreditar lo dispuesto en este numeral, deberán presentarse legalizados en la forma prevista en el Artículo 251 del Código General del Proceso y el Artículo 480 del Código de Comercio. Si se tratare de documentos expedidos por autoridades de países miembros del Convenio de La Haya de 1961, se requerirá únicamente de la Apostille. 

NOTA: Para las certificaciones de experiencia suscritas en una divisa distinta a la moneda legal colombiana, el oferente deberá realizar la conversión a pesos colombianos con la tasa de cambio representativa del mercado para la fecha de suscripción del contrato, publicada por el Banco de la República.

Las certificaciones o contratos deben tener mínimo la siguiente información:

· Nombre o razón social de la entidad que certifica

· Valor del contrato

· Objeto total del contrato:

· Fecha de suscripción e iniciación

· Fecha de terminación: Estos contratos deberán estar terminados antes de la fecha de cierre del presente proceso.

· Porcentaje de participación en caso de Unión Temporal o Consorcio

· Nombre Completo, cargo dirección y número de Teléfono de la Persona que expide la Certificación.

Aquella experiencia que califiquen el cumplimiento del contrato como "malo", "regular", o expresiones similares que demuestren o que indiquen que durante su ejecución fueron sujetas a multas o sanciones debidamente impuestas por la administración o que a las mismas no se les haya hecho efectiva la cláusula penal estipuladas en los contratos, no se aceptarán por el Ministerio de Relaciones Exteriores y/o su Fondo Rotatorio.

NOTA 3: la calificación de la experiencia se estableció conforme a lo regulado por el ente rector del sistema de compras y contratación publica mediante circular externa No 12 de fecha 05 de mayo de 2014.

EXPERIENCIA DEL PERSONAL.

Para la ejecución del contrato resultado del presente proceso de selección se requiere contar con un equipo de trabajo que cuente con las condiciones descritas en el documento Instructivo Función mesa de ayuda .doc, ítem 5.2.3 Estructura, donde detallamos los roles que componen la estructura organizacional de la mesa de ayuda.

Nota 1: El personal propuesto ofrecido por el proponente tendrá una duración como mínimo igual al termino de ejecución del contrato, y no podrá ser objeto de cambio en la ejecución del mismo, salvo expresa solicitud que hará el supervisor del contrato o por motivos personales debidamente justificados, el cual se reserva el derecho a solicitarlo en caso de no existir entera satisfacción acerca de la idoneidad del mismo, previa notificación por escrito al oferente adjudicatario, debiendo éste asignar un nuevo personal de igual o superior idoneidad profesional, certificaciones y experiencia, dentro de los cinco  días calendarios siguientes
2.6 ANÁLISIS DE LOS RIESGOS Y LA FORMA DE MITIGARLOS: 

En desarrollo del artículo 2.2.1.1.1.6.3. del Decreto 1082 de 2015, que establece que la entidad debe evaluar el riesgo que el proceso de contratación representa para el cumplimiento de sus metas y objetivos, de acuerdo con los manuales y guías que para el efecto expida Colombia Compra Eficiente, se realiza el siguiente análisis de riesgo, a partir del Manual para la Identificación y Cobertura del Riesgo en los Procesos de Contratación (Versión 1) publicado en la página www.colombiacompra.gov.co
Matriz de Riesgos

	N°
	Clase
	Fuente
	Etapa
	Tipo
	Descripción (Qué puede pasar y, cómo puede ocurrir)
	Consecuencia de la ocurrencia del evento
	Probabilidad
	Impacto
	Calificación total
	Prioridad

	1
	General
	Interno
	Ejecución
	Operacional
	Falta de idoneidad en el personal vinculado al proyecto
	Pone en riesgo la oportuna prestación del servicio.
	3
	4
	Alto
	Alto

	2
	General
	Interno
	Ejecución
	Operacional
	Perdida de información por mal manejo de herramientas tecnológicas por parte del contratista u otros sistemas puestos a disposición del contratista 


	Afecta operación y ejecución del contrato 


	3
	4
	Alto
	Alto

	3
	General
	Externo
	Ejecución
	Financiero
	Variaciones de los componentes económicos necesarios para la ejecución del contrato, tales como la financiación, la contratación de personal, labores administrativas, los procedimientos utilizados, equipos y materiales requeridos. 


