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INTRODUCCION

Positiva Compafia de Seguros S.A., entidad adscrita al Ministerio de Hacienda y Crédito Publico,
con autonomia administrativa y financiera y patrimonio propio, en el ejercicio de su actividad
administrativa y misional aseguradora, de la cual hace parte toda la actividad de las
Vicepresidencias, Sucursales y Puntos de Atencion de la Compaiiia, esta interesada en adelantar
la contratacion de la MESA DE SERVICIO NIVEL 1 Y EL SOPORTE TECNICO PARA
INFRAESTRUCTURA BASICA DE POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. A NIVEL
NACIONAL, como respuesta a la necesidad que para el caso requieren colmar las diferentes
areas de la Compainiia, con un servicio que asegure el primer nivel de atencion a requerimientos
e incidentes tecnoldgicos y de logistica, asi como la solucién (con la previa transferencia de
conocimiento) o el escalamiento. Si el tema trasciende a un tema de soporte técnico,
mantenimiento o reajuste, brindar lo necesario (en el ambito de la infraestructura béasica) con el
fin de contribuir al mantenimiento de unos estandares minimos de disponibilidad (en lo
concerniente a niveles de atencién y servicio de nivel 1 y de soporte). Por lo anterior, Positiva
Comparnia de Seguros S.A. esta interesada en contratar estos servicios bajo la modalidad
outsourcing.

Positiva es una entidad aseguradora, organizada como sociedad andénima que, como
consecuencia de la participacibn mayoritaria del Estado tiene el caracter de entidad
descentralizada indirecta del nivel nacional, con personeria juridica, autonomia administrativa y
capital independiente sometida al Régimen de Empresas Industriales y Comerciales del Estado.
La sociedad tiene por objeto la realizacién de operaciones de seguros de vida individual y afines,
bajo las modalidades y los ramos facultados expresamente; de coaseguros y reaseguros en los
mismos ramos facultados; y como Administradora de Riesgos Laborales en aplicacién de la Ley
100 de 1993, sus decretos reglamentarios y demas normas que los modifiquen o adicionen, el
desarrollo de todas aquellas actividades que por ley sean permitidas a este tipo de sociedades.

Positiva, dentro de su politica Integral de Calidad, Seguridad y Salud en el Trabajo y Medio
Ambiente, esta comprometida en orientar su gestion a la obtencién de beneficios y resultados en
forma eficiente, eficaz y efectiva para sus asegurados y busca fortalecer las practicas gerenciales,
operativas y administrativas de forma integral, por lo cual se obliga a implantar Sistemas
Integrales de Gestion —SIG- y a mejorar continuamente los procesos, con un equipo humano
idéneo y competente, ejerciendo un autocontrol integral, encaminados al cumplimiento de su
funcién social y al logro de la rentabilidad esperada por sus accionistas, a través de la mejora
continua y los fines esenciales del estado, conforme a los requisitos establecidos en el marco
legal y una adecuada gestion de riesgos.

Positiva Compafiia de Seguros S.A., estd comprometida a su vez a proteger a su talento humano
para que no sufra incidentes de trabajo, ni enfermedades profesionales y a prevenir la
contaminacién ambiental, mediante la implementacion de programas de gestion acordes con los
riesgos e impactos y el cumplimiento de los requisitos legales.
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CAPITULO 1 - INFORMACION GENERAL
1.1. Objeto

Positiva Compafiia de Seguros S.A., a través de su Gerencia de Logistica esta interesada en
recibir ofertas para la CONTRATACION DE LA MESA DE SERVICIO NIVEL 1 Y EL SOPORTE
TECNICO PARA INFRAESTRUCTURA BASICA A NIVEL NACIONAL.

1.2. Requisitos generales
El contratista debera:

e Garantizar el manejo confidencial de la informacion de la Compafia, que con objeto del
contrato llegare a conocer y garantizar que el uso de la misma solo serd para fines del
desarrollo y cumplimiento del objeto del contrato.

o Garantizar que si con objeto del desarrollo del contrato y utilizando los recursos para ello
dispuestos, el proveedor que preste el servicio llegase a generar un producto, éste sera de
propiedad exclusiva de Positiva Compafiia de Seguros S.A.

e Garantizar el uso correcto de la imagen corporativa de Positiva Compafiia de Seguros S.A.
de acuerdo con lo establecido en el manual que para ello se definid por la Compaifiia.

e Ejecutar en sutotalidad las actividades encomendadas segun los requisitos técnicos definidos
y asumir la entrega de los informes a los centros de costo, previa revision y autorizacion del
Supervisor del Contrato.

e Garantizar la entrega de los informes de gestién y avance con periodicidad mensual o los que
le sean requeridos por el supervisor del contrato.

e Asistir a los comités que con objeto del desarrollo del contrato se llegasen a convocar por la
entidad contratante o por la supervision del contrato.

e Gestionar un archivo consolidado y organizado, con los soportes de las actividades y servicios
prestados del 1 al 30 de cada mes, por areas y centros de costo y permitir la revision y
verificacién de los mismos a quien haga las veces de la supervisién, en cualquier momento
del vinculo segun los tiempos y frecuencia de revision concertadas y hasta 6 meses después
del contrato que se llegare a celebrar.

e Informar si su empresa esta certificada en sistemas de Gestion Integral, indicando la norma
en la cual esta certificada o en proceso de certificacion y la fecha en que la certificacion fue
expedida.

e Contar con el programa de salud ocupacional y el cronograma de actividades de salud
ocupacional y garantizar la afiliacion en seguridad social del equipo de trabajo en el contrato
que se llegare a celebrar.
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1.3. Requisitos del cliente

Para una buena prestacion del servicio, el cliente interno requiere:
e La prestacién de un servicio oportuno y confiable.

o Elproveedor debe estar en contacto permanente con los coordinadores sucursales y/o locales
asignados a los diferentes centros de costo.

e El servicio entregado al cliente debe cumplir con los requisitos técnicos definidos por Positiva
Compafia de Seguros S.A.

e Cualquier servicio solicitado y que no cumpla con los requisitos exigidos no sera recibido a
conformidad y el proveedor debera realizarlo nuevamente, de lo contrario no se contabilizara
en la cuenta de ese periodo. Esto no debe modificar los tiempos de entrega.

o Durante la prestacion del servicio se requiere una actitud proactiva por parte del contratista,
orientada a la asesoria permanente y al acompafiamiento en el proceso que se contrata a
través de esta Invitacion.

o El contratista debe garantizar que el servicio prestado responda a las necesidades previstas
en el plan de trabajo.

o El contratista debe estar en contacto permanente con los coordinadores regionales y/o locales
asignados a los diferentes centros de costo.

