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OFICINA DE TECNOLY

ESTUDIO PREVIO A

SERVICIO DE SOPORTE, ACTUALIZACION
DE INFORMACION ARQ-UTILITIES, ARQ-SE
CORPORACION.

En cumplimiento de los numerales 7 y 12 del ar
del Decreto 1082 de 2015, la entidad debe,
estudio previo en el cual se determina la conv
se pretende suscribir.

1. PLAN ANUAL DE ADQUISICIONES.

De acuerdo con el articulo 2.2.1.1.1.4.1 d
Adquisiciones de la CVC, el servicio objeto de
asi (Clasificacion UNSPSC):

n Auténorma
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DGIAS DE INFORMACION
LA CONTRATACION

Y MANTENIMIENTO (SAM) DE LOS SISTEMAS
:CURITY, ARQ-CPARTES QUE OPERAN EN LA

ticulo 25 de la ley 80 de 1993, articulo 2.2.1.1.2.1.1
previo a la suscripcién de contratos, elaborar un
eniencia y oportunidad del objeto del contrato que

2| Decreto 1082 de 2015 y el Plan Anual de
la presente contratacion se encuentra clasificado

NIVEL CODIGO NONMBRE
FAMILIA 81110000 | Servicios Informaticos
CLASE 81112200 | Mantenimiento y soporte de software
CLASE 81111500 | Ingenieria de Software o Hardware
. Servicios de Sistemas y Administracién de
CLASE 81111800 Componen

2. ANTECEDENTES.

La CVC, dada su naturaleza de Corporacion
territorio del Valle del Cauca, a través de la Ofi

mantener la cobertura de la informacion en tg

tecnologia disponible y una orientacion hacia
procesos de toda la organizacion.

La Corporacion cuenta actualmente con un

corporativo mediante los cuales se soportan Ig

como de apoyo. De este conjunto se destacan
sSu uso y su importancia en los procesos co
correcto funcionamiento, estar al dia en cuant
tecnolégicas, y principalmente se debe garan
usuarios finales. Las aplicaciones que hacen |
cubiertas por el presente proceso de contratac]

Sistema de Informacion ARQ Utilities
Moédulo Gestién Documental
Madulo PQRD WEB-Movil
Modulo Comercial

Sistema de Cuotas partes - ARQ.Cuotas parte
Méddulo de Pensionados
Modulo Cpartes por Cobrar

es del Sistema

Auténoma Regional y con operacién en todo el
cina de Tecnologias de la Informacién ha buscado
rdas sus sedes, a la vez que suministra la mejor
la integracién de las soluciones que apoyan los

conjunto de sistemas de informacion de indole
s actividades de varios procesos tanto misionales
aquellas aplicaciones que por la alta demanda de
rporativos que apalancan se debe garantizar su
0 a aspectos de ley, infraestructura y plataformas
tizar el correcto y eficiente uso por parte de los
parte del conjunto antes mencionado y que seran
on son:;
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- o Mobdulo Cpartes por Pagar

Sistema de Gestion de Seguridad Informatica - ARQ Security
e Mbdulo ACSM
Médulo AIDS
Médulo ASA
Moédulo ASN
Médulo AMCI
Médulo CAl
Maédulo SIM

La Corporacién ha venido intensificando la dinamica de empoderamiento y usufructo de las
herramientas tecnoldgicas informaticas con gle cuenta la entidad, con especial énfasis en los
sistemas de informacién, situacion que se |ha venido reflejando en los distintos procesos
contractuales que se vienen desarrollando a partir del afio 2010, fruto de lo cual.se ha venido
consiguiendo una mejora significativa en el copocimiento de dichos sistemas de informacién por
parte de quienes los usan. Sin embargo, ante la disparidad en la oportunidad de ejecucién de los
procesos contractuales, sumado a la alta rotacion de personal en virtud tanto del desarrollo de
los procesos adelantados por la Comisién Nagcional del Servicio Civil, la falta de continuidad del
personal contratista, como los procesos de jubilacién, existe la necesidad de redimir dichos
hechos circunstanciales para colocarlos bajo el émblto,de un proceso con cierto grado de
,continuidad en relacién con la dinamizacicE:) de la capacitacién, el empoderamiento, la

sensibilizacién y el uso de los sistemas de informacion, incluyendo aquellos que poseen derechos
de autor y propiedad intelectual a favor de terceros, ya sean que ofrezcan o no el servicio de
soporte de primer, segundo y tercer nivel, propiciando el aprovechamiento de una figura técnica
unificada que trabaje para los efectos requeridos bajo las mejores practicas del mercado,
apalancados, a su vez, en hechos tangibles de experiencia empresarial y del recurso humano
dispuesto para la prestacién del servicio. '

El Ministerio de Tecnologias de la Informacion a través de la Estrategia de Gobierno en Linea
(Decreto 2573 de 2014 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009"). establece lineamientos
que deben ser adoptados por las entidades obligadas a implementar la Estrategia, tal es el caso
de la CVC. Dado que la implementacion de esta estrategia y sus lineamientos es un proceso
gradual por etapas, y donde se destaca especificamente para este proceso, la implementacion
de un Centro de Servicios de TI, se convierte|en una meta a cumplir para la Corporacién y en
este sentido los servicios que se requieren contratar hacen parte de estas obligaciones y se
enmarcan dentro de los siguientes lineamientos:

o TIC Para la Gestién - Lineamientos de Servicios de Soporte Tecnol6gico: Busca reallzar
soporte y mantenimiento a los servicios tecnoldgicos.

Objetivo:

La entidad implementa los procesos de
de los servicios tecnoldgicos, de acuerq

Mesa de servicio - L1.ST.09
La direccién de Tecnologfas y Sistema
definir e implementar el procedimiento

i

soporte y mantenimiento preventivo y correctivo
0 con las necesidades de su operacion.

s de la Informacion o quien haga sus veces debe
para atender los requerimientos de soporte de
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primer, segundo y tercer nivel, para sus servicios de Tl, a través de una Mesa de

Servicio. ’

Cddigo: LI.ST.09
Ambito: Soporte de los Servicios Tecnd
Dominio: Servicios Tecnol6gicos

I6gicos

e TIC Para la Gestion —Soporte de los sistemas de Informacién: Busca definir los aspectos

necesarios para garantizar la _entrega, ev
informacion.

Objetivo: La entidad cuenta con los mece
gestion de cambios y correccion de fallos ey

Estrategia de mantenimiento de los sistemg
Servicios de mantenimiento de sistemas de

La adquisicién o actualizacion de aplicativo
suministro de las respectivas licencias de usa
software, como es el caso de servicios de
capacitaciéon. Todos estos servicios hacen p
Tecnologias de la Informacion.

21,

. a)

“multiples servicios en la misma plataf

plucién y adecuado soporte de los sistemas de

DEFINICION Y CARACTERISTICAS [

Suite ARQ-Utilities: Es la herramientg
Documental, PQRDS, Gestion Comerc

nismos para realizar el mantenimiento evolutivo,

n los sistemas de informacion.

s de informacién - L1.SI1S.18
informacién con terceras partes - L1.SIS. 1 9

s de indole Corporativo implica contar con el
y por consiguiente de los servicios asociados al
mplementacién, actualizacién, soporte técnico y
arte del gran conglomerado de servicios de las

)E LOS APLICATIVOS CORPORATIVOS

corporativa que dispone los médulos de Gestion
al con una interfaz completamente Web, facilita ia

relacion directa con los usuarios a través de la plataforma con opciones para gestionar

critica de la entidad a través de la
produccion a partir de enero de 2016 ¢

orma y un control permanente de la informacién
configuracion de rastros de auditoria. Entré en
bn los madulos de Gestion Documental, PQRDS.

Modulo ARQ - Gestion Docume

tal: Sistema de informacion que permite a los

funcionarios de la Corporacion ejecutar un conjunto de actividades administrativas y
técnicas tendientes a la planificacidn, procesamiento, manejo y organizaciéon de la

documentacién producida y recibid

su destino final, con el objeto de fag

sugerencias es una herramienta pa
continuo de los servicios y proceso

ciudadano de todos los mecanismas requeridos para su interaccion con la entidad a

través de la WEB (On-line).

de Facturacién y Cartera, Cobros

Médulo ARQ - PQRD: El sistemf

por los sujetos obligados, desde su origen hasta
ilitar su utilizacién y conservacion.
de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
a el registro, control, seguimiento y mejoramiento
que se desarrollan en la Corporacién. Dispone al

Modulo ARQ — Comercial: Cubre las funcionalidades de Gestidon de Clientes, Gestion

etc. Actualmente se encuentra en proceso de

implementacién por lo que el sopofte para este modulo solo se debera atender tan

! Estrategia de Gobierno en Linea — TIC Para la Gestién
propertyvalue-8014.html

- http://estrategia.gobiernoenlinea.gov.co/623/w3-
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) y bajo los alcances determinados para esta

cnolégica que integra un completo y avanzado
rol de seguridad, proporcionando a la corporacion

la proteccién mas efectiva contra los ataques informaticos generados desde afuera o al
interior de la red. Ademas, apoya la ejegucion de actividades que permiten el cumplimiento

de lineamientos de la tematica de S
Gobierno en Linea.

eguridad de la Informacién de la Estrafegia de

ARQ Cuotas Partes: Sistema de Informacién que permite la liquidacién de la Cartera de
obligaciones de cuotas partes por c¢obrar y por pagar de los pensionados de la

Corporacién Auténoma Regional de
correspondientes, a otras entidades pu

Valle del Cauca (CVC), capital e intereses
blicas. Ademas de la gestién integral de cada uno

de los pensionados (historial laboral, registro de novedades, informes, entre otros).

COMPORTAMIENTO HISTORICO DE

De acuerdo con datos histéricos recopilados e
tiene informacion sobre el comportamiento de
sobre los aplicativos antes descritos y sobre las aplicaciones que estos reemplazaron y con base
en los casos atendidos por el contratista que p

Se presentan indicadores de soporte para un t
sobre el aplicativo ARQ-Utilities el cual entra ;
funcionalidades de Gestién Documental y de Peticiones Quejas, Reclamos, Tramites, se incluye
ademas el soporte del aplicativo ARQ-Security y ARQ-Cuotas partes.

SOPORTE DE APLICATIVOS.

ntre el mes de enero y el mes de junio de 2016 se
a demanda del servicio de soporte de primer nivel

restd sus servicios en este lapso.

imestre del afio 2016, donde se incluye el soporte
a produccién en enero de 2016 y dispone de las

~—————  TRIMESTRE 2016

| ARQ-CUOTAS |

{
PARTES. L

i 3%

fome o m— e

|ARQ-UTILITIES -+ T
96% !

© | ARQ-SECURITY |

e 1%

K —— T Tt

= ARQ-SECURITY = ARQ-UTILITIES PQRD - GD = ARQ-CUOTAS PARTES

~ (SERVICIOMESDEENERO 016 |giene,)
Soporte Aplicativos - ARQ Security j 2%
Soporte Aplicativos - AR Utilities ' 2689
Soporte Aplicativos — ARQ Cpartes. 84

2.799
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3 DESCRIPCI}ON DE LA NECESIDAD QUE

La Oficina de Tecnologias de la Informacién e
proveer la infraestructura y servicios de tecn
anterior involucra en gran medida todos aque
actualizacién, mantenimiento, soporte y ¢
Corporativos. De igual forma la OTI debe proc
promulgadas a nivel gubernamental encamin
‘conectividad, facil acceso a los ciudadanos a
. de la estrategia de Gobierno En linea. Por lo

las necesidades de soporte técnico y funcmnja
través de la gestion de estos servicios; aden
actualizacién para los sistemas de informacic
definido.