	Afecta equilibrio contractual
	3
	4
	Alto
	Alto

	4
	General
	Interno
	Ejecución
	Operacional
	Demoras por parte del contratista en las entregas de los informes


	Afecta el cumplimiento de las obligaciones del contratista

 
	3
	4
	Alto
	Alto

	5
	Especifico
	Externo
	Ejecución
	Ocupacional
	las relaciones del contratista con su personal y contempla la ocurrencia de accidentes laborales, enfermedad profesional, muerte, actos de empleados ya sean voluntarios o culposos derivados de impericia o falta de habilidades y conocimiento
	Afectación en la ejecución del contrato.
	2
	1
	3
	Medio


	N°
	¿A quién se le asigna?
	Tratamiento/Controles a ser implementados
	Impacto después del tratamiento
	¿Afecta el equilibrio económico del contrato?
	Persona responsable

por implementar el tratamiento
	Fecha estimada en que se inicia el tratamiento
	Fecha estimada en que se

completa el tratamiento
	Monitoreo y revisión

	
	
	
	Probabilidad
	Impacto
	Calificación Total
	
	
	
	
	¿Cómo se realiza el monitoreo?
	Periodicidad ¿Cuándo?

	1
	Contratista
	Verificación de las hojas de vida del equipo humano técnico que posea las

capacidades, conocimiento y experiencia para este proyecto 


	Improbable
	Medio
	Medio
	No
	Supervisor
	Inicio de ejecución del Contrato 
	Fecha de Finalización del Contrato
	Revisión hojas de vida
	Cada vez que se requiera

	2
	Contratista
	Capacitar al contratista en el uso de las herramientas de gestión 


	Improbable
	Medio
	Medio
	No
	Supervisor
	Inicio de ejecución del Contrato 
	Fecha de Finalización del Contrato
	Revisión de los reportes de la herramienta de gestión 
	Diario

	3
	Contratista
	Estudio Financiero, de sector y de costos basado en condiciones reales del mercado


	Improbable
	Medio
	Medio
	No
	Supervisor
	Inicio de ejecución del Contrato 
	Fecha de Finalización del Contrato
	Verificación informes mensuales de contratista 


	Mensual 



	4
	Contratista
	Estricto seguimiento al cumplimiento de los tiempos establecidos por la entidad para la entrega de los informes


	Improbable
	Medio
	Medio
	No
	Supervisor
	Inicio de ejecución del Contrato 
	Fecha de Finalización del Contrato
	Verificación informes mensuales de contratista 


	Mensual

	5

	contratista
	El contratista deberá poner todo su empeño en evitar este riesgo y contemplar los mecanismos legales para su mitigación en caso que ocurra 
	1
	1
	2
	SI
	Supervisor del contrato y contratista
	Desde la estructuración del proceso
	Finalización del Plazo de ejecución del contrato
	El Contratista deberá informar al supervisor del contrato indicando las medidas que se tomaran 
	Antes y Después de cada actividad programada 


2.8 GARANTÍAS Y AMPAROS EXIGIBLES. 

Para garantizar el cumplimiento de las obligaciones surgidas con ocasión del proceso de selección y del contrato, se exigirá al proponente que presente garantía de seriedad de la oferta y al contratista con quien se celebre el contrato, garantía que ampare .SE SOLICITAN GARANTÍAS: SI x NO___
	GARANTIA UNICA DE CUMPLIMIENTO

	APLICA / NO APLICA
	AMPAROS
	PORCENTAJE
	VIGENCIA

	SI APLICA
	CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES
	Este amparo se hará por una suma igual  al veinte por ciento (20%) del valor del contrato
	Con una vigencia igual al plazo de ejecución del contrato y un (1) año  más contando sus prórrogas si a ello hubiere lugar.

	SI APLICA
	CALIDAD Y CORRECTO FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS SUMINISTRADOS
	Para garantizar la calidad y correcto funcionamiento de los servicios, se deberá realizar una garantía equivalente al veinte por ciento (20%) del valor del contrato
	Con una vigencia igual al plazo de ejecución del contrato  y un (1) año  más contando sus prórrogas si a ello hubiere lugar.

	SI APLICA
	CALIDAD Y CORRECTO FUNCIONAMIENTO DE LOS BIENES SUMINISTRADOS
	Para garantizar la calidad y correcto funcionamiento de los bienes, se deberá realizar una garantía equivalente al veinte por ciento (20%) del valor del contrato
	Con una vigencia igual al plazo de ejecución del contrato  y un (1) año  más contando sus prórrogas si a ello hubiere lugar.