Por lo anterior, el oferente interesado debe garantizar y desarrollar en la oferta las estrategias
consideradas para el cumplimiento de los requisitos del Cliente.

1.4. Descripcién y alcance

La contratacion permitira a Positiva contar con un servicio cuyo alcance estd dado en términos
de permitir que se asegure el primer nivel de atencion a requerimientos e incidentes tecnolégicos
y de logistica, asi como la solucion (con la previa transferencia de conocimiento) o el
escalamiento. Si el tema trasciende a un tema de soporte técnico, mantenimiento o reajuste,
brindar lo necesario (en el &mbito de la infraestructura béasica) con el fin de contribuir al
mantenimiento de unos estandares minimos de disponibilidad (en lo concerniente a niveles de
atencion y servicio de nivel 1 y de soporte).

1.5. Normatividad aplicable

El régimen juridico aplicable a la presente Invitacién Publica y al contrato que de ella se derive
sera el previsto en la Constitucion Politica, en lo pertinente en las normas civiles y comerciales y
en especial lo establecido en el capitulo 9 Modalidades de seleccién, numeral 9.1. INVITACION
PUBLICA del MANUAL PARA LA GESTION DE ABASTECIMIENTO, que establece el
procedimiento a desarrollarse cuando se trata de la modalidad de contratacion denominada
Invitacion Publica.
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1.6. Potestad de la Compafiia

Esta invitacién no obliga a la entidad a contratar, ni a reconocer ningun tipo de gasto en que
incurra la persona juridica en la elaboracion de la oferta, ni a otro tipo de reconocimiento. Asi
mismo, la entidad se reserva el derecho de modificar, suspender y/o dar por terminado el proceso,
en cualquier etapa, sin que se llegue a la Adjudicacién del mismo. El oferente debera ofrecer el
servicio de acuerdo con lo especificado en este documento.

1.7. Perfil del contratista

Positiva Compafia de Seguros S.A. seleccionard una persona juridica, Union Temporal o
Consorcio, cuyo objeto comprenda prestacidén de servicios afines al objeto contractual y con una
sede operacional en la ciudad de Bogota y/o en los siguientes municipios: Cota, Mosquera,
Funza, o Chia registrada comercialmente ante la Camara de Comercio de esa ciudad o municipio
como domicilio principal o sucursal.

El desarrollo del objeto contractual es principalmente en las instalaciones de Positiva Compafiia
de Seguros S.A.

1.8. Presupuesto oficial estimado para la contratacion

El valor del presupuesto oficial estimado para la presente contratacion es de OCHOCIENTOS
CINCUENTA MILLONES CATORCE MIL DOSCIENTOS SETENTA Y NUEVE PESOS M/CTE
($850.014.279) incluido IVA, aumentos de carga prestacional por cambio de afio y demas
impuestos a que haya lugar.

El presupuesto de la presente invitacion se encuentra amparado por los Codigos de
Disponibilidad Presupuestal, expedidos por el area de presupuesto de la Compafiia, asi:

e CDP No0.C55592018 por $310.014.279 con cargo al rubro mantenimiento, reparaciones y
adecuaciones

e CDP No0.C55072019 por $540.000.000 con cargo al rubro mantenimiento, reparaciones y
adecuaciones

El valor de referencia de la oferta sera el consignado en el formato correspondiente y se usara
como lista marco de precios y para efectos comparativos en sus cantidades, no obstante, el
contrato sera por demanda y por el total del presupuesto (ver Anexo 5).

Al existir ajuste en términos de tiempo, valor u otros contractuales, el contratista se compromete
a modificar las garantias y demas condiciones de orden variable que se requieran dentro de la
formalidad del contrato.

Los costos unitarios seran ajustados cada afio, asi:
- Cargo fijo mensual: de acuerdo con el promedio entre la variacion del IPC del afio
inmediatamente anterior y el salario minimo mensual legal vigente para el nuevo afio.
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- Elementos diferentes al cargo fijo mensual, cotizados en el Anexo 5: de acuerdo con la
variacion del IPC del afio inmediatamente anterior.

Los ajustes se haran a partir de cada afio fiscal y aplica a para los servicios / pedidos radicados
en el operador a partir de cada afio nuevo (el primer ajuste serd para los pedidos hechos a partir
del 01 de enero de 2019).

El ajuste se hara a partir de cada afio fiscal y aplica a partir de cada afio nuevo.

1.9. Plazo de ejecucion del contrato

Para la prestacion de los servicios que se contrataran como resultado de esta Invitacién Pablica
se ha establecido un plazo hasta el 31 de diciembre de 2019 previo cumplimiento de los requisitos
de perfeccionamiento y legalizacién del contrato.

El oferente se compromete a mantener las condiciones de servicio y precio pactadas en el
desarrollo del contrato en caso de requerirse, por parte de Positiva Compafia de Seguros S.A.
para gestiones de extensiones en plazo.

1.10. Lugar de ejecucion del contrato

El contrato se ejecutara en las sedes de Positiva Compariia de Seguros S.A. con cobertura en el
ambito nacional y en aquellos sitios en donde se cuente con equipos de propiedad o por personal
de la compaiiia. Para mejor referencia, se recomienda revisar:

- Anexo 3 (Tabla 7 del numeral 3.2): Soporte in-house.
- Anexo 4 (literal Ubicaciones fisicas e infraestructura de Positiva Compafia de Seguros para
atender (a diligenciar por el oferente): Ubicacién de oficinas de Positiva.

1.11. Convocatoria Veedurias Ciudadanas

Positiva Compafiia de Seguros S.A. invita a todos los interesados y a las veedurias ciudadanas
para que participen con las recomendaciones escritas y oportunas, en las etapas de planeacion
de la contratacién y gestiéon de la contratacion que la Entidad adelanta.

1.12. Prohibiciones, inhabilidades e incompatibilidades

No pueden participar en procedimientos de seleccion ni celebrar contratos con Positiva Compariia
de Seguros S.A, las personas naturales o juridicas, el representante legal y los socios de la
persona juridica que se encuentren incursas en alguna de las causales de inhabilidad o
incompatibilidad sefialadas en la Constitucion Politica y en las Leyes, especialmente, las
contempladas en los articulos 8° y 9° de la ley 80 de 1993, el articulo 5 de la ley 828 de 2003.