5 la encargada al interior de la CVC de gestionar y
ologias de informacion y telecomunicaciones. Lo
los servicios relacionados con la implementacién,
capacitacion de los sistemas de informacién
urar por el cumplimiento de politicas y estrategias
adas a la aplicacion de estandares tecnolégicos,
os servicios del estado, entre otros, tal es el caso
nterior mediante esta contrataciéon se busca cubrir
| en sus tres niveles, que se generan dia a dia a
nas de garantizar el servicio de mantenimiento y
n descritos en este documento, con un alcance

tinuidad al trabajo de soporte, implementacion y
7 s sistemas de informacién correspondientes a la
familia de software ARQ adquiridos por la Corporacién, asi como el lograr integrar, armonizar y
conciliar tecnolégicamente, bajo estandares tecnolégicos mundiales en el desarrollo de este tipo
de actividades, se hace necesario obtener el gervicio de soporte, mantenimiento y actualizacién
(SAM), para las aplicaciones ARQ-UTILITIES,|ARQ-SECURITY Y ARQ-CUOTAS PARTES que
operan en la Corporacién, con la mejor calidad basada en experiencia y conocimiento
empresarial, personal con experiencia en soporte sobre los sistemas de informacion ARQ-
UTILITIES, ARQ-SECURITY Y ARQ-CUOTAS PARTES, bajo plataformas Oracle, experiencia
certificada en soporte de aplicaciones institucionales sobre ambientes Web, capacidad
comprobada en la asimilacién y prestacion de soporte a usuario final.

En conclusion, con la finalidad de darle con
empoderamiento institucional sobre los nuevd

Ademas, con el objetivo de garantizar que lg Corporacion disponga de los mecanismos para
realizar un mantenimiento continuo, personalizaciones, gestiéon de cambios y correccion de fallos
en los sistemas de informacién (descritos en este documento); se hace necesario que la entidad
cuente con un servicio especializado de Service Desk, en todos los niveles (1, 2, y 3), un servicio
adaptado y por demanda que ayudan a gestionar el riesgo técnico en todas las fases del ciclo de
vida de las aplicaciones. Finalmente, se requiere de un proceso de dinamizacién, promocion,
sensibilizacién y empoderamiento de los sistemas de informacién involucrados en este proceso

y que operan en la Corporacion sobre todos lo
o nuevos funcionarios, asi como también los d|1
su utilizacion..

Bajo el esquema de Outosurcing se espera obt
de comprensién de la necesidad real de lo
flexibilidad y velocidad de respuesta requerid
mantener un nivel de mejoramiento increments

3.1.  SERVICIO SAM

Es un modelo de gestion y optimizacion
Mantenimientos de Software. La Implementac
software en todas sus etapas del ciclo de vida
se esta ejecutando y si esta teniendo un uso a

v

actores involucrados en su gestion, sean antiguos
erentes contratistas de la entidad cuya labor exige

ener una alta productividad en términos del tiempo

usuarios, disminucién de costos, asi como la’
a por los usuarios. Es por esto que se asplra a
il en la prestacion del servicio.

de los servicios de Soporte, Actualizacion y
ion de un SAM permite proteger la inversién de
permite conocer como esta funcionando, en qué
decuado
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Los beneficios del soporte prestado a través d

Servicio escalable de acuerdo a las neces
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Flexibilidad en la prestacion del servicio al ¢
modulos y areas del conocimiento de los &

Servicio medible a través de los Niveles ¢

n Auténoma
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e servicios SAM son:

tontar con consultores especialistas en los distintos
plicativos.

dades del cliente.

e Servicio acordados entre ambas partes, lo que

permite manejar las expectativas de la comunidad usuaria, medir el servicio y adecuarlo a las

necesidades de cada cliente.

Disminucién en costos de soporte.

Componentes del"

Mayor alineacion y soporte sobre requerin

‘
v

~

nientos e incidentes.

T
s

Paliticas

Menkfiacion de Adivos

3.2, SERVICE DESK

il

Se busca contar con un esquema de atencion
los aplicativos ARQ-UTILITIES, ARQ-SECURI

especifica de un Service Desk, el cual es un 1

conjunto de mejores practicas eh el marco de

con procesos formalizados, integrados y de m
ofrecer una respuesta mejorada y global, perr

infraestructura de Administracion de Servicio
soporte y actualizacién de los aplicativos ante
" incidentes, problemas y preguntas; ademas de
peticiones de cambio, mantenimiento de contag
de servicio, administracién de la configuracion,

2 hitp://www.descubrefujitsu.com/ficheros/pdf/Folleto_S

v

Mg [ ARG S

Fuente: Recuperado?

y solucién de incidentes o casos de soporte sobre
TY, ARQ-CPARTES mediante la implementacion
marco de trabajo (Framework) que se rige por un
TIL, es decir, se define como una mesa de ayuda
ayor complejidad. Este modelo de servicio busca
nitiendo integrar los procesos de negocio en una
de TI, aplicado en este caso para el servicio de
s mencionados. El Service Desk no sélo controla
esto, gestiona otras actividades de servicio como
tos, licencias de software, administracion del nivel
etc.

ervicios_SAM.pdf
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‘ 4 NECESIDAD DE LA CONTRATACION

, actualmente dentro de su pianta de personal
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Obtuene lnformamén de: o
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'" ¢ Deficiencias en'el servicio

' o Rendimiento del servicio
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para atender la demanda interna de estos se
hace necesario realizar la contrataciéon con
disposicién de la CVC su experiencia, capag
efectiva prestacién del servicio, redundando lo
y cumplimiento de su objeto misional y labor a

ool et T
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rvicios de manera oportuna, eficaz y eficiente, se
una persona juridica especializada que ponga a
iidad y equipo de trabajo .idoneo que permita la
anterior en un mejor funcionamiento de la entidad
dministrativa.

Por lo anterior, se hace necesario externalizar la realizacién de estas tareas, adelantando las

contrataciones de forma que se asegure la con
“humanos y financieros, para lo cual se re
VIGENCIAS FUTURAS, con la siguiente justifi

Aplicacion del principio de planeacién: los s
dentro de la planeaciéon financiera y pres
teniendo en cuenta las necesidades actual

Economia procesal: la contratacion de est

inuidad de los servicios y se optimicen los recursos
uiere hacer uso de la figura presupuestal de
cacioén técnico econdmica:

ervicios que se planean contratar estan contenidos
upuestal que se llevd a cabo en la dependencia
es de la corporacién en este sentido.

DS servicios a través del mecanismo presupuestal

de vigencias futuras ordinarias le permitira a la CVC obtener mayor continuidad en la

prestacion de los mismos evitando los
anualmente entre tanto se finiquitan las co
los usuarios sean satisfechas con total opa

traumatismos administrativos que se generan
ntrataciones, de tal forma que las necesidades de
rtunidad.

Celeridad en los procesos de contrataci
necesidad de este servicio se reducira a

on: el numero de contrataciones para suplir Ia
no (1) en lugar de cuatro (4) (uno por anualidad), -

agilizandose asi la gestion juridica de la Corporacion.

requerido, lo anterior, en razén de que lare
sola anualidad resulta improbable, al pasar|
el proceso se torna atractivo para multiple
precio.

Reduccion de tramites pre y post contra
modalidad de contratacién se reduce a un
una evidente mejora en la gestién del proc

rendicion de cuentas, informes dirigidos a
etc.

condiciones a favor del contratante, a med

Por las razones  antes expuestas se cons
ininterrumpidamente con la prestacion de los ¢
de informacion, servidores, administracion de
servicios, para lo que resta de la vigencia actu

En sintesis, la constitucion de vigencias futu
descritos anteriormente, por un periodo maya

Mayor poder de negociacion para la Corporacion: al tratarse de una contratacién que involucra
varias vigencias se incrementa la posibilidad de obtener un precio competitivo por el servicio

uperacioén de costos para los proveedores en una
de una anualidad a un contrato de mediano plazo,
»s oferentes lo que desencadena una baja en el

ctuales: La ruta de legalidad que conlleva cada
a vez por cuatro afios, lo que sin duda representa
eso de tecnologias de la informacion.

Mitigacion de los riesgos asociados a la falta de soporte en actividades. criticas tales como

os entes de control, cierre fiscal de cada vigencia

Acceso a perfiles y tecnologia de avanzada: los procesos de contratacién se robustecen en

da que se le garantiza estabilidad al contratista.

sidera prioritario para la entidad poder contar
servicios de soporte y mantenimiento de sistemas

bases de datos, telecomunicaciones y mesa de
al y las vigencias 2017, 2018 y 2019.

ras para realizar la contratacién de los servicios

r a la anualidad de la presente vigencia fiscal, le




) B b:‘,o'. = ! B
Corporacidn Auténoma

Regional del Valle del Cauca Pagina 9 de 42

permiten a la Corporacién dar aplicacion al principio de planeacion, garantizando asf la economia
procesal, la priorizacion de la inversién, el ahorro de los recursos, una mayor celeridad en los
procesos de contratacién, la disminucion de| los tiempos y costos en las etapas pre y post
contractuales, la reducciéon del riesgo fiscall y operacional, asi como la disminucién en la
probabilidad que se entre en un estado|de paralizacién tecnolégica de los procesos
administrativos, financieros y misionales que se apalancan. Finalmente, el adelantar los tramites
para garantizar la prestacién de los servigios descritos por mas de una vigencia fiscal,
representaria para la Corporacién obtener un ahorro por un valor total estimado de $ 972.986.783.

Que el articulo 17 del Reglamento Presupuestal para el manejo de los recursos propios de la
Corporacion, establecido mediante el Acuerdp numero CD 083 del 26 de noviembre de 2008,
define que: “cuando se requiera celebrar compromisos cuya ejecucion cubra varias vigencias
fiscales, se deberd obtener la autorizacion del Consejo Directivo para comprometer vigencias
futuras y para su aprobacion se debe contar con la respectiva justificacion técnico-econémica, la
proyeccion de ingresos para los periodos que se afectan, el certificado de disponibilidad
presupuestal de los recursos que se van a camprometer en la vigencia en curso y el concepto
previo y favorable de la Direccién de Planeacion cuando se trate de proyectos de inversion”.

t

Que de acuerdo con el considerando anterior,|el Director General de la Corporacién presento al
Consejo Directivo en sesion del 19 de febrero de 2016, una solicitud para autorizar la constitucion
de vigencias futuras por la suma de DIEZMILINOVECIENTOS NOVENTA'Y CINCO MILLONES
SETENTA Y OCHO MIL OCHOCIENTOS SESENTA Y CUATRO PESOS ($10.995.078.864.00)
MONEDA CORRIENTE, con el fin de efectuar la contratacion de los servicios de soporte de
aplicativos y telecomunicaciones por un términjo de 41 meses, contados a partir del 1 de julio de
2016 hasta el 30 de noviembre de 2019.

Que mediante el Acuerdo CD No. 005 del 19
autoriz6 la constitucién de vigencias futuras po

e febrero de 2016, el Consejo Directivo de la CVC
r la suma de DIEZ MIL NOVECIENTOS NOVENTA-

Y CINCO MILLONES SETENTA Y OCHO MIlL OCHOCIENTOS SESENTA Y CUATRO PESOS
($10.995.078.864.00) MONEDA CORRIENTE, con cargo al presupuesto de Gastos de
Funcionamiento de la CVC con recursos propios, para las vigencias fiscales de 2017, 2018 y

2019.
5. OBJETO A CONTRATAR.

La CVC requiere adelantar la contratacion par

A

a contar con los servicios descritos en el siguiente

Objeto: “SERVICIO DE SOPORTE, ACTUALIZACION Y MANTENIMIENTO (SAM) DE LOS

SISTEMAS DE INFORMACION ARQ-UTIL
OPERAN EN LA CORPORACION".

6. ALCANCE DEL OBJETO.
Contar con los servicios de Soporte SAM y

House) para que, en coordinacion con la Ofi
siguiendo lineamientos del Marco de Referenc

TIES, ARQ-SECURITY, ARQ-CPARTES QUE

el soporte especializado de T! Service Desk (In
cina de Tecnologias de Informacion de la CVC y
a de la Arquitectura de Tl de Colombia, se brinden

los servicios en tecnologia informética para cubrir el soporte especializado de primer, segundo y

tercer nivel, técnico y a usuarios finales de la
Cpartes que operan en la Corporacién, ade
aplicaciones.

s aplicaciones ARQ-Utilities, ARQ-Security, ARQ-
mas del mantenimiento y actualizacién de estas
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Los servicios requeridos en este proceso de contratacién corresponden a la externalizacién de
servicios de Tl mediante la seleccién objetiva del proveedor que pueda cumplir con los siguientes

requerimientos y alcance detallados:

6.1. DEFINICIONES.

_ TERMINO

DESCRIPCION

SERVICIOS DE SOPORTE
SAM

En materia de Tecng Ioglas de la Informacion el Soporte SAM esun modelo
de servicio mediante el cual los especialistas en apoyo informatico
proporcionan asistencia técnica, funcuonal soporte remoto a individuos y
organizaciones que se apoyan en los sistemas de informacion: ademés del
mantenimiento y actualizacion de los mismos.