	SI APLICA
	SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES E INDEMNIZACIONES
	Este amparo se hará en cuantía equivalente al cinco por ciento (5%) del valor del contrato.
	Con una vigencia igual al plazo de ejecución del contrato y tres (3) años más y sus prórrogas si a ello hubiere lugar.

	GARANTIA DE RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL

	APLICA / NO APLICA
	AMPARO
	PORCENTAJE
	VIGENCIA

	SI APLICA
	RESPONSABILIDAD CIVIL EXTRACONTRACTUAL
	200 SMLMV
	Con vigencia igual al plazo de ejecución del contrato y de las prórrogas si las hubiere


2.9 DEMAS ASPECTOS Y REQUERIMIENTOS RELACIONADOS CON EL OBJETO CONTRACTUAL
El plazo para ejecutar el contrato: El plazo para ejecutar el contrato resultante de este proceso, será hasta el 31 de julio de 2018, contados a partir de la aprobación de la garantía única de cumplimiento, previa expedición del registro presupuestal.  
El lugar de ejecución del contrato: El lugar de ejecución del contrato resultante de este proceso será en la Sede principal del Ministerio de Relaciones Exteriores ubicada en la ciudad de Bogotá calle 10 No. 5-51 y sus sedes de Pasaportes, Apostilla, Visas, Salón VIP en Bogotá.

Supervisión: Coordinación Grupo Interno de Trabajo de Servicios Tecnológicos de la Dirección de Gestión de información y Tecnología.

Forma de pago: Los pagos se realizarán mensualmente, de acuerdo con el servicio efectivamente prestado y verificado el cumplimiento del objeto del contrato, el cual se cancelará dentro de los diez (10) días hábiles siguientes previa presentación de la factura, presentación del certificado de cumplimiento a satisfacción expedida por el supervisor del contrato, presentación del informe de actividades y demás trámites administrativos a que haya lugar.
El Fondo Rotatorio del Ministerio del Ministerio de Relaciones Exteriores pagará el valor del contrato al CONTRATISTA, una vez se encuentre aprobado, el PAC (Programa Anual Mensualizado de Caja)

Si las facturas no han sido correctamente elaboradas o no se acompañan los documentos requeridos para el pago y/o se presentan de manera incorrecta, el término para éste sólo empezará a contarse desde la fecha en que se aporte el último de los documentos y/o se presenten en debida forma. Las demoras ocasionadas por estos conceptos, serán responsabilidad del contratista y no tendrán por ello derecho al pago de intereses o compensación de ninguna naturaleza. 

2.10. ACUERDOS Y TRATADOS COMERCIALES EN MATERIA DE CONTRATACION PÚBLICA

Los Acuerdos Comerciales son los tratados internacionales vigentes celebrados por el Estado Colombiano, que contienen derechos y obligaciones en materia de compras públicas. Es deber de la Entidad realizar un análisis acerca de la aplicación de los Acuerdos Comerciales al presente proceso de contratación, para lo cual se deberá diligenciar el siguiente cuadro, a partir de lo establecido en el Manual para el manejo de los Acuerdos Comerciales en Procesos de Contratación, publicado por Colombia Compra Eficiente en su página Web. 
	ACUERDO COMERCIAL
	ENTIDAD ESTATAL INCLUIDA
	PRESUPUESTO DEL PROCESO DE CONTRATACIÓN SUPERIOR AL VALOR DEL ACUERDO COMERCIAL
	EXCEPCIÓN APLICABLE AL PROCESO DE CONTRATACIÓN
	PROCESO DE CONTRATACIÓN CUBIERTO POR EL ACUERDO COMERCIAL

	Alianza 

Pacífico
	Chile
	      Si
	Si
	No
	Si

	
	México
	Si
	Si
	No
	Si

	
	Perú
	Si
	Si
	No
	Si

	Canadá
	Si
	Si
	No
	Si

	Chile
	Si
	Si
	No
	Si

	Corea
	Si
	Si
	No
	Si

	Costa Rica
	Si
	Si
	No
	Si

	Estados AELC
	Si
	Si
	No
	Si

	Estados Unidos
	Si
	Si
	No
	Si

	México
	Sí
	Si
	No
	Si

	Triángulo

 Norte
	El Salvador
	Si
	Si
	No
	Si

	
	Guatemala
	Si
	Si
	No
	Si

	
	Honduras
	Si
	Si
	No
	Si

	Unión Europea
	Si
	Si
	No
	Si

	Comunidad Andina
	Si
	Si
	No
	Si


3. ANEXOS Y DOCUMENTOS QUE COMPLEMENTAN EL ESTUDIO PREVIO
· Solicitud de Contratación. 

· Ficha Técnica. Instructiva función mesa de ayuda 
· Procedimiento Gestión de incidentes y requerimientos de TI
· Cotizaciones para la Estructuración del Estudio de Mercado.
· Certificado de Disponibilidad Presupuestal

· Ofició aprobación del cupo de vigencias futuras para el año 2018 (Se anexa oficio de aprobación del Ministerio de Hacienda y Crédito Público.)