Igualmente, no debe estar inscrito en el boletin de Responsables Fiscales vigentes, publicado por
la Contraloria General de la Nacién de conformidad con el articulo 60 de la Ley 610 de 2000, ni
estar sancionado por la Procuraduria General de la Nacién, de igual manera no puede estar
incurso en investigaciones penales.
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En el evento que la inhabilidad e incompatibilidad sobrevenga en un oferente, se entiende que
renuncia a la participacion y a los derechos adquiridos en el mismo. Si sobreviene en un
contratista, debe realizarse la cesion del contrato, previa autorizacion de Positiva Compaiiia de
Seguros S.A. y si sobreviene en uno de los miembros del consorcio o unién temporal, éste debe
ceder su participacion a un tercero, previa autorizacion de la Compafiia.

1.13. Publicidad, consulta, retiro y observaciones a los términos de referencia
Positiva Companiia de Seguros S.A. realizara la publicidad de la Invitacién en su pagina Web.

Los interesados en hacer observaciones a los términos de referencia podran hacerlo durante las
fechas previstas en el cronograma y a través de cualquiera de las siguientes opciones:

CORREO ELECTRONICO
contratacion@positiva.qov.co; contratacion.outsourcingprocesos@positiva.qov.co;
carlosa.vanegas@positiva.gov.co; jarubiano@positiva.gov.co

COMUNICACION FISICA

Documento radicado UNICAMENTE en la Casa Matriz de Positiva Compafiia de Seguros S.A.
y dirigido a la Gerencia de Abastecimiento Estratégico y/o Gerencia de Logistica

Direccion: Avenida Carrera 45 (Autopista Norte) No.94-72, Bogota Pisol - Correspondencia

Los escritos deberan indicar en el asunto “Observacion a los términos de referencia: “Invitacion
Publica No. 2-CONTRATACION DE LA MESA DE SERVICIO NIVEL 1 Y EL SOPORTE
TECNICO PARA INFRAESTRUCTURA BASICA DE POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
A NIVEL NACIONAL”

1.14. Respuestas a la solicitud de aclaraciones

Las respuestas seran publicadas a través de la Pagina Web de la entidad para que sean
conocidas por todos los interesados y en ningin caso suspenderan los plazos establecidos en
los presentes términos de referencia ni constituirdn por si solas modificacién de éstos.

Positiva Compafiia de Seguros S.A. se reserva la discrecionalidad de responder o publicar las
observaciones recibidas después de la fecha sefialada en el cronograma.

Se entiende para todos los efectos del presente proceso que la Unica correspondencia oficial y
susceptible de controversia sera la que se envie a tal como se indica en el numeral anterior.

En el evento de considerarse la modificacion a los términos de referencia ésta se hara mediante
adendas, numeradas en forma consecutiva, las cuales formaran parte integral de los términos de
referencia y seran publicadas en la pagina Web de Positiva Compafiia de Seguros S.A.

Igualmente, mediante adendas, la Compafiia podra prorrogar el plazo de la presentacion de las
ofertas. Por lo tanto, careceran de validez las informaciones, modificaciones o aclaraciones
suministradas en forma verbal por cualquier servidor de Positiva Compariia de Seguros S.A. En
caso de Consorcios 0 de Uniones Temporales, las adendas y la informacion sobre preguntas y

Términos de Referencia
1 1 CONTRATACION DE LA MESA DE SERVICIO NIVEL 1 Y EL SOPORTE TECNICO PARA INFRAESTRUCTURA BASICA
Positiva Compaiiia de Seguros S.A. — Autopista Norte No. 94 - 72- PBX +571 650 2200
Bogota D.C. — Colombia


mailto:contratacion@positiva.gov.co
mailto:contratacion.outsourcingprocesos@positiva.gov.co
mailto:carlosa.vanegas@positiva.gov.co
mailto:jarubiano@positiva.gov.co

respuestas que sean enviadas al representante legal de los mismos, se consideran como
recibidas por todos los integrantes.

Los términos de referencia y las adendas deben ser interpretados como un todo y sus
disposiciones no deben ser entendidas de manera separada.

1.15. Aperturay cierre de lainvitacion
Ver numeral 1.22 - Cronograma del proceso de seleccion.

El acto de apertura se entendera perfeccionado con la publicacion de los términos de referencia
definitivos.

El acto de cierre se da con la fecha y hora que se indica en el cronograma, depositadas las ofertas
en urna, a las cuales de manera posterior al cierre se les dara apertura en el lugar, fecha y hora
sefialados para el cierre. En presencia de los oferentes que asistan al acto de cierre se hara
apertura de estas ofertas, asi como la devolucién de aquellas cuya solicitud de retiro se hubiere
efectuado dentro del término sefialado anteriormente.

Se diligenciaran dos formatos:

o Recepcion de ofertas: este formato debera diligenciarlo la persona que haga el depésito de
la oferta en la urna dispuesta para el efecto.

e Apertura de oferta: este formato deberé diligenciarlo un servidor de POSITIVA de acuerdo
con los datos solicitados en el mismo y una vez se haga la apertura de la oferta frente a los
asistentes que se queden al momento del cierre, debera ser suscrito por los servidores de la
Compainiia que asisten al cierre y podra ser firmado por los terceros asistentes que asisten al
mismo.

Las ofertas originales seran abiertas por funcionarios de Positiva Compafiia de Seguros S.A.

Cuando Positiva Compafiia de Seguros S.A. lo estime conveniente, el plazo del cierre de la
Convocatoria se podra prorrogar.

1.16. Plazo parala entrega de las ofertas

LUGAR Y FECHA REGISTRO DE ENTREGA DE OFERTAS
Ver numeral 1.22 -|Contendra: Fecha, hora, nombre o razon social del oferente y nombre
Cronograma del |de la persona que en nombre o por cuenta de éste ha efectuado
proceso de seleccién | materialmente la entrega de la oferta.

Las ofertas deben ser depositadas Unicamente en la urna dispuesta por Positiva Compafiia de
Seguros S.A. para los efectos de este proceso y de manera personal. La ubicacién de la urna se
indica en el numeral correspondiente al Cronograma del proceso de seleccion.
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No se tendran en cuenta y por lo tanto no seran objeto de habilitacion y calificacion las ofertas
gue lleguen a Positiva Compafiia de Seguros S.A.:

Por correo postal y se radiquen en correspondencia de Positiva.