NIVELES DE SOPORTE

Definiciones que permiten organizar las distintas formas de brindar el
soporte a usuarios, generalmente se organiza en: Soporte de primer nivel,
Soporte de Segundg nivel, Soporte de tercer nivel.

SOPORTE DE
SEGUNDO NIVEL (SN2)

Soporte técnico basado en areas del conocimiento mas especializadas. Es
atendido por personas especializadas sistemas de informacion, sistemas
operativos, bases de datos, entre otras y se encarga de atender los casos
no resueltos por el spporte de nivel 1. .

SOPORTE DE
SEGUNDO NIVEL (SN3)

Se atienden requerimientos técnicos de mayor importancia o de mayor
complejidad. Usuaimente se atienden casos no resueltos en los niveles 1y
2, abarcando inclusp en el caso de sistemas de informacién desarrollos
menores, ajustes o actualizaciones.

ACUERDOS DE NIVELES

Indica la definicién de los tiempos estimados para la atencion, solucién y
cierre de la necesidad del usuario final de hardware y software segin los

DEL SERVICIO (ANS) niveles del centro dd servicios.
Cualquier evento que no forma parte de la operacion habitual de un servicio
de Tl y causa, o puedle causar, una interrupcion del mismo o una reduccién
en su nivel de calidad. La “operacion acordada” exige la dlfusu’)n de las
INCIDENTE operaciones que se gsperan que preste un servnmo

6.2. ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SERVICIO REQUERIDO.

6.2.1. ACTIVIDADES GENERALES DEL SERVICIO SAM

1) Durante la vigencia del servicio, el Contratista atendera:

o Soporte remoto dentro de los horarios laborales de la Corporacion, y en caso de requerirse
en horarios adicionales, siempre y cuando sea acordado por Jefe de la Oficina de
Tecnologias de la Informacién o el supervisor del contrato por parte de CVC y personal

autorizado del contratista.

/ °

Analisis y planteamiento de solucién de requerimientos reportados por la Corporacion

por Cambios de Ley asociados al alcance del software soportado®, objeto de este

contrato.

o Las modificaciones y actualizaciones se realizan sin costo adicional para la entidad, de

acuerdo con los plazos y términos fijados por Ley y entidades competentes; siempre y
cuando los cambios exigidos por la Ley y nuevos desarrollos normativos sean

4 Programas Soportados corresponden a las unidades de software asociadas a las funcionalidades de los médulos descritos
en el documento de licencia de cada aplicacién y donde se autariza el uso del software.
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plementar y entregar en los plazos establecidos y
inado. La entrega a la Corporaciéon de los
magnéticos, se hace a través de las licencias de
producto conforme a los términos y condiciones

udes o dudas especificas sobre el funcionamiento

del software soportado y corregira los errores reportados verificables en el software’

soportado, con el objetivo de que se
funciones descritas en la documen
versionamiento.

garantice la operacion del producto acorde a las
tacién funcional del producto de acuerdo al

Servicio SAM, El Contratista mantendré

un grupo de trabajo remoto con experiencia en el

producto y procedimientos implementados para el mantenimiento del producto, cuyo
objetivo es brindar soporte técnico, |mantenimiento y de actualizacion al Software
Licenciado, por lo cual debe estar en capacidad de atender y cerrar de manera auténoma
las solicitudes que al respecto se presenten.

2) Caracteristicas del servicio, de acuerdo cpn el alcance definido para esta contratacion, se
prestara el servicio desde un punto unico de contacto acordado entre la CVC y el contratista,
para la recepcion, registro, diagnéstico, splucién, documentacion, cierre de solicitudes y/o
requerimientos de servicio; el contratista debera disponer de los siguientes medios:

Una herramienta de gestion de requerimientos.

Una linea de atencioén el cual debe ser provisto por el contratista. Este personal debe tener
la disponibilidad tanto para una repuesia oportuna. '

Correo Electrénico. ,

Formulario de registro y consuita de requerimientos a través de Pagina Web.

3) Realizar las actividades propias del Servicio SAM acorde con el alcance definido y mediante
la implementacién de los diferentes niveles de servicio.

6.2.2. ACTIVIDADES GENERALES DEL SERVICE DESK (In House)

1) Ejecutar las actividades del Servicio de Soporte especializado Service Desk de Tl (In House)

para los aplicativos corporativos adquiridos a la empresa Arquitecsoft SAS (ARQ-UTILITIES,

‘ARQ-CPARTES Y ARQ-SECURITY); en|la modalidad de Outsourcing, de acuerdo con el

alcance definido para esta contratacion,
contacto acordado entre'la CVC y el contratista, para la recepcion, registro, diagnéstico,
solucion, documentacion, cierre o escalamiento de incidentes, solicitudes y/o requerimientos
de servicio, solicitudes de soporte de log aplicativos para usuario final utilizando medios
como:

prestando el servicio desde un punto Unico de

Una herramienta de Gestion de incider1tes y requerimientos.

Una linea de atencion el cual debe ser provisto por la CVC, para la debida atencion de los
requerimientos provenientes de los usuarios.

Correo Electrénico provisto por la Corppracion.

Extensiones Telefonicas provistas por la Corporacién.

A través de Ia Intranet mediante formularios Web.
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jentro de la Entidad, para lo cual debera prever y

asignar todos los recursos necesarios a nivel de personal, herramientas, infraestructura
técnica, comunicaciones y transporte, a fin de garantizar el cumplimiento de los niveles de

servicio y de operacion establecidos por |

CORPORACION. Resulta importante aclarar que

los gatos de transporte entre las sedes y de logistica requerida seran responsabilidad
absoluta del contratista; se establece que para los dos primeros meses (vigencia 2016) se
dispondra cuatro recursos humanos visitando las sedes de la entidad; para las siguientes
vigencias el contratista debera realizar una visita por regional cada mes.

b) Servicio de Soporte de Tercer Nive

La Oficina de Tecnologias de la Inform
gestiéon de servicios de Tl el aplicativo
implementa las recomendaciones de |

cién de la CVC ha adoptado como herramienta de

iTop. Esta es una herramienta Open Source que
TIL, por lo tanto, el proponente debera usar esta

herramienta para el cumplimiento de suss actividades contractuales.

Realizar las actividades propias del soporte especializado de Tl (In House) para los

aplicativos ARQ-UTILITIES, ARQ-CPA
definido y mediante la implementacion

RTES Y ARQ-SECURITY acorde con el alcance
de los diferentes niveles de servicio como:

Servicio de Soporte de Segundo Nivel (SN2): Corresponde a la atencién de los casos

escalados por el servicio de Nivel 1, G
técnico teniendo en cuenta areas del ¢
ARQ corporativos.

Las principales actividades que debe re

o Registrar en la herramienta de gest

ompuesto por recurso humano que hace soporte
pnocimiento mas especializadas de los aplicativos

xalizar el personal de segundo nivel son:

6n de servicios los incidentes, solicitudes y demas

casos de soporte que se reciban sobre los aplicativos ARQ-UTILITIES, ARQ-

CPARTES Y ARQ-SECURITY.
e Documentar en la herramienta de
atendido .
e Atencion a los usuarios (incluidas [
o de forma presencial, segun se rec
¢ Registrar e informar al tercer nivel ¢
a este nivel o que no correspondan
e Cumplimiento de los ANS (Acuerdo
=  Atencién de los casos escalados d
= Actividades de soporte propias de
CPARTES Y ARQ-SECURITY,: g
existentes.

corporativos ARQ-UTILITIES, AR

gestion la solucidén respectiva a cada soporte

as sedes) de forma remota, via correo electrénico
juiera. '

e soporte los casos.que no pueden ser resueltos
s su competencia técnica.

s de nivel de Servicio) que se definieron para el N2

el nivel 1
os aplicativos corporativos ARQ-UTILITIES, ARQ-
omo la customizacion de reportes y consultas

-CPARTES Y ARQ-SECURITY.

= Escalamiento al tercer Nivel de c%sos de soporte o solicitudes sobre los aplicativos

»  Seguimiento de los ANS (Acuerdos

escalados por el servicio de Nivel 1
problemas, llegando a este nivel, los pr

de nivel de servicio) .

'(SN3): Corresponde a la atencién de los casos
o Nivel 2, con mayor capacidad para resolver
pblemas técnicos de mayor calado o de resolucion

mas avanzada. Los individuos asignados a este nivel, deben tener el conocimiento

suficiente en sus campos de accion Yy

ser responsables, no so6lo para ayudar tanto al

Pigina 12 de 42 _
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para la investigacién y desarrollo de soluciones a

—

El alcance de este nivel se precisa para atender:

Atencién de los casos escalados
UTILITIES, ARQ-CPARTES Y ARQ-
Realizar los ajustes y adecuaciones
politicas de Gobierno en Linea y |
Gobierno en Linea, que sean aplicab
ARQ-CPARTES Y ARQ-SECURITY
Seguimiento de los ANS (Acuerdos
Documentar en la herramienta de ¢
solicitud de soporte atendido o su es

Gestionar todos los incidentes sol
aplicativos los ARQ-UTILITIES, ARQ-(
registrados mediante una herramienta
minimo un numero Unico asignado pare
incidente o caso gestionado y unicame
mesa de servicio para indicar que aun

al usuario final si puede dar como finaliz
este se dara como cumplido a satisfacg

Para este punto debe cumplir con:
» Los Acuerdos de Niveles de Servic
Documentar, monitorear y medir d;
anterioridad.

Definir indicadores, que apoyados
comportamientos que puedan afect

su cumplimiento y tiempos de respt
Analizar las estadisticas de las cau

Evaluar las interacciones solucionad

del SN2 relacionados con los aplicativos ARQ-
SECURITY.

necesarias encaminadas al cumplimiento de las
Manual para implementacién de la estrategia de
les a los sistemas de informaciéon ARQ-UTILITIES,

de nivel de servicio).
estion la solucion respectiva a cada incidencia o
scalamiento.

icitudes de servicio, solicitudes de soporte de
CPARTES y ARQ-SECURITY vy solicitudes IMAC
de gestion de incidentes. Esta debe tener como
\ cada incidente. Se debe validar el cierre por cada
:nte se mantiene activo si el usuario contacta a la
necesita asistencia. En la gestién se le preguntara
rado el caso y si ho obtiene respuesta en 48 horas,
sion.

o (ANS) definidos por la CORPORACION.

> manera permanente los ANS referenciados con

en el monitoreo permitan identificar tendencias y
ar el servicio.

as y cerradas en la mesa de servicios respecto a
Jesta.

as de incidentes para establecer planes de accion

que reduzcan su ocurrencia y que gonlleve al mejoramiento continuo del proceso.

Generar una base de datos de conocimiento (errores conocidos), que permita contar

con informacién de primera mano| para la solucién oportuna de incidentes en una
herramienta para la gestién de incidentes.

aplicativos corporativos que estén
del alcance operativo del proponern
de perfiles y contrasefias, entre otr
Evaluar semestralmente la satisfac
Verificar y efectuar planes de
subcategorizacién de incidentes y ¢
distribucién dentro de la herramient
Verificar y efectuar planes de ac
solicitudes y demas respecto a la p
El contratista debe gestionar el cat
UTILITIES, ARQ-CPARTES Yy Al

Programar y realizar capacitaciones a los usuarios finales sobre los temas de

ajo el alcance de esta contratacion y estén dentro
te; crear carpetas locales y manejo de seguridad
»s que incidan en el volumen de incidentes. '
cién del servicio del usuario final.

acciébn sobre el registro adecuado de la
lemas solicitudes de soporte para tener una mejor
a para gestion de incidentes y casos de soporte.
cion sobre el registro adecuado de incidentes,
riorizacion y nivel de severidad. -

alogo de servicios asociado a los aplicativos ARQ-
RQ Security complementando, en conjunto con
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personal de la CVC, el levantamiento de informacion de la totalidad de los servicios,
las relaciones entre sus componentes y sus elementos de configuracion.

tener la capacidad de monitorear los i

problema. La mesa de servicio debe v

o’esconoce la causa raiz de un incidente este se
ujente se vuelve un problema. El contratista debe’

ncidentes que pueden revelar la existencia de un
lar por el diagnéstico y solucion de los problemas.