 Bogotá, D.C., 17 de noviembre de 2017.
MARTHA LUCIA JIMENEZ MEDINA

      Directora de Gestión de Información y Tecnología
CUADRO ECONÓMICO
SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION A TRAVÉS DE MESA DE AYUDA Y MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO CON SUMINISTRO DE REPUESTOS
CUADRO 1. MANTENIMIENTO PREVENTIVO. UN SOLO MANTENIMIENTO DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO
	DESCRIPCIÓN
	No. EQUIPOS
	2018 (7 meses)

	
	
	Personal dedicado al mantenimiento preventivo
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	EQUIPOS DE COMPUTO
	1178
	
	
	
	
	

	PLOTTER
	1
	
	
	
	
	

	MESA DIGITALIZADORA
	1
	
	
	
	
	

	LECTOR DE BARRAS DOLPHIN 7600
	23
	
	
	
	
	

	CÁMARA DIGITAL CANNON
	55
	
	
	
	
	

	OTRAS CAMARAS (GENIUS ESENSE)
	11
	
	
	
	
	

	SCANNER
	90
	
	
	
	
	

	PAD FIRMA
	53
	
	
	
	
	

	HUELLERO
	71
	
	
	
	
	

	IMPRESORA DATAMAX E-4204B
	5
	
	
	
	
	

	IMPRESORA EPSON T25
	5
	
	
	
	
	

	IMPRESORA EPSON L800
	16
	
	
	
	
	

	VIDEO BEAM EPSON
	12
	
	
	
	
	

	TABLERO INTERACTIVO SMART BOARD
	5
	
	
	
	
	

	VIDEO PROYECTOR BRIGHT LINK TIRO CORTO
	2
	
	
	
	
	

	
	
	
	Valor Total (Incluido IVA)
	


CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS  - PARA DICIEMBRE DE 2017
	LISTA DE REPUESTOS – PARA EL AÑO 2017

	CANTIDAD
	REQUERIMIENTO MRE
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)

	1
	DISCO DURO INTERNO PARA PC DE 500 GB SATA
	
	
	

	1
	DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB
	
	
	

	1
	MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB
	
	
	

	1
	MOUSE CON CONECTOR USB
	
	
	

	1
	TECLADOS EN ESPAÑOL CON CONECTOR USB
	
	
	

	1
	UNIDAD DE DVD –RW INTERNA
	
	
	

	1
	FUENTES DE PODER ATX
	
	
	

	1
	BATERIAS DE 3.0 V 19
	
	
	

	1
	TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS PCI
	
	
	

	1
	LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB 2.5 
	
	
	

	1
	CABLE VGA DE 5,0 Mts
	
	
	

	1
	CABLE VGA DE 10 Mts
	
	
	

	1
	CABLE VGA DE 15 Mts
	
	
	

	1
	CABLE HDMI DE 1.8 Mts
	
	
	

	1
	CABLE HDMI DE 5.0 Mts
	
	
	

	1
	CABLE HDMI DE 10 Mts
	
	
	

	1
	CABLE HDMI DE 15 Mts
	
	
	

	1
	CABLES USB 1.8 MTS
	
	
	

	1
	CABLES USB 3.0 MTS
	
	
	

	1
	CABLES USB 5.0 MTS
	
	
	

	1
	CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS
	
	
	

	1
	MONITORES DE 17” LCD
	
	
	

	1
	CABLE DE VIDEO VGA MONITOR
	
	
	

	1
	CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 90W  Y LENOVO Z50
	
	
	

	1
	BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	
	
	

	1
	MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 4GB DDR3 1333 MHz Y LENOVO Z50
	
	
	

	1
	MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO THINKCENTRE 8GB DDR4 2133 MHz
	
	
	

	1
	MEMORIA RAM 8GB DDR3L – PC12800/1600 MHz
	
	
	

	1
	TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	
	
	