Fax

Correo electronico.

Después de la hora sefialada en los presentes términos, el dia del cierre (estas ofertas no se
recibiran por parte de la Compafiia)

Presentadas en medio magnético Unicamente.

e Entregadas a un funcionario de Positiva.

En estos eventos los sobres respectivos seran devueltos a través de correo certificado.

Los funcionarios de Positiva Compafiia de Seguros S.A., en el dia y a la hora sefialada para el
cierre de la Invitaciébn Publica declararan el cierre de manera publica, de tal forma que los
asistentes, oferentes y funcionarios presentes en la diligencia de cierre sean testigos del cierre
oficial. Asi mismo, queda claro que para la aplicacion de la fecha y hora sefialadas, se tendra
como lugar de presentacion de las ofertas exclusivamente el sefialado en el Cronograma del
proceso de seleccidn expuesto en este documento, por tal motivo las ofertas presentadas por
fuera de la hora aqui sefialada, o en un lugar distinto se devolveran en el estado en que fueron
presentadas por los oferentes.

Para evitar discrepancias respecto a la puntualidad de la hora de cierre de la invitacién, Positiva
Compafiia de Seguros S.A. utilizara la hora legal para Colombia suministrada por el Instituto
Nacional de Metrologia de Colombia a través de su pagina WEB. Se solicita a los participantes
verificar con anterioridad esta referencia horaria para evitar cualquier incongruencia.

En caso de no recibir ofertas se elaborara acta de cierre y se declarara desierta.
1.17. Responsabilidad del oferente

El oferente debe examinar cuidadosamente los documentos de la invitaciéon e informarse sobre
todas las condiciones y circunstancias que puedan afectar de alguna manera el cumplimiento del
objeto de la misma. Con la presentacion de la oferta se entendera que el oferente ha aceptado
gue los documentos son adecuados, suficientes y estan completos para atender el objeto de la
futura contratacion.

1.18. Elaboraciéony presentacién de ofertas

El oferente presentara su oferta ajustada en todos los aspectos a los presentes términos de
referencia y anexaréa la documentacion e informacion exigida.

Si existiere discrepancia entre cifras y textos, se dara prelacion a lo consignado en los textos. En
las discrepancias entre textos, que no puedan despejarse con simple raciocinio, prevalecera el
ultimo texto consignado.
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Los documentos de la oferta no deben presentar tachaduras, borrones o0 enmendaduras que den
lugar a diferentes interpretaciones o inducir a error, a menos que se haga la salvedad
correspondiente, mediante confirmacion con la firma del oferente o en su defecto, validada(s) en
la carta de presentacion de la oferta. Sin este requisito las enmiendas no se consideraran validas.

Las ofertas deberdn ser presentadas impresas, sus hojas anilladas y todos sus documentos
foliados consecutivamente en orden ascendente, iniciando desde el 01 e incluyendo las caratulas
y hojas de indice, como también los medios magnéticos. En la carta de presentacion debera
indicarse el numero total de folios, el valor en letras y nimeros de su oferta y un indice donde se
relacione el contenido total de la oferta.

La oferta debe presentarse en un (1) original impreso compuesto por cinco (5) cuadernillos,
plenamente identificados detallando los siguientes temas y en el orden que a continuacion se
establece y con numeracién consecutiva entre ellos, de modo que al revisar la totalidad de la
oferta se pueda determinar el total de folios que componen la oferta:

Informacion Juridica

Informacion Financiera

Informacion Técnica para esta contratacion y portafolio de servicios de la entidad

Requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, Seguridad, Salud en el Trabajo y Medio
Ambiente-CASISOMA

e Oferta Econtmica

Adicionalmente se presentard en sobre sellado la informaciéon en un (1) medio magnético que
contenga la oferta completa en formato PDF con seguridad de edicién y copia en sobre cerrado
identificado como ORIGINAL con todos los documentos y anexos relacionados y la oferta,
debidamente rotulado y que no permita confusion con otros medios magnéticos entregados. El
sobre deberd estar cerrado y rotulado de manera que se identifique el nombre y nimero y objeto
de la invitacién, el nombre del oferente, su direccion y teléfono. En caso de que haya
discrepancias entre la informacion de los medios magnéticos y la impresa, primara la impresa.

Las ofertas deberan referirse y sujetarse a todos y cada uno de los puntos contenidos en los
Términos de Referencia.

Las fotocopias que se anexen a las ofertas deberan ser completamente legibles, si las fotocopias
no son legibles, se tendra como un folio no presentado.

La oferta debe contener el nombre o razon social, residencia, domicilio comercial, nimeros
telefonicos fijos y méviles, correos electrénicos y niumero de fax del oferente.

La oferta, tanto el original como el medio magnético, debera llevar el nombre del oferente, la firma
del Representante Legal o de la persona autorizada para presentarla.

La oferta debera ser presentada en idioma espafiol.

El precio total de la oferta se indicar4 en numeros y en letras, incluyendo todos los costos directos
e indirectos para la ejecucion del contrato, tales como gastos de legalizacion, impuestos, pago
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de personal, viaticos y gastos de transporte, compra de materiales, utilidad, etc. En caso de
discrepancia entre el valor consignado en nimero y el sefialado en letras, se tomara este ultimo.

Los presentes términos de referencia incluyen los Anexos que deberan diligenciar completamente
los oferentes, a efectos de suministrar la informacion necesaria para la evaluacion de la oferta.
Los Anexos también deben ser entregados en medios magnéticos, preferiblemente en la
aplicacion utilizada para su publicacién y sin restriccién para impresion y/o copia de textos.

1.19. Ofertas parciales y alternativas

Positiva Compafiia de Seguros S.A. no aceptara ofertas parciales, alternativas y/o incompletas.
1.20. Pruebay efectos de la presentacién de la oferta

Al presentar oferta, el oferente acepta la totalidad de los Términos de Referencia y exigencias
previstas en los documentos de la presente invitacion; las salvedades, y/o condicionamientos
daran lugar a que la oferta no sea elegible.