Metas y actividades que el contratista debe alcanzar para la gestién de Problemas:

Aplicar metodologia de buenas practicas que permitan la solucién de problemas.

Definir indicadores, apoyados en e
comportamientos que puedan afect
Generar una base de datos de con
permita contar con informacién d
incidentes.
Identificar y evaluar las causas re
accion, segun el ciclo de gestion d
continuo del proceso.
Realizar control y seguimiento a los
Cumplir con el ciclo de vida de los ¢
o Fase Deteccion, Registr

+ o Fase Priorizacién y Plan

monitoreo que permitan identificar tendencias y

r la plataforma y generar acciones preventivas.

cimiento de problemas (errores conocidos), que
_primera mano para la solucion oportuna de

les de los problemas para establecer planes de
calidad (PHVA) que conlleven al mejoramiento

lanes de accion y validar su efectividad.
ntroles del problema con las siguientes etapas:
y Clasificacion del Problema.

acién del Problema.

o Fase Investigacion y Diggnostico.
o Fase Solucién del Problema.
o Fase Revision y Cierre del Problema.

Establecer control del Problema: (Di
del Problema, categoria y prioridad,

Cumplir con la Gestion de Configura
con:

agnostico e Identificacion del Problema Severidad
Designacién de Recursos).

ciones. En esta gestion el contratista debe cumplir

Identificar los Elementos de Configuracién asociados al servicio de soporte de los

aplicativos ARQ-UTILITIES, ARQ-C
Controlar, mantener y consultar
Conﬂguracién)

PARTES y ARQ.
la CMDB (Base de Datos de la Gestion de

Definir indicadores, que apoyados en el monitoreo, permitan identificar tendencias y
comportamientos que puedan afectar la plataforma y generar acciones preventivas.

Realizar control y seguimiento a los

planes de accién y validar su efectividad.

Llevar el control de todos los elementos de configuracion de la infraestructura Ti

asociada al servicio de soporte de los aplicativos ARQ-UTILITIES, ARQ-CPARTES y

ARQ con el adecuado nivel de detall
de Datos de Configuracion (CMDB).

la causa de los problemas, realiz
mantener actualizada en todo mom

e y gestionar dicha informacion a través de la Base

. Interactuar con la gestién de incidentes, problemas, cambios y despliegues de manera
que éstas puedan resolver mas efigientemente los incidentes, encontrar rapidamente

r los cambios necesarios para su resolucién y
nto la Base de Datos de Configuracién (CMDB).

Monitorizar periédicamente la configuracién de -los sistemas en el entorno de
produccién y contrastarla con la almacenada en la CMDB para subsanar discrepancias.

Verificar la integridad de la Base de

Datos de Configuracién (CMDB).
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de Niveles Servicios (ANS) para los Procesos de
La configuracién y demas procesos relacionados

con el servicio a prestar durante el tiempo de vigencia del contrato.

o Administrar la herramienta de gestié

n de incidentes, prestando un servicio rapido, facil

y que permita escalonar los niveles de servicio. Para que paso a paso se consolide un
proactivo centro de servicios, donde todos los usuarios accedan al portafolio de servicios
de la OTI, minimizando el impacto y| creando cultura organizacional. A través de la
herramienta iTop el contratista debg gestionar los servicios de T! objeto de esta

contratacién para:

= Administrar y controlar el CIC|O completo de incidentes y requerimientos Tl y otros.

=  Administrar Problemas, Cambios,
(ANS).

Definir el servicio por niveles de at
Manejo profesional de calendarios
Generar soluciones proactivas a in
Crear una Base de Conocimiento p
Generar reportes gerenciales para
de la Oficina de Tecnologias de Inf
o Clasificacion listado por
o Clasificacion listado apli
o Ofros que el Jefe de la
necesarios.
= Crear cualquier reporte e indicado
para evaluar, ajustar y mejorar pro
" Proporcmnar soporte remoto de
conexion se establece incluso
especializada provista por el contra

Con base en lo anterior el contratista también

Configuraciones, Acuerdo Niveles de Servicio

Registrar automaticamente incidentes y requerimientos.
Comunicar en linea por cada cambi

o en el estado y avances de las solicitudes.
ncion.
horarios para control del tiempo real del servicio.
identes frecuentes.
ra usuarios y asesores.
a toma de decisiones del Supervisor y Ia Jefatura
rmacion, tales como: .
epartamento
aciones
Oficina de Tecnologias de Informacién considere

s, exportable a distintos formatos - Estadisticas
edimientos y tiempos de respuesta.

anera efectiva a una estacion de trabajo. Esta
través VPN o acceso mediante herramienta
ista. :

debe cumplir con:

= Mantener actualizada la CMDB (Base de Datos de la Gestion de Configuracion)

= Definir indicadores que, apoyados

en el monitoreo, permitan identificar tendencias y

comportamientos que puedan afectar el servicio.
» Guardar la confidencialidad de toda la informaciéon que le sea entregada y que se

” encuentre bajo su custodia o que
manipular.

por cualquier otra circunstancia deba conocer o

6.2.3. ACTIVIDADES ESPECIFICAS DE SQPORTE A LOS SISTEMAS DE INFORMACION
ARQ-UTILITIES, ARQ-CPARTES y ARQ-SECURITY.

Este servicio especifico se limita a aquellor sistemas de informaciéon que se describen a

continuacion y que en su momento fueron adq
y para el alcance de esta contratacion debera

Sistema de Informacion ARQ Utilities
e Mébdulo Gestion Documental
e Modulo PQRD WEB-Movil
e Mddulo Comercial

uiridos por la CVC a la empresa Arquitecsoft SAS,
abarcar lo siguiente:
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Sistema de Cuotas partes - ARQ Cuotas partes ‘ /

e Mobdulo de Pensionados
¢ Mobdulo Cpartes por Cobrar
e Modbdulo Cpartes por Pagar

Sistema de Gestion de Seguridad Informatica 1 ARQ Security

e Mobdulo ACSM
Médulo AIDS
Modulo ASA
Mddulo ASN
Modulo AMCI
Médulo CAl
Modulo SIM

6.2.3.1. ARQ Utilities

E! servicio requerido para este aplicativo debera cubrir:

o Servicio de Actualizacion:

= Mantener informado via correo electrén
upgrades y/o nuevas revisiones o update
la ejecucion del contrato y sus renov

co a la Corporacion sobre nuevas versiones 6
liberadas de los productos de software, durante
ciones.

» Realizar pruebas funcionales, en conjunto con la Corporacién, de los productos con el fin
de verificar el cumplimiento de las caragteristicas técnicas ofrecidas dentro del periodo
de evaluacién del software cuando se liberen nuevas versiones

. = Se debera indicar el impacto de la i

stalacién de las nuevas versiones'6 upgrades y/o

nuevas revisiones o updates liberadas en la CVC.

, = Capacitacién sobre los cambios implementados, asi como las recomendaciones del caso,
incluyendo la documentacion correspondiente, es decir, manuales o guias de instalacion y

configuracion.

. Serviéio de Actualizacion de la Suite ARQ-Utilities

Se debe realizar la actualizacion de la versidn que actualmente opera en la Corporacion a la

nueva versién, la cual incluye los siguiente
lecturas WEB-M6vil y bus de integracién ES
contratista debera ejecutar las siguientes activ

componentes: Proceso de cargue de lecturas,
3 para la Suite ARQ-Utilities. Para lo anterior, el
dades: .

a) Implantacion del proceso para Cargue de Lecturas del médulo de Gestién Comercial (ARQ-

Utilities), con las siguientes especificaciones:

e Listar todos los productos que se fac
facturacion anterior.

e Listar todos los productos del servicio ¢
periodo actual y que no han sido factun

turaron en aguas subterraneas en el proceso de

le aguas subterraneas que se deban facturar en el
ados.
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e Debe permitir adicionar manualmente productos nuevos que se deben leer que no
cumplen con los criterios estandar del proceso.
Debe tener la posibilidad de activar o inactivar productos para la facturacién.

e FEl proceso de lecturas debe tener un campo de observacion en donde se indique la razén
por la cual no se va a facturar consuma, en el caso en que se inactive.

Para los productos que se inactiven se
actual y solo para consumo.

Debe permitir la actualizacién de camp
Se debe tener la posibilidad de indicar
lectura medidor)

Cuando se cambia de tipo de cobro a

entiende inactivacion en el periodo de facturacion

bs para cambiar de un tipo de cobro a otro.
el tipo de cobro que se le hizo al producto (Aforo,

medidor se debe desplegar la lista de medldores

para poder asignar el medidor con el guie se esta tomando la lectura.

e Cuando se asigne un medidor es necesario validar que ese medidor no este asociado a
otro producto.

e Cuando se cambie de medidor a aforp se debe validar que el producto cuente con la
definicion del régimen de explotacién y|caudal asignado.

e En el proceso de asignacion de medidor no encuentra el medidor debe permitir la creacién
de un nuevo medidor.

e Si en el cambio de medidor aforo no ¢xiste la definicion del régimen de explotacion, el
caudal asignado el sistema no debe permitir hacer el cambio de tipo de cobro.

e Cuando el producto en su facturacién [anterior fue facturado por tipo de cobro medidor,
debe permitir en el proceso de facturacion actual la posibilidad de hacerle un cambio de
medidor. .

» Para el proceso de cambio de medidor debe validar que no esté asociado a ofro producto
o la creacién de un medidor nuevo.

e Cuando se realice un proceso de cambio de medidor se debe permitir la actualizacion de
la lectura anterior. / .

e En el proceso de lecturas no se puede editar la siguiente informacién: Cédigo de Poso,
Codigo de la Cuenca, Nombre de la |Cuenca, Cadigo del Predio, Nombre del Predio,

Cédigo de Uso, Lectura Anterior, Régimen de Explotacion, Cédigo Tarifa, Nombre Tarifa, .

Tasa.
e El campo de lectura Actual debe permitir registro siempre y cuando sea el tipo de cobro
de medidor y no debe permitir ninguin registro en el campo consumo
e Cuando el tipo de cobro sea aforo debe permitir reglstrar/ informacién en el campo
consumo y el campo lectura actual no debe permitir ningun registro.

Implantacion del componente Movil de Lecturas del médulo de Gestion Comercial (ARQ-
Utilities), con las siguientes especificaciones:

El snstema debe permitir cargar a un dispositivo movil los Ilstados de cargue de lecturas

que se generan en el sistema.

Los funcionarios de la CVC deberan poder registrar en el dispositivo la informacion que
encuentren en terreno teniendo en cuenta que el movil aplica las mismas reglas de
digitacion que el sistema de cargue de|lecturas manuales.

El movil debera estar en la capacidad de sincronizar con el sistema de |nfon'naC|on de

CVC la informacién recolectada en el

que le permita establecer comunicacioé
Si el movil no puede enviar los datos a
tal manera que los pueda recuperar cu

omento en que tenga acceso a una red de datos
n.

sistema central debe almacenarlos en el moévil de
ando los necesite




¢ Servicio de Mantenimiento:

. », Servicio de Soporte:

Corporac:o

Después de sincronizada la informaci
nuevamente en el dispositivo.
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6n con el movil, esta no podra ser actualizada

El movil debera permitir la opcion de correccion de los datos de la lectura hasta 3 intentos,

al tercer intento se bloguee esta opcion|

La toma de lecturas debe contar con un

Implantacién del bus de integracion ES

proceso de critica de consumo que funcione igual

tanto en el sistema como en los méviles. ,

3 para la Suite ARQ-'UtiIities:

Independencia respecto a sistemas operativos y lenguajes de programacion.
Uso de XML como lenguaje estandar de comunicacion.