	1
	DISCO DURO PARA PORTATILES 500GB SATA II
	
	
	

	1
	TARJETA ACELERADORA DE VIDEO 2GB DDR3
	
	
	

	1
	DISCO DURO EXTERNO  2TB USB 3.0
	
	
	

	1
	DISCO DURO EXTERNO 3TB USB 3.0
	
	
	

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB USB 3.0
	
	
	

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 2TB USB 3.0
	
	
	

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 500 GB – 2.5” - 7 O 9.5 MM
	
	
	

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB - 2.5” - 7 O 9.5 MM
	
	
	

	1
	GUAYA PORTÁTIL  MARCA TARGUS PA410U
	
	
	

	1
	MEMORIA USB  16 GB
	
	
	

	1
	MEMORIA USB  32 GB
	
	
	

	1
	MEMORIA USB  64 GB
	
	
	

	1
	MEMORIA USB  128 GB
	
	
	

	1
	MEMORIA MICRO SD  32GB
	
	
	

	1
	MEMORIA MICRO SD  64GB
	
	
	

	1
	MEMORIA MICRO SD  128GB
	
	
	

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5
	
	
	

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6
	
	
	

	1
	DIADEMA USB
	
	
	

	1
	CAMARAS WEB USB
	
	
	

	1
	PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	
	
	

	1
	BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL
	
	
	

	1
	LECTOR MULTITARJETAS
	
	
	

	1
	MULTI HUB USB
	
	
	

	1
	CONVERTIDOR DE USB A RJ45
	
	
	

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS HDMI
	
	
	

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS VGA
	
	
	

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-1775W
	
	
	

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi +
	
	
	

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON S12+
	
	
	

	1
	VIDEO PROYECTOR PORTÁTIL 

Conexión inalámbrica wi-fi  IEEE 802.11 a/b/g/n, HDMI, Bluetooth, Puertos USB, Proyección de haz láser
	
	
	


CUADRO 2. BOLSA DE REPUESTOS - PARA ENERO – JULIO DE 2018
	LISTA DE REPUESTOS – Para el año 2018

	CANTIDAD
	REQUERIMIENTO MRE
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)

	1
	DISCO DURO INTERNO PARA PC DE 500 GB SATA
	
	
	

	1
	DIMM DE MEMORIA DDR2 DE 667 2GB
	
	
	

	1
	MEMORIA DIMM DDR3 1333 4GB
	
	
	

	1
	MOUSE CON CONECTOR USB
	
	
	

	1
	TECLADOS EN ESPAÑOL CON CONECTOR USB
	
	
	

	1
	UNIDAD DE DVD –RW INTERNA
	
	
	

	1
	FUENTES DE PODER ATX
	
	
	

	1
	BATERIAS DE 3.0 V 19
	
	
	

	1
	TARJETAS DE RED FAST ETHERNET /1000 MBPS PCI
	
	
	

	1
	LECTOR CODIGO DE BARRAS CONECTOR USB 2.5 
	
	
	

	1
	CABLE VGA DE 5,0 Mts
	
	
	

	1
	CABLE VGA DE 10 Mts
	
	
	

	1
	CABLE VGA DE 15 Mts
	
	
	

	1
	CABLE HDMI DE 1.8 Mts
	
	
	

	1
	CABLE HDMI DE 5.0 Mts
	
	
	

	1
	CABLE HDMI DE 10 Mts
	
	
	

	1
	CABLE HDMI DE 15 Mts
	
	
	

	1
	CABLES USB 1.8 MTS
	
	
	

	1
	CABLES USB 3.0 MTS
	
	
	

	1
	CABLES USB 5.0 MTS
	
	
	

	1
	CABLES USB DE 5 PINES 1.8 MTS
	
	
	

	1
	MONITORES DE 17” LCD
	
	
	

	1
	CABLE DE VIDEO VGA MONITOR
	
	
	

	1
	CARGADOR PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 90W  Y LENOVO Z50
	
	
	

	1
	BATERIA PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	
	
	

	1
	MEMORIA RAM PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S 4GB DDR3 1333 MHz Y LENOVO Z50
	
	
	

	1
	MEMORIA RAM PARA ALL IN ONE LENOVO THINKCENTRE 8GB DDR4 2133 MHz
	
	
	

	1
	MEMORIA RAM 8GB DDR3L – PC12800/1600 MHz
	
	
	

	1
	TECLADO PARA PORTATILES HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	
	
	

	1
	DISCO DURO PARA PORTATILES 500GB SATA II
	
	
	