Por la sola presentacion de la oferta se considera que el oferente ha estudiado en forma completa
las especificaciones, anexos y demas documentos del proceso; que recibié las aclaraciones
necesarias por parte de Positiva Compafia de Seguros S.A., sobre inquietudes o dudas
previamente consultadas y aceptan que estos Términos de Referencia son completos,
compatibles y adecuados para identificar los trabajos que se contrataran, que estan enterados a
satisfaccion en cuanto al alcance del servicio y que han tenido en cuenta todo lo anterior para
fijar los precios, plazos y demas aspectos de su oferta, necesarios para la debida ejecucion.

El oferente entiende y acepta que, en el evento de resultar favorecido con la adjudicacion y
suscriba el contrato correspondiente, en su calidad de Contratista asume todas las obligaciones
necesarias para el debido cumplimiento del objeto de este encargo, y en especial debe actuar
con toda la diligencia y cuidado que le son propias a la naturaleza del contrato, de conformidad
con el articulo 1603 del Cadigo Civil y normas concordantes.

La circunstancia que el oferente con el que se celebre el contrato objeto del presente proceso, no
haya estudiado o verificado toda la informacién que pueda influir en la determinacidn de su oferta,
no lo eximir4 de la obligacién de asumir las responsabilidades que le correspondan, ni le dara
derecho a reclamaciones, reembolsos o ajustes de ninguna naturaleza.

1.21. Aclaraciones alas ofertas presentadas

Dentro del mas estricto respeto por el tratamiento igualitario a los oferentes, Positiva Compafiia
de Seguros S.A. podra solicitar a todos o a cualquiera de ellos las aclaraciones o informaciones
gue estime pertinente, a fin de despejar cualquier punto dudoso o equivoco de las ofertas.

Positiva Compafiia de Seguros S.A. se reserva el derecho de analizar las respuestas de los
oferentes en estos casos y de evaluar si ellas aclaran o explican lo solicitado. Estas aclaraciones
o explicaciones no serviran para adicionar o modificar la oferta. Positiva Compafiia de Seguros
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S.A. tomara de las aclaraciones y explicaciones Unicamente los aspectos que satisfagan su
interés de aclaracion.

1.22. Cronograma del proceso de seleccién

MESA DE AYUDA IP No.2

Actividad FECHA
Publicacién de Pre — Términos de Referencia Lunes 2 de abril de 2018
Observaciones a los Pre — Términos de Referencia Viernes 6 de abril de 2018

Apertura del proceso y Publicacién de Términos de

Referencia Definitivos Lunes 23 de abril de 2018

Jueves 26 de abril de 2018
Audiencia de Aclaracién de términos y asignacion de Hora: 2:30 p.m. a 3:30 pm.
Matriz de Riesgos Lugar: Positiva Casa Matriz, ubicada en la Autopista Norte No. 94-72 en la Sala
Innovacion Piso 2.
Viernes 4 de mayo de 2018
Lugar: Positiva Casa Matriz, Autopista Norte No. 94-72 Sala Innovacion Piso 2.
Cierre de la Invitacion Hora limite para depositar en urna: 2:30 pm
Nota: No se admiten ofertas que sean radicadas en correspondencia. Unicamente
es valido depositar en urna antes de la hora limite de cierre.

Habilitaciones Juridica, Financiera, técnica y Casisoma Del 7 al 10 de mayo de 2018
Publicacién resultado habilitacion Jueves 10 de mayo de 2018
Observaciones al resultado de la habilitacion Del 11 al 15 de mayo de 2018
Evaluacioén técnica y econémica Miércoles 16 de mayo de 2018
Publicacién resultado evaluacién Miércoles 16 de mayo de 2018
Observaciones a la evaluacién Jueves 17 de mayo de 2018

Adjudicacién y/o Declaratoria de desierta. Respuesta a
observaciones de evaluacion
Firmay legalizacién Del 21 al 23 de mayo de 2018

Viernes 18 de mayo de 2018

Proceso de empalme (sin retribuciéon econédmica para

Del 24 al 31 201
el oferente que resulte adjudicatario) € al 31 de mayo de 2018

Inicio de Fase Operativa Viernes 1 de junio de 2018

1.23. Interpretacién de los términos de referencia

Los Términos de Referencia deben ser interpretados como un todo, por lo que sus disposiciones
no pueden ser entendidas ni interpretadas de manera separada al que indique su contexto
general. Los plazos establecidos en los Términos de Referencia y en sus anexos, se entenderan
como dias habiles y los meses como calendario, salvo que de manera expresa se indique lo
contrario; cuando el vencimiento de un plazo no corresponda a un dia habil o laborable, el
vencimiento del plazo se trasladara al dia habil siguiente; el sdbado no se considera como dia
habil.

Los Términos de Referencia hacen parte del contrato que se celebre, asi mismo toda la
informacion relacionada con el documento contractual a suscribir se relaciona en el Anexo 10-
Modelo minuta de contrato y en el Anexo 9 —Matriz de estimacion, tipificacion, asignacion y
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distribucion de riesgos previsibles del contrato, se manifiesta todo el panorama de riesgos para
esta contratacion.

1.24. Acuerdo de confidencialidad

En el evento de considerarse necesario, se suscribira entre las partes un acuerdo de
confidencialidad, el cual hara parte integral del contrato.

1.25. Documentos otorgados en el exterior

Los documentos otorgados en el exterior que no estén en idioma Castellano deberan ser
traducidos al castellano y presentarse junto con su original otorgado en lengua extranjera. Los
documentos otorgados en el exterior deberan presentarse legalizados o apostillados en la forma
prevista en las normas vigentes sobre la materia.

e Consularizacion. De conformidad con lo previsto por el articulo 480 del Codigo de Comercio,
“los documentos otorgados en el exterior se autenticaran por los funcionarios competentes
para ello en el respectivo pais, y la firma de tales funcionarios lo sera a su vez por el cénsul
colombiano o, a falta de éste, por el de una nacién amiga, sin perjuicio de lo establecido en
convenios internacionales sobre el régimen de los poderes”; tratandose de sociedades,
expresa ademas el citado articulo del Cédigo de Comercio que “al autenticar los documentos
a que se refiere este articulo, los cénsules haran constar que existe la sociedad y ejerce su
objeto conforme a las leyes del respectivo pais”. Surtido el tramite sehalado en el presente
numeral, estos documentos deben ser presentados ante el Ministerio de Relaciones
Exteriores de Colombia para la correspondiente legalizacién de la firma del cénsul y demas
tramites pertinentes.