-Soporte de estandares de Servicios Web.

Suministro de adaptadores para realizar la integracién con apllcaCIones

Modelo de seguridad estandar para au

orizar, autentificar y auditar el uso del ESB.

Transformacion y Validacion de mensajes.
Enrutamiento de mensajes aplicando reglas de negocio de la Corporacién y en funcién

del contenido del mensaje.

Soporte a encolado y mantenimiento de mensajes, si las aplicaciones no estan

disponibles.

Ejecutar acciones para mantener y me|
objeto del presente proceso de con
arquitectura de hardware en donde res

Realizar mediciones de la utilizacién de
de cargas para mejorar los tiempos de

Realizar mantenimiento después de ur
software objeto del presente proceso d
el software operando correctamente.

Debera cubrir el diagnodstico, la form
de la solucion seleccionada, la realiz
clientes de la documentacién de la
lugar la solucion realizada, y debera

orar el rendimiento de los productos de software
tratacion aprovechando en forma integral la
den.

» los recursos del sistema, asi como la distribucién
respuesta del sistema de informacién.

1a falla en el funcionamiento de los productos de
e contratacién y tendrd como objetivo mantener

ulacion de alternativas de solucion, la implantacion
acion de pruebas, la entrega a CVC y sus
solucion y las recomendaciones a que diera
er atendida en un maximo de 24 horas.

Creacion de informes personahzados para la corporacion, a partir del generador de

Informes disponible en aplicativo, segu
Capacitacion a los usuarios finales en

Elaboracion de instructivos que pern
aplicativo.

n requerimientos de los usuarios.
el manejo adecuado del aplicativo.

nitan ilustrar algunas de las funcionalidades del




6.2.3.2.

El servicio requerido para este aplicativo
Administrativa y Financiera de la CVC y deber:

e. Servicio de Actualizacion:

Corporacid
Regional del Valle del Cauca
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cativo (excluyendo base de datos) en cuanto a la

gestion de copias de seguridad peri6dicas, permisos de acceso a los usuarios, migracion

de servidores,

Administracion de los archivos y repositorio de documentos respectivos mediante la

administracion de carpetas, permisos de archivos, copias de seguridad periddica.

Apoyo a usuarios administradores en
aplicativo.

Generacign de informacién de la ba

la parametrizacion y administracién general del

se de datos del aplicativo de acuerdo con los

requerimientos presentados por los usuarios finales a través de herramientas tipo SQL.

Prestar en cada sede de la corporacién

Atencién a los usuarios del aplicativo d
presencial, segun se requiera.

el servicio de soporte a los funcionarios de la CVC

e forma remota, via correo electrénico o de forma

Asistencia a los usuarios de! aplicativo de forma remota, via correo electrénico o de forma
presencial, segin se requiera en la operacion del mismo en casos de generacion de

informes, consultas de documentos,
operacion.

Apoyo a los usuarios administradores
aplicativo en cuanto a creacién, asigna

consultas de casos, fallas o inquietudes en la

de CVC en la administracion de los usuarios del
cion de perfiles, gestion de contrasefas.

Cumplimiento de los ANS (Acuerdos de nivel de Servicio).

ARQ Cuotas Partes.

Mantener informado via correo electréon

se prestara principalmente en las direcciones
A cubrir:

ico a la Corporacion sobre nuevas versiones 6

upgrades y/o nuevas revisiones o updates liberadas de los productos de software, durante

la ejecuciéon del contrato y sus renov

aciones.

= Se debera indicar el impacto de la instalacién de las nuevas versiones o upgrades y/o

Capacitacion sobre los cambios impleme

nuevas revisiones o updates liberadas ¢

Realizar pruebas funcionales de los prc¢
las caracteristicas técnicas ofrecidas
cuando se liberen nuevas versiones.

incluyendo la documentacion corres
instalacion y configuracion.

n la CVC.

yductos con el fin de verificar el cumplimiento de

dentro .del periodo de evaluacién del software

sntados, asi como las recomendaciones del caso,

pondiente, es decir, manuales o guias de




» Servicio de Mantenimiento:

= Realizar mediciones de la utilizacion de
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Ejecutar acciones para mantener y mejorar el rendimiento del aplicativo aprovechando

en forma integral la arquitectura de ha

de cargas para mejorar los tiempos de

rdware en donde reside.

los recursos del sistema, asi como la distribucién
respuesta del sistema de informacion. ‘

Realizar mantenimiento después de una falla en el funcionamiento del software y tendra
como objetivo mantenerlo operando correctamente.

Deber4 cubrir el diagnéstico, la formulacién de alternativas de solucién, la implantacién
de la solucién seleccionada, la realizacién de pruebas, la entrega 'a CVC de la

documentacién de la solucién y las
realizada, y debera ser atendida en un

¢ Servicio de Soporte:

Capacitacion a los usuarios finales en

aplicativo.

Administracion de los archivos del apli

gestion de copias de seguridad periodi
de servidores.

Administracion de los archivos y rep,

recomendaciones a que diera lugar la solucién
maximo de 24 horas.

el manejo adecuado del aplicativo.

‘Elaboracién de instructivos que permitan ilustrar algunas de las funcionalidades del

cativo (excluyendo base de datos) en cuanto a la
cas, permisos de acceso a los usuarios, migracion

ositorio de documentos respectivos mediante la

administracion de carpetas, permisos de archivos; copias de seguridad peritdica.

Apoyo. a usuarios administradores en

aplicativo. .

Generacion de informacién de la ba

requerimientos presentados por los us

Prestar en cada sede de la corporacion

Asistencia a los usuarios del aplicativo

presencial, segun se requiera en la ¢

informes, consultas de documentos,
operacion.

la parametrizacion y administracion general del
se de datos del aplicativo de acuerdo con los
uarios finales a través de herramientas tipo SQL.

el servicio de soporte a los funcionarios de la CVC
de forma remota, via correo electrénico o de forma

»peracion del mismo en casos de generacion de
consultas de casos, fallas o inquietudes en la

Apoyo a los usuarios administradores|

de CVC en la administracion de los usuarios del

aplicativo en cuanto a creacién, asignlcién de perfiles, gestion de contrasefias.

Registrar e informar al segundo o tercer nivel sobre fallas o inconsistencias que se
presenten a los usuarios en la operacipn del aplicativo. ‘

Cumplimiento de los ANS (Acuerdos de nivel de Servicio). |



6.2.3.3. ARQ Security.

o Servicio de Actualizacion:
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» Mantener informado via correo electrénico a la Corporacion sobre nuevas versiones 0
upgrades y/o nuevas revisiones o updates liberadas de los productos de software, durante
la ejecucion del contrato y sus renovaciones.

» Se debera indicar el impacto de la instalacion de las nuevas versiones o upgrades y/o

_ nuevas revisiones o updates liberadas

n la CVC.

= Realizar pruebas funcionales de los productos con el fin de verificar el cumplimiento de

las caracteristicas técnicas ofrecidas
cuando se liberen nuevas versiones.

dentro del periodo de evaluacion del software

= Capacitacion sobre los cambios implementados, asi como las recomendaciones del caso,
incluyendo la documentacion correspondiente, es decir, manuales o guias de

instalacion y configuracion. -

e Servicio de Mantenimiento:

» Ejecutar acciones para mantener y mejorar el rendimiento del software aprovechando en
forma integral la arquitectura de hardware en donde residen.

» Realizar mediciones.de la utilizacion de los recursos del sistema, asi como la distribucion

de cargas para mejorar los tiempos de

» Realizar mantenimiento después de u
como objetivo mantenerlo operando

.= Debera cubrir el diagnéstico, la form

respuesta del sistema de informacion.

ha falla en el funcionamiento del software tendra
correctamente. /

1lacién de alternativas de solucion, la implantacién

de la solucién seleccionada, la realizacion de pruebas, la entrega a CVC y sus

clientes de la documentaciéon de la

solucién y las recomendaciones a que diera

lugar la solucion realizada, y debera ger atendida en un maximo de 24 horas.

¢ Servicio de Soporte:

» Capacitacion a los Usuarios finales en

el manejo adecuado del aplicativo.

= Elaboracién -de instructivos que permitan ilustrar algunas de las funcionalidades del

aplicativo.

'

» Administracién de los archivos del apligativo en cuanto a la gestion de copias de seguridad
periédicas, permisos de acceso a los ysuarios, migracion de servidores.

= Apoyo a usuarios administradores en la parametrizacion y administraciéon general del

aplicativo.

= Generacion de informacion de la b
requerimientos presentados por los u

se de datos del aplicativo de acuerdo con los
uarios finales a través de herramientas tipo SQL.
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* Prestar en cada sede de la corporacion|el servicio de soporte a los funcionarios delaCVC

» Asistencia a los usuarios del aplicativo de forma remota, via correo electrénico o de forma
presencial, segin se requiera en la operacién del mismo en casos de generacion de

informes, consultas de documentos,

operacion.

= Apoyo a los usuarios administradores

consultas de casos fallas o mqu:etudes en la

de CVC en la administracion de los usuarios del

aplicativo en cuanto a creacion, asignacion de perfiles, gestion de contrasefias.

» Cumplimiento de los ANS (Acuerdos de nivel de Servicio).

6.2.4. PERFILES Y PERSONAL REQUERIDD PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO.

Acorde con las necesidades antes expuesta

se requiere contar con el personal suficiente. y

altamente especializado en los aplicativos: ARQ Utilities en sus mddulos de Gestion Comercial,
Gestion Documental, Gestion de PQRD, asi como del Sistema de Cuotas partes - ARQ Cuotas

Partes y el Sistema de Gestién de Segurid

d Informatica — ARQ Security, para atender los

requerimientos y servicios de soporte que se generen durante la ejecucién del contrato. En este

sentido se requiere como minimo:

Perﬁl

Coordlnador dela Mesa de SerVICIO Coordlnador de
soporte (de la Mesa de Servicio para los aplicativos
ARQ). '

Ingeniero de soporte para apoyar los
requerimientos de capacitacién de la Suite ARQ-
Utilities en las regionales, ademas de la recepcion
y atencién de requerimientos de esta herramienta
en cada uno de sus modulos.

Ingeniero de soporte para la recepcion y atencion
de requerimientos, solicitudes de segundo nivel
1(N2) de los aplicativos de Gestion Documental y
PQRD - ARQ-Utilities; ARQ SECURITY y ARQ-
CPartes. Ademas, estaran a cargo del soporte de
primer nivel del sistema de gestion comercial ARQ-
Utilities, una vez entre en produccion.

Ingeniero de Soporte Especialista para el Nivel 3 en
las siguientes aplicaciones: Moédulo de Gestién
Documental — ARQ-Utilities: Modulo de Gestion
PQRD - ARQ-Utilities y Sistema de Gestién de
Seguridad Informética — ARQ SECURITY; Sistema
de Cuotas Partes Pensionales — ARQ Cuotas
Partes. Ademas, estarah a cargo del soporte de
tercer nivel.del sistema de gestién comercial ARQ-
Utilities, una vez entre en produccién; y del
Afinamiento de configuraciones y operatividad
logica de la Suite ARQ-Utilities

| Cantidad | CantiMeses | ~_ Dedicacion |  Ubicacion -
[+)
36,5 100% Cali
1,6 ' Sedes
. Regionales
| ~ 100% Dagua - Paimira
‘ Buga - Tulua
, Cartago - La
Unién
Buenaventura.
36,5 100%  |Cali
' 36,5 100% Cali




i
Regional del
Se establece, que por necesidades del servi

servicio de soporte de las aplicaciones aqui re

se requiere solo para la vigencia 2016 del pre

ingenieros de soporte en sitio que apoyen las
afo este servicio de Nivel 2, sea proporciona

oficina principal.

Los ingenieros de soporte del segundo nivel

sitio, segln lo establezca la CVC, garantiza

ingenieros en sitio incluyendo oficina principal
cuatro (4) ingenieros en sitio para las vigencia

y soporte a la infraestructura de la suite Arg-Ut

este nivel de forma remota; la CVC estara facu

contrato lo requiere, solicitar la presencia en sit

el contratista.