	1
	TARJETA ACELERADORA DE VIDEO 2GB DDR3
	
	
	

	1
	DISCO DURO EXTERNO  2TB USB 3.0
	
	
	

	1
	DISCO DURO EXTERNO 3TB USB 3.0
	
	
	

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB USB 3.0
	
	
	

	1
	DISCO DURO EXTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 2TB USB 3.0
	
	
	

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 500 GB – 2.5” - 7 O 9.5 MM
	
	
	

	1
	DISCO DURO INTERNO DE ESTADO SOLIDO DE 1TB - 2.5” - 7 O 9.5 MM
	
	
	

	1
	GUAYA PORTÁTIL  MARCA TARGUS PA410U
	
	
	

	1
	MEMORIA USB  16 GB
	
	
	

	1
	MEMORIA USB  32 GB
	
	
	

	1
	MEMORIA USB  64 GB
	
	
	

	1
	MEMORIA USB  128 GB
	
	
	

	1
	MEMORIA MICRO SD  32GB
	
	
	

	1
	MEMORIA MICRO SD  64GB
	
	
	

	1
	MEMORIA MICRO SD  128GB
	
	
	

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7975A LTO -5
	
	
	

	1
	CINTAS PARA BACKUP HP C7976A LTO -6
	
	
	

	1
	DIADEMA USB
	
	
	

	1
	CAMARAS WEB USB
	
	
	

	1
	PANTALLA LCD PARA HP PROBOOK 4530S Y LENOVO Z50
	
	
	

	1
	BASE REFRIGERANTE PARA PORTATIL
	
	
	

	1
	LECTOR MULTITARJETAS
	
	
	

	1
	MULTI HUB USB
	
	
	

	1
	CONVERTIDOR DE USB A RJ45
	
	
	

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS HDMI
	
	
	

	1
	SPLITTER 4 PUERTOS VGA
	
	
	

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Power Lite EB-1775W
	
	
	

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON Link 455Wi +
	
	
	

	1
	LAMPARA PARA PROYECTOR EPSON S12+
	
	
	

	1
	VIDEO PROYECTOR PORTÁTIL 

Conexión inalámbrica wi-fi  IEEE 802.11 a/b/g/n, HDMI, Bluetooth, Puertos USB, Proyección de haz láser
	
	
	


CUADRO 3. PERSONAL MESA DE AYUDA

	PERIODO 2017 (1 MES) – DICIEMBRE

	ITEM
	ROL
	personas disponibles según horario
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	1
	Coordinador Mesa de Ayuda
	1
	
	
	
	

	2
	Gestor de Incidentes y Requerimientos
	1
	
	
	
	

	3
	Especialista de Aseguramiento de Calidad
	1
	
	
	
	

	4
	Especialista herramienta de gestión
	1
	
	
	
	

	5
	Agentes de Mesa de Ayuda Atención Telefónica, Sitio y salas de Videoconferencia - Sedes San Carlos, Calle 98 y Calle 53
	24
	
	
	
	

	
	Valor Total Mensual (Incluido IVA)
	

	
	Valor Total 1 mes (Incluido IVA)
	


CUADRO 3. PERSONAL MESA DE AYUDA – ENERO A JULIO DE 2018
	Periodo 2018 (7 meses) – Enero a Julio

	ITEM
	ROL
	personas disponibles según horario
	PRECIO UNITARIO (SIN IVA)
	IVA
	PRECIO UNITARIO (CON IVA)
	PRECIO TOTAL ESTIMADO MENSUAL (CON IVA)

	1
	Coordinador Mesa de Ayuda
	1
	
	
	
	

	2
	Gestor de Incidentes y Requerimientos
	1
	
	
	
	

	3
	Especialista de Aseguramiento de Calidad
	1
	
	
	
	

	4
	Especialista herramienta de gestión
	1
	
	
	
	

	5
	Agentes de Mesa de Ayuda Atención Telefónica, Sitio y salas de Videoconferencia - Sedes San Carlos, Calle 98 y Calle 53
	24
	
	
	
	

	
	Valor Total Mensual (Incluido IVA)
	

	
	Valor Total 1 mes (Incluido IVA)
	


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

	AÑOS 2017 Y 2018

	OBJETO
	VALOR TOTAL CON IVA

	Mantenimiento preventivo
	 $   

	Bolsa de Repuestos
	 $ 

	Personal Mesa de Ayuda
	 $  

	Total
	$
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