e Apostille. Cuando se trate de documentos de naturaleza publica otorgados en el exterior, de
conformidad con lo previsto en la Ley 455 de 1998, no se requerira del tramite de
Consularizacion sefialado en el numeral anterior, siempre que provenga de uno de los paises
signatarios de la Convencion de La Haya del 5 de octubre de 1961, sobre abolicién del
requisito de legalizacién para documentos publicos extranjeros, aprobada por la Ley 455 de
1998. En este caso solo sera exigible la apostille, tramite que consiste en el certificado
mediante el cual se avala la autenticidad de la firma y el titulo a que ha actuado la persona
firmante del documento y que se surte ante la autoridad competente en el pais de origen. Los
documentos otorgados en el exterior que no estén en idioma castellano proveniente de paises
signatarios de la convencion de La Haya, deberan ser presentados acompafiados de una
traduccién a este idioma, EL OFERENTE que resulte adjudicatario debe presentar la
traducciéon oficial al castellano de los documentos presentados por escrito en idioma
extranjero, la cual podra ser oficial en los términos del articulo 260 del Cédigo de
Procedimiento Civil o efectuada por traductor o intérprete no oficial pero cumpliendo el tramite
del Apostille. Los documentos otorgados en el exterior que no estén en idioma castellano y
gue provengan de paises NO signatarios de la Convencién de La Haya deberan presentarse
acompafiado de una traduccion oficial a este idioma, en los términos del articulo 260 del
Cddigo de Procedimiento Civil.
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1.26. Criterios de desempate

En caso de existir empate entre los oferentes habilitados seran criterios de desempate en el
respectivo orden los siguientes:

Se preferira a la empresa que ofrezca menor costo financiero en el Cargo Fijo Mensual.

Se preferira a la empresa que obtenga mayor puntaje en el item de valores agregados.

Se preferira a la empresa que ofrezca menor costo financiero en el Catadlogo de Cargos
Variables

Se preferird a la empresa cuyas certificaciones de experiencia (las validas) sumen el mayor
valor econémico.

Se preferird la oferta de bienes o servicios nacionales frente a la oferta de bienes o servicios
extranjeros.

Se preferira al oferente singular que acredite tener vinculado laboralmente por lo menos un
minimo del 10% de sus empleados en las condiciones de discapacidad y el cumplimiento de
los presupuestos contenidos en la Ley 361 de 1997, debidamente certificadas por la oficina
de trabajo de la respectiva zona, que hayan sido contratados con por lo menos un afio de
anterioridad y que certifique adicionalmente que mantendré dicho personal por un lapso igual
al de la contratacion.

Se procederda a elegir al ganador mediante sorteo por balotas, para lo cual en la fecha y hora
que al efecto se cite a los Oferentes, los representantes legales (o delegados) de los
Oferentes empatados escogeran las balotas y se adjudicara a aquel que haya tomado la
balota con el nUmero mayor.

1.27. Causales de rechazo de las ofertas

Se procederd al rechazo de las ofertas, ante la ocurrencia de una cualquiera de las siguientes
eventualidades:

a.

Cuando se compruebe que un oferente ha interferido, influenciado, u obtenido
correspondencia interna, proyectos de concepto de evaluacibn o de respuesta a
observaciones, no enviados oficialmente.

Cuando en la oferta se encuentre informacibn o documentos que contengan datos
tergiversados, alterados o inexactos.

Cuando no se presenten las aclaraciones y/o requerimientos solicitados por Positiva
Compainiia de Seguros S.A., dentro del término establecido para tal efecto.

Cuando la oferta se reciba con posterioridad a la fecha y hora fijada para el cierre de la
invitacion.

Cuando no se firme la carta de presentacion de la oferta o ésta sea firmada por una persona
gue no tenga autorizacion para ello.

En el caso que el oferente se encuentre incurso en alguna de las causales de inhabilidad o
incompatibilidad fijadas por la Constitucion o las leyes o demas disposiciones legales vigentes
0 por estar incluido en alguna lista de caracter restrictivo de Gobierno o autoridad extranjera.
La no presentacion de la garantia de seriedad de la Oferta.

La no presentacion de alguno de los documentos requeridos para la comparacion objetiva de
ofertas, 0 que estos no llenen los requisitos sefialados en estos términos de referencia.
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i. Cuando el objeto social del oferente o el de la asociacion (consorcio o unién temporal) no
cubra el objeto de la presente contratacion.

j.  Cuando las sociedades o asociaciones (consorcio o union temporal) no cumplan con el tiempo
de duracién exigido en los Términos.

k. Cuando las facultades del representante legal no alcancen para los propésitos de este
proceso de seleccién y no se adjunte la respectiva autorizacion.

I.  Cuando el oferente omita la cotizacion de uno o mas items, cuando ello se exija en los
términos o cuando condicione su oferta.

m. Cuando no se anexe alguno de los documentos exigidos en los aspectos financieros,
econdmicos y juridicos, cuando sea necesario para la comparacion objetiva de las ofertas.

n. Cuando no se cumpla con alguno de los indicadores financieros.

0. Por no anexar las certificaciones solicitadas en los presentes términos.

p. Por no cotizar en pesos colombianos.

g. Cuando la oferta exceda el presupuesto oficial dispuesto por Positiva Compafia de Seguros

S.A.

Cuando se compruebe confabulacién entre los oferentes, de acuerdo a lo previsto en el

Decreto 2153 de 1992, numeral 9 articulo 47 y demas que lo maodifiquen o adicionen.

s. Cuando la oferta sea parcial o condicionada.

t. Cuando no se cumpla con las exigencias de caracter obligatorio sefialadas en el CAPITULO
2 - REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES DE contraTACiON, de los términos de referencia.

u. Cuando se hubiere proferido medida de aseguramiento en firme al represente legal de la
persona juridica o a alguno de sus socios, en el caso de que el oferente sea Uniéon Temporal
o Consorcio al representante legal de estas o alguno de los representantes de las firmas que
los conforman, como consecuencia de hechos u omisiones, aquella quedara inhabilitada de
inmediato para hacerse participe de la presente Invitacion Publica y si se hubiese presentado
guedara descalificada de inmediato.