4. PLAZO DE EJECUCION

La duracién del contrato sera de 36,5 meses (¢

del mismo.

5. LUGAR DE EJECUCION

36, Cali Valle,
Fax: 57 (2) 3396168.

Teléfono:

13A-50.

Corporacio

Dependencias ubicadas en las instala

Dependencias ubicadas en las Instalag

Direcciones Ambientales Regionales —

n Auténoma
alle del Cauca
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¢io y teniendo en cuenta la no disponibilidad del
lacionadas, durante gran parte del afio en curso;
ente contrato (1,5 meses), disponer de cuatro (4)
siete regionales. Se estima que para el siguiente

do por el equipo de segundo nivel ubicado en la

§

y el coordinador servicio prestaran el servicio en
indo en todo momento un minimo de Seis (6)
y regionales para la vigencia 2016 y un minimo de

2017, 2018 y 2019. Para los servicios del nivel 3
ﬁities, el contratista atendera los requerimientos de
ltada si por necesidades del servicio objeto de este
io de los ingenieros del nivel 3, previo acuerdo con

\

ontados a partir de la fecha del Acta de Iniciacion

ciones del edificio principal, Carrera 56 # 11 -
(2) 6206600 018000 . 933093,

iones auxiliares de la CVC en Cali, Carrera 53 No.

57

DARs.

- Pacifico 2423862 y 2423478 Ext.106 Buenaventura
Oeste Cel. 317-5173942 Calle 2B No. 7-26, Calle Cubarado
Pacifico 2450311 Dagua
Este 317-5173951 Calle 10 No.12-60
Sur Oriente 2735923 Palmira
: 317-5173951 Calle 32 No. 25-16
‘ Buga
Centro Sur 2280172 Instituto Piscicultura Carretera a la Habana,
317'51739?8 Contiguo al Batallén Palacé
Centro 2258836 Tulua
Norte 317-5173918 Cra 27A N° 42- 432 Tulua- Valle
Cartago
Norte 2110592 Cra. 42. N0.9-73 — 4°. Piso
_Edif. Torre San Francisco
BRUT La Union
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Regional del Valle del Cauca
' DAR - |  TELEFONO OFICINA _ MUNICIPIO
' Calle 16 N° 03-278
La Unién — Valle
Sur Edificio Principal CVC - Cali Se encuentra dentro de la cobertura del
Occidente — 4to Piso Edificio Principal en Cali (Actualmente 4° Piso)

El contratista debera prestar el servicio en
Direcciones Ambientales Regionales (DAR),
(Ginebra), Bolivar, Sevilla, Loboguerrero - D

a sede principal de la CVC, en sus diferentes
edes alternas (Jamundi, Yumbo, Centro Minero
gua, Los Pinos - Buenaventura, San Emigdio -

Palmira, Aeropuerto Internacional Alfonso Bonilla Aragén) e Instalaciones auxiliares, donde
existan equipos de Cémputo (Horario de Atencién: 8:00 am - 05:30 pm. Horas de lunes a viernes).

Igualmente, previo acuerdo entre el Jefe de
supervisor del contrato por parte de la CVC

a Oficina de Tecnologias de la Informacién o el
y personal autorizado del contratista, prestar el

servicio’en caso que la corporacién requiera apoyo adicional en horario no laboral por cualquier
anormalidad que se presente. En caso que una sede cambie de ubicacion o direccion el soporte

debe ser el mismo pactado por las partes.

Los costos de desplazamiento y logistica,

programados para la prestacion del servicio en

cualquiera de las sedes regionales y sedes alternas, derivado de este proceso contractual, asi
como de alojamiento, en caso de ser requerido, deberan ser asumidos por el contratista.

Cuando sea requerido, debido a contingencias, los costos de desplazamiento (Con excepcion de
las Sedes Principal y Edificio Auxiliar de la ciudad de Cali), y logistica seran proporcionados por

la CVC siempre y cuando la normatividad vige

te y disposiciones corporativas asi lo permitan. El

alojamiento, en caso de ser necesario, deberd ser asumido por el contratista.

6. VALOR

El valor se determina a partir de valores del m
las actividades y los roles a cumplir. Al ser
recursos de la vigencia 2016 (1,5 meses), 201

srcado para los perfiles requeridos, la dedicacion a
una contratacién para 36,5 meses, se ejecutaran
7 (12 meses), 2018 (12 meses) y 2019 (11 meses).

Se involucra igualmente el Servicio de soporte SAM que permite cubrir posibles actualizaciones
por cambios de ley o sobredemanda del servi¢io que supere la capacidad del servicio a contratar
inicialmente. Ademas, de las nuevas funcionalidades para: el sistema de informacion de gestion

comercial ARQ-Utilities.

El valor estimado para esta contratacion es |
MILLONES SEISCIENTOS OCHENTA Y D
($5.280.682.905) incluido IVA del 16%.

Disponibilidad presupuestal : Las obligacic
proceso de contratacion se atenderan con los
de la Corporacién para las vigencias 2016, 2
CINCO MIL DOSCIENTOS OCHENTA MiIL

a suma de CINCO MIL DOSCIENTOS OCHENTA
OS MIL NOVECIENTOS CINCO PESOS MCTE

)nes que se contraigan en desarrollo del presente
recursos asignados para tal efecto del presupuesto
017, 2018 y 2019 el cual se estima en la suma de
LONES SEISCIENTOS OCHENTA Y DOS MIL

NOVECIENTOS CINCO PESOS MCTE ($5.230.682.905) incluido IVA del 16%., distribuidos por
vigencias fiscales segun Acuerdo CD No. 005 del 19 de febrero de 2016 del Consejo Directivo

de la CVC asi;,
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VIGENCIA 2016 : Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 2024 expedido el 14 de
Septiembre de 2016 por.valor de $ 706.437.338 (1,5 meses).

VIGENCIA 2017 :

Certificado de -Disponibilidad Prestpuestal No. 07 expedido el 14 de

Septiembre de 2016 por valor de $1.514.540.346 (12 meses).
VIGENCIA 2018: Certificado de Disponibilidad Presupuestal No. 06 expedido el 14 de Septiembre

de 2016 por valor de $1.565.731.810 (12 meses).

VIGENCIA 2019: Certificado de Disponibi

lidad Presupuestal No. 06 exp/edido el 14 de

Septiembre de 2016 por valor de 1.493.973.411 (11 meses).

7. FORMA DE PAGO

'La CVC pagara al CONTRATISTA el valor pactadg

Los pagos seran efectuados previa presentac
la ejecucién del contrato y presentacion d
equivalente por parte del contratista, dich
supervisor de la CVC.

en el contrato en la siguiente forma. -

Un pago parcial por el 100% del servicio SAM, correspondiente a la vigencia 2016. A la

firma del Acta de inicio del contrato.

Un pago parcial por el 100% del servicio de desarrollos especificos de la Suite ARQ-
Utilities. Una vez recibidos a satisfaccion por parte del supervisor. ‘

Un pago por mes o fraccién de mes vencido, por concepto de los servicios especializados
cada uno correspondiente a la vigencia 2016. ‘

Doce pagos mensuales, mes. vencido,

cargo a la vigencia presupuestal de 2

por concepto de los servicios especializados con .
D17 cada uno correspondiente a la doceava parte

del valor final pactado en el contrato para la vigencia 2017.

Un pago parcial por el 100% del servicio SAM, correspondiente a la vigencia 2017. A los

tres (3) meses, contados a partir de Ia

Doce pagos mensuales, mes vencido,
cargo a la vigencia presupuestal de 2

fecha de firma del Acta de inicio del contrato.

por concepto de los servicios especializados, con
D18 cada uno correspondiente a la doceava parte

del valor final pactado en el contrato para la vigencia 2018.

Un pago parcial por el 100% del servigio SAM, correspondiente a la vigéncia 2018. A los

quince (15) meses, contados a partir d

Once pagos mensuales, mes vencido,
cargo a la vigencia presupuestal de 2
del valor final pactado en el contrato p

Un pago parcial por el 100% del servi
veintisiete (27) meses, contados a part

e la fecha de firma del Acta de inicio del contrato.
por concepto de los servicios especializados, con
019 cada uno correspondiente a la onceava parte
ara la vigencia 2019.

sio SAM, correspondiente a la vigencia 2019. A los
r de la fecha de firma del Acta de inicio del contrato.

sion del informe de actividades correspondientes a

e la correspondiente factura o cuenta de cobro

os documentos previamente aprobados por el
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La modalidad de seleccmn para el presente proceso de convocatoria es la LICITACION

Modalidad de Seleccidn:
PUBLICA.
8.2. Tipo de contratacioén

Prestacion de Servicios.

8.3. Fundamento Juridico

La modalidad de seleccién establecida para este proceso contiene su estructura en el articulo 30

de la Ley 80 de 1993, en el numeral 1 articulo
Decreto 1082 de 2015 y demas normas regla

adicionen o complementen. La LICITACION |

precisa para aquellos casos en que, por
circunstancias de Ia contratacion, la cuantia o
equitativa, la eficacia y la eficiencia de la gesti

Por otro lado, los criterios de verificacion y la e
con lo dispuesto en el numeral 1 del articulo 2]
de la Ley 1150 de 2007.
9. ANALISIS QUE SOPORTA EL VALOR E¢

Para la estimaciéon del valor del contrato se
aspectos:

Se toma como base la informacién ¢
SOFTWARE Y Tl DE COLOMBIA DEL

Se toma como base la cantidad del pe
perfil profesional y técnico

[}
De lo anterior se obtiene la siguiente informac
ESTUDIO DE SALARIOS DEL SECTOR DE

En la siguiente Tabla se aprecia el valor de
cobrado por las empresas a sus clientes final

5 EI Ministerio de Tecnologfas de Ia Informacion y las Comunicaciq
Industria T como base para la construccién de informacitn e indicad
se crea el estudio de profesionales de la industria TL

2 de la ley 1150 de 2007, articulo 2.2.1.2.1.1.2 del
mentarias y complementarias que las modifiquen,
PUBLICA corresponde a una seleccion objetiva y
las caracteristicas del objeto a contratar, las
destinacion del servicio, garanticen la escogencia
bn contractual.

valuacion de los mismos se haran de conformidad
de la Ley 1150 de 2007 y numeral 2 del articulo 5

5TIMADO DEL CONTRATO

tomaron como criterio de analisis los siguientes

jel ESTUDIO DE SALARIOS DEL SECTOR DE
ANO 2015°.

rsonal minimo requerido, asi como su experiencia,

Andlisis de tres cotizaciones solicitadas a las empresas autorizadas

ion:

SOFTWARE Y Tl DE CO'LOMBIA DEL ANO 2015

la hora promedio de desarrollo y servicios de TI,

>s, de acuerdo al rango de ingresos.

nes en convenio con Fedesoft, vienen construyendo un Observatorio para la

ores claves para la industria TI colombiana. Como parte de este Observatorio
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"~ Entre 0y 1.000 MM $8.522
Entre 1.001 y 5.000 MM $95.442
Entre 5.001 y 10.000 M $102.500

Mavyor a 10.001 MM $112.382

Fuente; FEDESOFT- http://cenisoft.orélestudio/estudios-de-salarios-del—sector—de—software-y-ti-2015/

Es de anotar, que este estudio esta soportado

en el analisis de 163 encuestas presenciales con

empresas del sector de Tl, en siete ciudades del pais: Bogota, Cali, Medellin, Barranquilla,

Pereira, Manizales y Bucaramanga. Permite g
actividad principal, estructura organizacional, 1
proyectados, paquetes de compensacion y val

RESULTADO DEL ANALISIS DE LAS COT
AUTORIZADAS

aracterizar a las empresas en aspectos como su
modalidad de contratacién, incrementos salariales
’r de la hora de desarrollo y servicios. FEDESOFT®

ZACIONES SOLICITADAS A LAS EMPRESAS

E ] mm@@@my\@@mmmo ltﬁmﬁww@];@@f@@m@qs SEVICEDTEK smm@%m% R
o ‘ ERITE BERC T 17 ;

- &E‘M@{IM ol “T!Oxé ﬁ:ﬁl@g‘f{ﬁ” L EREA | A BJHILQZG&@EU 1911/@@3@ - {L@@m{“y \
. (D:::LO el servnc;o de COOFdInaCIén del Serwce $12.000.000 | $13.000.000 $11.000.000 $12.000.000 | $12.000.000

Costo del servicio de soporte de segundo nivel :

para el soporte de la Suite ARQ-Utilities, ARQ-| $11.000.00p { $12.800.000 -$8.400.000 $10.733.333 | $11.000.000

Security, ARQ-Cuotas Partes

Costo del servicio de soporte de tercer nivel

para el soporte de la Suite ARQ-Utilities, ARQ— $11.000.000 | $12.800.000 -$10.400.000 $11.400.000 | $11.000.000

Security, ARQ-Cuotas Partes

R CREEN
T CemRIBaTw 2%
@gt:wma?