-

1.28. Informacién Superintendencia de Sociedades y otros organismos de control

Positiva Compafiia de Seguros S.A., se reserva la facultad de verificar la informacién suministrada
por el oferente en su oferta y la reportada ante la Superintendencia de Sociedades o cualquier
otro organismo de control. En caso de existir discrepancias en la informacion suministrada, se
requeriran las aclaraciones del caso y en caso de no ser justificadas de manera objetiva, podra
generar el rechazo de la oferta.

1.29. Luchacontralacorrupcién

En el evento de conocerse casos especiales de corrupcion en las Entidades del Estado se debe
reportar el hecho al Programa Presidencial "Lucha Contra la Corrupcion" a través de alguno de
los siguientes medios: los numeros telefénicos (57 1) 5629300 (57 1) 3341507; Fax (57 1)
5658671; linea gratis de atencion desde cualquier lugar del pais 018000-913040; E-
mail:buzonl@presidencia.gov.co; al sitio de denuncias del Programa, en la pagina web
www.anticorrupcion.gov.co; correspondencia o personalmente, en la direccion Carrera 8 No. 7-
27, Edificio Galan Bogota D.C., horario de atencion: Lunes a Viernes 8:00 a.m. a 5:45 p.m.
lineaetica@positiva.gov.co.
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CAPITULO 2 - REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES DE CONTRATACION

En el presente proceso de seleccién podran participar personas juridicas nacionales que no
infrinjan las normas constitucionales y legales colombianas, que cumplan con los requisitos
establecidos de la manera que se exige en estos Términos.

Los documentos de la oferta deben presentarse en el siguiente orden y serdn de obligatorio
cumplimiento:

2.1 Aspectos juridicos habilitantes

Positiva Compafiia de Seguros S.A., realizara una verificacion del cumplimiento de los requisitos
de orden legal y normativos estipulados en los presentes términos, verificando el estricto
cumplimiento de los requisitos exigidos. Para este efecto se emitira concepto dando a conocer
en forma explicita aquella(s) oferta(s) que cumple(n) y la(s) que no cumple(n).

De conformidad con lo anterior, si una oferta no cumple con los requisitos exigidos, determinara
la causal de rechazo de la misma y su consecuente exclusion de ser considerada para la
adjudicacion, sin perjuicio de que la respectiva oferta sea estudiada en los demas factores
previstos en este capitulo.

2.1.1. Carta de Presentacion de la Oferta

Este requisito se acreditara aportando la Carta de Presentacion de la Oferta (Anexo 1 - Modelo carta
de presentacion de la oferta) firmada por el Representante Legal del Oferente indicando todos los
datos requeridos.

Se debe tener en cuenta:

e La omision de este documento, la omision de las firmas, la omision o modificacién de alguno
de los compromisos relacionados en el Anexo, no sera subsanable y generara el rechazo de
la oferta.

e En caso de que la informacién y soportes suministrados en la oferta no coincidan con la
condicion o naturaleza (Persona Juridica, Consorcio y/o Unién Temporal) con que fue suscrito
el anexo 1, este se tendrd como no presentado y generarda el rechazo de la oferta.

¢ Cuando la carta de presentacion de la oferta no guarde concordancia con lo manifestado en
la oferta econémica, predominara la informacion contenida en la carta de presentacion de la
oferta. Para estos efectos, la entidad se reserva el derecho de solicitar aclaracion.

2.1.2. Compromisos Anticorrupcion

El Oferente apoyara la accion del Estado Colombiano y de Positiva Compafiia de Seguros S.A.
para fortalecer la transparencia y la responsabilidad de rendir cuentas, y en este contexto debera
asumir explicitamente y hacer su manifestacién por escrito dentro de la presentacion de su oferta,
los siguientes compromisos, sin perjuicio de su obligacion de cumplir la ley colombiana:
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o El Oferente se compromete a no ofrecer ni dar sobornos ni ninguna otra forma de halago o
dadiva a ninguan funcionario en relacion con su Oferta, con el proceso de Invitacién o de
contratacion, ni con la ejecucion del Contrato que pueda celebrarse como resultado de su
Oferta.

o El Oferente se compromete a no permitir que nadie, bien sea empleado suyo o un tercero
independiente lo haga en su nombre.

e El Oferente se compromete al cumplimiento en todo momento de las leyes de la Republica
de Colombia, y especialmente de aquellas que rigen la presente Invitacion y la relacion
contractual que podria derivarse de ella, y se impone la obligacién de no ofrecer o pagar
sobornos o cualquier halago corrupto a los funcionarios de Positiva Compafia de Seguros
S.A., ni a cualquier otro funcionario publico que pueda influir en la Adjudicacién de la
Invitacion, bien sea directa o indirectamente, ni a terceras personas que por su influencia
sobre funcionarios publicos, puedan influir sobre la Adjudicacién, ni de ofrecer pagos o
halagos a los funcionarios de Positiva Compariia de Seguros S.A., durante el desarrollo del
contrato que se suscribiria de ser elegida su Oferta.

o El Oferente se compromete formalmente a no celebrar acuerdos o realizar actos o conductas
gue tengan por objeto la colusion en la Invitacion.

Este requisito se acreditara dentro de la Carta de Presentacion de la Oferta (Anexo 1 - Modelo carta
de presentacion de la oferta), donde se enuncian los principales aspectos mencionados en este item.

2.1.3. Lista restrictiva de lavado de activos
El representante legal del oferente manifiesta bajo la gravedad de juramento, que ni él ni, la persona
juridica que representa, se encuentran incluidos en ninguna de las listas restrictivas de lavado de

activos.

Este requisito se acreditara dentro de la Carta de Presentacion de la Oferta (Anexo 1 - Modelo carta
de presentacion de la oferta).

2.1.4. Certificacion de no estar incurso en investigaciéon penal

El representante legal del oferente certifica bajo la gravedad del juramento que no se encuentra
investigado penalmente.

Este requisito se acreditara dentro de la Carta de Presentacion de la Oferta (Anexo 1 - Modelo carta
de presentacion de la oferta).