' ﬁﬂﬂ-?iﬁi rWRx\ ST A ONDER ‘%&@UQ mmm@m% ST} @Iﬁﬂ [EJ"@@I%@?K@@

- ROthenos. | FROBIC

ROUITEESCET
20500 R
- IAGRIEE LS :
| PropueTes | |

Costo del servicio SAM para la
Suite ARQ-Utilities, ARQ-

$585.742.554
Security, ARQ-Cuotas Partes '

$650.825.

$488.118.795 $574.895.470 | $585.742.554

6 Fedesoft es la entidad gremial con mayor representatividad del
Relacionadas, con el objetivo de representar sus intereses ante entidad

sector Tl, agremia a la Industria de Software y Tecnologias Informaticas
es pablicas y privadas, a nivel nacional e internacional .
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(TS Bl ECAREIOLLO8 BEEEEIAIEDS S

FOUITECTOR |

PREDUSTES I SERWEI0E N B

L oer -,

Costo de Ia actualizacin del médulo de I B -
lecturas, Inciuido el servicio de

implantacién, pruebas y capacitacién $95.000.000 $104.000.000 $90.000.000 |- {$96.333.333 $91 .350.000
de la suite ARQ-Utilities

Costo de la actualizacién funcional para
el proceso de cargue mévil de lecturas
incluido el servicio de implantacién, $95.000.000| $104.000.000 $90.000.000 $96.333.333 $91.350.000
pruebas y capacitacién de la suite - .
ARQ-Utilities

Costo de la actualizacion del

' componente de la arquitectura del
sistema del bus de integracién de la
Suite ARQ-Utilities.

7/

$90.000.000 $85.360.000 $85.000.000 $86.786.667 $82.285.000

De igual forma resulta interesante conocer cuanto puede estar pagando en promedio mensual
una empresa por servicios de soporte similares, en este sentido se obtuvo de la empresa Gases
de Occidente lo siguiente:

T _VALOR "

. | EMPRESA |- = - PERFIL. . o = [* COTIZADOMes “.
Gerente de Proyecto ’ 16.000.000

GASES DE | Ingeniero Coordinador dg equipo de soporte. 12.000.000
"OCCIDENTE | Ingeniero de Desarrollo - 9.600.000
Ingeniero de soporte presencial. - 9.600.000

VALOR DEL SERVICIO: Con base en los valores obtenidos a partir de la informacion anterior,
se establece un valor promedio asi: ‘

MODALIDAD | NIVEL TENMPO
peDICACION | . CANT | EspEraDD | VALOR MES

SERVICIO Y/O APLICACTIVOS
SOPORTE | SOPORTE. RECURSOS | “"mESES SIN IVA

Coordinador de la Mesa de ,
Servicio Coordinador de soporte ’ ' ‘ ‘ «
(de la Mesa de Servicio para los | / 100% 1 36,5 > 10.400.000
aplicativos ARQ).

Ingeniero de soporte para apoyar
los . requerimientos de’
capacitacion de la Suite ARQ- " ‘
Utilities en las ‘regionales, | Técnico y o :
ademas de la recepcidn y|Funcional 1 100% 4 . L5 3 6.500.000
atencion de requerimientos de
esta herramienta en cada uno de
sus modulos.

Ingeniero de soporte para la
recepcion y atencién de )
requerimientos, solicitudes de Técnico y ] o .

segundo nivel (N2) de los|Funcional 2 100% 6 - 365 3 8.400.000
aplicativos de Gestién

Documental y PQRD - ARQ- ‘ . :
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SERVICIO Y/O APLICACTIVOS

MODALIDAD | NIVEL

DEDICACION

SOPORTE |SOPORTE

CANT
RECURSOS

ESPERADO
MESES

TIEMPO

VALOR MES
SIN IVA

Utilities; ARQ SECURITY y ARQ-
CPartes. Ademas, estaran a
cargo del soporte de primer nivel

' | del sistema de gestién comercial

ARQ-Utilities, una vez entre en
produccion.

Ingeniero de Soporte
Especialista para el Nivel 3 en las
siguientes aplicaciones: Médulo
de Gestion Documental — ARQ-
Utilities; Modulo de Gestion
PQRD — ARQ-Utilities y Sistema
de Gestion de Seguridad
Informatica — ARQ SECURITY;
Sistema de Cuotas Partes
Pensionales — ARQ Cuotas
Partes. Ademas, estaran a cargo
del soporte de tercer nivel del
sistema de gestion comercial
ARQ-Utilities, una vez entre en
produccion. y del Afinamiento de
configuraciones y operatividad
| l6gica de la Suite ARQ-Utilities.

Técnico vy
Funcional

100%

36,5

$ 10.400.000

Finalmente, los costos totales estimados para

adelantar el proceso de contratacion serian:

|'vieencia | meses | SUBTOTAL o wme% TOTAL
- 1 - - -.. SERVICIOS/PRODUCTOS : C -
2016 1,5 $ 608.997.705 | $ 97. 439 6331] $ 706.437.338
- 2017 12 $ 1.305.638.229 | $ 208.902.1171 $ 1.514.540.346
2018 12 $ 1/349.768.802 | $ 215.963.008 | $ 1.565.731.810
2019 1 $ - 1]287.908.113| $ 206.065.298 | $ 1.493.973.411
TOTAL| - 365 $ 4.552.312.849 | $728.370.056 | $5.280.682.905

-10. SOPORTE ECONOMICO Y RUBROS QUE LO COMPONEN

El desarrollo del objeto contractual se encuen

tra soportado para cada una de las vigencias asi:

- VIGENCIA PRESUPUESTAL 2016

“PROCESO 0720

Gestlén de tecnclogias de informacion y telecomunicaclones

'SUBPROCESO 0940 - Administracién y Soporte dé Infraestructura Tecnolégica y de Telecomunicaclones

~ AREA 0500300 -'Oficina de Tecnologia de Infomilacién TODAS LAS-CUENCAS - VALLE DEL CAUCA _

:
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Actividad -~ ~ CONCEPTO FUENTE VALOR |-~ IVA TOTAL
05 Soporte, mantenimiento | 000007200940052115 | 1043 - - '
y actualizacion de Sistemas | Honorarios SOBRETASA
de Informacién ‘ AMBIENTAL |608.097.705 | 907.439. 633 | 706.437.338
VIGENCIA PRESUPUESTAL 2017 Lo

PROCESO 0720 Gestion de tecnologi

as de informacién y fe]ecomunicaclones

SUBPROCESO 0940 - Administracién y Soporte de

Infraestructura Tecnolégica y de Telecomunfcaciones )

AREA 0500300 - Of' icina. de Tecnologia de lnformaclcn TODAS LAS GUEN(‘AS VALLE DEL CAUCA -

, A\l - VALOR -
. ,,Actividad CON,CEPTQ FUE TE VALOR LVA' c TOTAL:
05 Soporte, 000007200940052115 | 1051 - )
mantenimiento y Honorarios RENDIMIENTOS
actualizacion de FINANCIEROS
Sistemas de
Informacién 1.305.638.229 208.902.117 | 1.514.540.346
N - - _VIGENCIA PRESUPUESTAL 2018

PROCESQ 0720 - Gestién de-tecnologi

ias de informacién y te[ecemunicaciones

SUBPROCESO 0940 ‘Administracién y Soporte de Infraestructura Tecnolégica y de -

Telecomunicaciones
AREA 0500300 - Oficma de Tecnologi_ade lnTormacién TODAS LAS CUENCAS VALLE DEL CAUCA >
- - : -~ VALOR
) Actlwdad : . CONCEPTO 2B F U ENTE VALOR - - VA ‘, ] - TOTAL
05 Soporte, 000007200940052115 | 1051 -
mantenimiento y Honorarios RENDIMIENTOS
actualizacion de FINANCIEROS
1 Sistemas de
Informacién 1.349.768.802 | 215.963.008 | 1.565.731.810
,,,,, VIGENCIA PRESUPUESTAL 2019

“PROCESO.0720 - Gestion de tecnologias de informaciony. teleé&mimicaclones -

SUBPROCESO 0940 - Administracién y
. Telecom

SOporte de Infraestructu ra Tecnoleglca y de E
jubicaciones .- A

AREA 0500300 Oficina de Tecnologla de Inforn

acién - TODAS LAS» cuencp.s VALLE DEL CAUCA

. ‘ ) VALOR

. Actwldad, . CONCEPTO FUENTE ) VALOR - IVA_ - - TOTAL
05 Soporte, 000007200940052115 1051 -
mantenimiento y Honorarios RENDIMIENTOS
actualizacion de FINANCIEROS ,
Sistemas de -
Informacion 1.287.908.113 | 206.065.298 | 1.493.973.411

11. CRITERIOS PARA IDENTIFICAR LA OFI

La CVC, previo analisis comparativo de las-0

ERTA MAS FAVORABLE

fertas que cumplan con los requisitos establecidos

en el pliego de condiciones seleccionara el ofrecimiento mas favorable a la entidad y a los fines

que ella busca, aplicando los mismos criteri

os para todas ellas, lo que permite asegurar una

seleccion objetiva, teniendo en cuenta para tal efecto lo dispuesto en el articulo 5 de la Ley 1150

de 2007 y lo sefalado en el articulo 2.2.1.1.2.

2.2 del Decreto 1082 de 2015.
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Las ofertas que de acuerdo con los resultados de verificacion de los.requisitos habilitantes sean
consideradas habiles, continuaran la fase de evaluacién con fundamento en los criterios de
PRECIO Y CALIDAD.

La propuesta seleccionada para la adjudicacion del contrato sera aquella cuya suma de
calificaciones parciales de los parametros considerados, obtenga el mayor puntaje.

Evaluacion de propuestas.

La propuesta seleccionada para la adjudicacion del contrato sera aquella cuya suma de
calificaciones parciales de los parametros considerados, obtenga el mayor puntaje. Las ofertas
que de acuerdo con el resultado de verificacion de requisitos habilitantes sean consideradas
habiles, continuaran en la fase de evaluacién con fundamento en los siguientes criterios:

FACTOR DE EVALUACION PUNTAJE
Precio (Valor total de la propuesta) ’ 400 puntos
Calidad (Condiciones técnicas). 600 puntos
PUNTAJE TOTAL 1000 puntos

*Estimulo a la Industria Nacional

A. PRECIO: 400 PUNTOS ,

La CVC aplicara como método de célculo del puntaje para el factor precio al Menor valor,
Consiste en establecer la Oferta de menor valor y la asignacion de puntos en funcién de la
proximidad de las Ofertas a dicha Oferta de menor valor, como resultado de aplicar las formulas
que se indican en seguida. Para la aplicacion de este método la CVC procedera a determinar el
menor valor de las Ofertas validas y se procedera a la ponderacion, de acuerdo con la siguiente
férmula:

Ve

Puntaje i = JI: Hncluir el velor dei mdvine puntafe] < Vpgy )

Donde, -

Viin=Menor valor de fas Ofertas validas. /
V; = Valor total sin decimales de cada una de fas Ofertas |
i = Numero de oferfa.

En este caso se tomara el valor ‘absoluto de la diferencia entre el menor valor y el valor de la
Oferta, como se observa en la formula de ponderacion. Para todos los métodos descritos se
tendra en cuenta hasta el séptimo (7°) decimal del valor obtenido como puntaje.
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B. 600 PUNTOS CALIDAD

La CVC realizara ‘Ia ponderacion de calidad de la siguiente manera:

i Certificacion de Calidad (200 PUNTOS) Se otorgaran al proponente que, en su ANEXO TECNICO,
oferte el medio a cumplir, de acuerdo con lo siguiente:

CITEM - CRITERIO - PUNTOS |

" 1 Se otorgaran al proponente que cuente con certificacion basada en modelos y 200
. estandares internacionales de: Gestién del negocio; Seguridad de la
4  informacion (ISO 27000) y Software SystemDevelopment (CMMI-DEV Nivel 2).
}V” 2 Se otorgaran al proponente que cuente con certificacion basada en modelosy | 50 |
| estandares internacionales de Gestion del negocio. |
| 3 'Se otorgaran al proponente que cuente con certificacion basada en modelos y ‘ 50
| estandares internacionales de Seguridad de la informacion (ISO 27000) ]

i
i

' Se otorgaran al proponente que cuente con certificacion basada en modefosy | 50
' estandares internacionales de Soﬁwa(e SystemDevelopment (CMMI-DEV !
Nivel 2) |

4

!

ii. Compromiso de Valor Agregado: Mejoramiento de la prestacion del servicio de Service
Desk, para los aplicativos objeto de este proceso de contratacion, mediante el desarrollo de
contenidos de capacitacién, que permitan fortalecer a los funcionarios en el conocimiento de las
aplicaciones de uso corporativo (Versiones vigentes a la suscripcion del contrato). (400
PUNTOS) Se otorgaran al proponente que, en su ANEXO TECNICO, se compromenta a
implementar una de las siguientes alternativas:

ALTERNATIVA | CRITERIO " PpuNTOS |
\ ‘ . !
T w"ﬁ~wwgﬁl4muprlréri:r1‘(‘=.-r?car y géétionar, a través de meiaﬂ_ca_lagia y pléféforméys de . 400
‘ E-learning, contenidos de capacitacion sobre las tematicas: Gestién \
1 - ! Documental y PORD (ARQ-Utilities); Gestion Cuotas Partes (ARQ-

Cpartes); Gestién Seguridad Informética (ARQ-Security).

-
i
i

t

i

Implementar y gestionar contenidos sobre las temdticas: Gestion i 300 |
| Documental y PQRD (ARQ-Utilities); Gestién Cuotas Partes (ARQ- |
j ii Cpartes); Gestion de seguridad informatica (ARQ-Security); sobre |
| metodologias y plataformas distintas a E-learning. ! '

i
O R e e e e e b —

C.INCENTIVO PARA LOS BIENES Y SERVICIOS PARA APOYAR LA INDUSTRIA
NACIONAL (100 PUNTOS)

En seguimiento a lo establecido en el articulo 2 de la Ley 816 de 2003, para apoyar la industria
nacional, a través del sistema de compras y contratacion publica en la evaluacion de las Ofertas:

a.) Las Ofertas de servicios nacionales recibiran un puntaje del 20 % del total de puntos
obtenidos en la evaluacion de las propuestas.
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Integrante equipo de trabajo , %

Al oferente nacional, al extranjero con acuerdo, al perteneciente al | 20% del
CAN, y al que alegue reciprocidad, evento este ultimo para el cual puntaje "Ot?l
debera presentar certificado que asi lo acredite por el Ministerio de de evaluacion
Relaciones Exteriores de Colombia

b.) Las Ofertas de servicios extranjeros que incorporen servicios profesionales, técnicos y
operativos nacionales recibiran un puntaje de15% del total de puntos obtenidos en la evaluacion -
de las propuestas.

La incorporacién consistird en contratar y mantener durante toda la ejecumén del Contrato las
siguientes propormones entre personal nacional y extranjero qué sera puesto al servicio
en la ejecucién del Contrato, de acuerdo con la siguiente tabla:

[
Integrante equipo de trabajo oo

15% del
puntaje total
de evaluacion

Al oferente extranjero que incorpore servicios profeSIonaIes técnicos
y operativos nacionales

El oferente extranjero debera cumplir con los mismos requisitos, procedimientos, permisos y
licencias previstos para el oferente Colombiano y acreditar su plena capacidad para contratar y
obligarse conforme a la legislacion de su pais.

El oferente extranjero debe mediante declaracion juramentada certificar su compromiso de
incorporar, contratar y mantener durante la ejecucion del objeto del contrato los profesionales aqui
ofertados en caso de gue se le adjudique el contrato.

Para la asignacién del puntaje correspondiente, el proponente Nacional o Extranjero
debera demostrar su contribucién a la misma, aportando en su propuesta una comunicacion escrita

firmada por el Representante Legal, donde certifique el porcentaje de bienes y servicios de origen
nacional ofrecido en su propuesta.

12. ANALISIS DEL RIESGO Y FORMA DE MITIGARLO

E! Decreto 1082 de 2015 define Riesgo como un evento que puede generar efectos adversos y

de distinta magnitud en el logro de los objetivos del Proceso de Contratacién o en la ejecucion de

un Contrato. Ademas, el Articulo 2.2.1.1.1.6.3 del Decreto 1082 de 2015, establece que la Entidad
Estatal debe evaluar el Riesgo que el Proceso de Contratacion representa para el cumplimiento
de sus metas y objetivos, de acuerdo con los' manuales y guias que para el efecto expida
Colombia Compra Eficiente.

Frente a la contratacién que pretende satisfacer la Corporacion, se procede a evaluar los riesgos
y la forma de mitigarlo, siguiendo el “Manual para la Identificacion y Cobertura del Riesgo en los
Procesos de Contratacion M-ICR-01" expedido por Colombia Compra Eficiente.

~
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13. GARANTIAS DEL PROCESO DE CONTRATACION

De conformidad con lo establecido en la Decreto 1082 de 2015, el Contratista se obliga a constituir
garantia a favor de la Corporacién Auténoma Regional del Valle del Cauca - CVC. Las garantias
deberan consistir en pélizas otorgadas de acuerdo a lo dispuesto para cada una de ellas segtn
lo estipulado en la seccion 3, subseccion 1 del Decreto 1082 de 2015, expedidas por compafiias
de seguros legalmente autorizadas para funcionar en el pais. Las garantias que los oferentes o
contratistas pueden otorgar para asegurar el cumplimiento de sus obligaciones son:

13.1 Con ocasion al proceso de seleccion de |a propuesta:

Garantia de Seriedad del ofrecimiento: De conformidad con lo establecido en el articulo
2.2.1.2.3.1.9 Decreto 1082 de 2015, el proponente debera garantizar la seriedad de la propuesta,
expedida por una Compafiia de Seguros legalmente autorizados y establecidos en Colombia, a
favor de la CVC, por un valor del DIEZ POR CIENTO (10%) DEL PRESUPUESTO OFICIAL, con
una vigencia de SESENTA (60) DIAS calendario contados a partir de la fecha de entrega de
propuestas hasta la aprobaciéon de la garantia que ampara los riesgos de la etapa contractual,
ademas debera acompariar el recibo de pago de la prima de seguro, salvo el caso de que la
misma pruebe el pago, debidamente firmado y sellado.

13.2 Del contrato a celebrar

Cumplimiento, por un valor equivalente al veinte por ciento (20%) del valor del contrato, y con
vigencia igual a la duracién del contrato mas SEIS (6) MESES, contados a partir de la fecha de
expedicién de la pdliza. ‘

Calidad del Servicio, por un valor equivalente al veinte por ciento (20%) del valor del contrato, y
con vigencia igual a la duracion del contrato y sus prorrogas. El anteriof amparo se solicita, toda vez
que este cubre a la entidad contra los perjuicios derivados de la mala calidad del servicio prestado,
en cuanto a las obligaciones emanadas del contrato garantizado.

Pago de salarios, prestaciones sociales legales e indemnizaciones laborales, que se
ocasionen como consecuencia del incumplimiento de las obligaciones laborales a que esté
obligado el contratista, derivadas de la contratacion del personal utilizado para la ejecucion del
contrato cuya cuantia asegurada seré equivalente al DIEZ POR CIENTO (10%) del valor total del
contrato y su vigencia se extendera por un término igual al plazo pactado y TRES (3) ANOS mas,
contados a partir de la fecha de inicio de la vigencia del amparo de la pdliza.

Responsabilidad Extracontractual, de conformidad con el numeral 2.2.1.2.3.1.17 del Decreto
1082 de 2015, el contratista debera constituir pdliza en los siguientes términos: El valor asegurado
en las podlizas que amparan la responsabilidad extracontractual que se pudiera llegar a atribuir a
la administracion con ocasion de las actuaciones, hechos u omisiones de sus contratistas o
subcoqtratistas, no podra ser inferior a QUINIENTOS (500) SMNMLYV para contratos cuyo valor
sea superior a cinco mil (5.000) SMMLYV e inferior o igual a diez mil (10.000) SMMLV al momento
de la expedicion de la péliza. La vigencia de esta garantia se otorgara por TODO eI periodo de
ejecucioén del contrato.

\
14. ACUERDOS COMERCIALES APLICABLES A LA CONTRATACION
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A la Corporacién Auténoma Reglonal de! Valle del Cauca — CVC, como organismo auténomo,
le aplican los S|gwentes tratados de Libre Comercio:

. | Presupuesto: e e
. -} -Superior | Excepclén l?roceso de
: .| Entidad-| Al valor dé‘i | Aplicable al-| Contratacion |
Acuerdo | Estatal |- ‘acuerdo | proceso de |Cubiertopor|
Comerclal Incluida | -Comiercial Contratacién Acuerdo |APLICA
Canada NO - e - NO
Chile -NO - - - NO
Estados * ' i
Unidos - NO - - - NO
El Salvador Si - NO Si Sl
Guatemala SI - NO SI Sl
Honduras NO - - » - NO
Liechtenstein NO - - - NO
Suiza NO - - - NO .
México SI S| NO Sl Sl
Unién
Europea NO - - - NO
Comunidad
Andina de
Naciones Si - T Sl Sl

En virtud de lo dispuesto en los articulos 2.2.1.2.4.1.1, 2.2.1.2.4:1.2 y 2.2.1.2.4.1.3 del Decreto
1082 de 2015 y conforme a lo estipulado en cada uno de los tratados de libre.comercio suscritos
por Colombia con distintos paises y siguiendo las indicaciones publicadas en la pagina del
SECOP, se realiza el respectivo andlisis de estos tratados y acuerdos comerciales para definir su
aplicabilidad en este proceso de contratacién.

Se encuentra que no aplican los tratados con Canada, Chile, Estados Unidos, Honduras,
Llechtensteln Suiza y la Uniébn Europea por cuanto para estos no estan cubiertas las
corporaciones auténomas regionales. Los acuerdos comerciales con El Salvador y Guatemala
aplican para este proceso de contratacion dado que la CVC esta cubierta por dichos acuerdos,
no hay limite en cuanto a valores de contratacién y no aplican excepciones. En cuanto el acuerdo
comercial con México, aplica para este proceso de contratacion por cuanto la CVC como entidad
esta cubierta, el valor de la presente contrataciéon esta por encima del valor minimo a partir del
cual es aplicable el acuerdo y no.hay excepciones aplicables. Finalmente aplica el acuerdo con
la Comunidad Andina de Naciones teniendo en cuenta lo establecido en Ia Decision 439 de 1998,
ademas no se especifican valores limites ni excepciones.
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El proponente, ya sea persona natural o juridica, no podra estar incurso en las causales de
inhabilidad e incompatibilidad de que trata el articulo 8 de la Ley 80 de 1993 y habra lugar a lo
dispuesto en el articulo 9 de la precitada Ley sobre inhabilidades e incompatibilidades
sobrevivientes si fuere del caso y en concordancia con la ley 1474 de 2011.

16. SUPERVISION Y CONTROL DE EJECUCION DEL CONTRATO.

La Supervision y control de ejecucion del contrato sera ejercida por un funcionario de la Oficina de
Tecnologias de Informacién o quien haga sus veces. .

DIEGQ AL ' |LLAN LONDONO
Jefe Qficina de Te gias dellnformacion

Santiago dle Cali, septiembre