2.1.5. Registro Unico Tributario
El oferente debe adjuntar el Registro Unico Tributario expedido por la DIAN en fecha posterior al

12/12/2012. En el caso de las Uniones Temporales y de los Consorcios, debera aportar el de
cada uno de los integrantes de dicha Uniébn Temporal y/o Consorcio.
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2.1.6. Certificado de Existenciay Representacion Legal

Personas Juridicas Colombianas: debe anexar el certificado de existencia y representacion
legal expedidos por la autoridad competente, con los siguientes requisitos:

e Fecha de expedicion no mayor a treinta (30) dias calendario, anteriores a la fecha de cierre
de esta Invitacion. Cuando se prorrogue la fecha de cierre esta certificacion tendra validez con
la primera fecha de cierre.

e Eltérmino de duracién de la sociedad no podra ser inferior al del plazo de ejecucion y liquidacion
del contrato y cinco (5) afios mas.

e En caso de que el Representante Legal tenga restricciones para contraer obligaciones en
nombre de la sociedad debe adjuntar el documento de autorizacion expresa del 6rgano social
competente, en el cual conste que esta facultado para presentar la oferta y firmar el contrato
minimo hasta por el valor del presupuesto oficial estimado.

o En el caso de los Consorcios y Uniones Temporales el Representante Legal de cada una de las
personas juridicas que los integren, deben presentar este documento con los requisitos
anteriores.

e Encaso de ser entidad estatal y no tener camara de comercio, remitir la Resolucién o documento
valido mediante el cual se constituye la entidad y acta de posesién de representante legal.

2.1.7. Autorizacién del érgano social competente

Copia del acta o del extracto del acta del érgano directivo de la sociedad que autorice a su
representante legal para participar en el presente proceso y suscribir el contrato, en el caso en
qgue, de acuerdo con el Certificado de Existencia y Representacion Legal tenga limitaciones para
contraer alguna obligacién en caso de aquella.

2.1.8. Copia de la cédula de ciudadania del Representante Legal

El oferente deberéa aportar copia de la cédula de ciudadania del representante legal. Cuando el
oferente sea un consorcio 0 unién temporal, debera aportarse copia de la cédula de ciudadania
de cada uno de los representantes legales que la integran.

2.1.9. Certificado de antecedentes disciplinarios

El Representante legal del oferente que firme la carta de presentacion de la oferta, debera aportar
la certificacion de antecedentes disciplinarios, expedida por la Procuraduria General de la Nacion
de que trata la Ley 734 de 2002, con fecha de expedicion no mayor a tres meses contados a
partir del cierre de la presente invitacion.

Cuando el oferente sea un Consorcio o una Union Temporal, cada uno de los miembros debera
presentar la certificacion de que trata éste numeral.

2.1.10. Certificacion de Responsabilidad Fiscal

Aportar la certificacién que expide la Contraloria General de la Republica via WEB, en la que
conste que el oferente y su representante legal no se encuentran reportados en el Boletin Fiscal
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de dicha entidad. Esta certificacién deberd ser aportada por cada uno de los integrantes del
Consorcio o Unién Temporal.

En caso de que un Oferente se encuentre relacionado en dicho boletin, se le hara la advertencia
que debera acreditar la cancelacion de las obligaciones contraidas o la vigencia de un acuerdo
de pagos, hasta el penultimo dia habil antes de la adjudicacién, so pena de rechazo de la oferta.

2.1.11. Certificacion Bancaria

El oferente debera aportar certificacion bancaria en la cual conste el nimero de cuenta en la cual
se le consignaran los saldos que resulten a su favor de la ejecucion del contrato, si llegare a ser
adjudicatario de la presente invitacion.

2.1.12. Formulario de Vinculacion de Proveedores y Empleados, Superintendencia
Financiera de Colombia SARLAFT

El representante legal del oferente debera aportar total y debidamente diligenciado y en original
el Formulario que se anexa a los presentes términos (Anexo 7 - Formulario de Solicitud de
Vinculacién de Proveedores y Empleados (SARLAFT)), el cual debe ser leido con detenimiento
para su total diligenciamiento, debera ser firmado y debera tener impresa la huella legible del
dedo indice derecho.

En el caso de las Uniones Temporales y de los Consorcios, debera aportar el de cada uno de los
integrantes de dicha Unién Temporal y/o Consorcio.

Para el diligenciamiento la parte ilustrada como persona natural debe incluir los datos del
representante legal, el formulario debe diligenciarse con la misma letra en TODAS las casillas.
Este formulario es un requisito indispensable para la vinculacion contractual de los proveedores
a Positiva, fundamentado en la circular externa 026 de 2008 de la Superintendencia Financiera
de Colombia.

2.1.13. Certificado Composicion Accionaria

La certificacion de composicion accionaria debera ser presentada Unicamente por los oferentes
que estén constituidos como Sociedad Anénima-S.A. o Sociedad por Acciones Simplificada-
S.A.S. El certificado deberé indicar de los socios: nombre, cédula y porcentaje de participacion,
la descripcion del capital social, el numero de acciones y su valor nominal. Debe estar firmado
por el Revisor Fiscal en caso de tener la obligatoriedad. Si la empresa no esta obligada a tener
revisor firmaran el Representante Legal y el Contador.

2.1.14. Formato Unico de hoja de vida de la Funcién Publica

Cada oferente debera diligenciar el formato Unico de Hoja de Vida para Personas Juridicas del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (Ley 190 de 1995 y Ley 443 de 1998-
Resolucion 580 del 19 de agosto de 1999). Dicho formato podra ser descargado de la pagina
Web del Departamento Administrativo de la Funcién Publica (Ver Anexo 8 — Formato Unico de
hoja de vida).
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Se deberd diligenciar un formato por cada uno de los oferentes individuales y cada uno de los
miembros de un consorcio o unién temporal, deberd presentar este documento debidamente
diligenciado.

2.1.15. Certificacion de paz y salvo por concepto de seguridad social y parafiscales

En cumplimiento del Articulo 50 de la Ley 789 de 2002, el oferente debera encontrarse a pazy a
salvo por concepto de aportes parafiscales de sus empleados, a la fecha de presentacién de su
oferta.

Por aportes parafiscales se entienden los aportes o giros a cargo de un empleador a: Sistemas
de salud, riesgos profesionales, pensiones y a las Cajas de Compensacion Familiar, Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar y Servicio Nacional de Aprendizaje.

Para acreditar el cumplimiento de este requisito, el oferente aportara certificacion expedida por
su Revisor Fiscal y en el evento en que no exista obligacion legal de tenerlo, la certificacion debera
ser expedida por su Representante Legal. En la certificacion debe constar que se encuentran a
paz y a salvo por concepto de pagos de seguridad social y aportes parafiscales de sus empleados,
a la fecha de la presentacion de su oferta.

En el evento que el oferente sea un Consorcio o Unidbn Temporal, cada una de las personas
naturales o juridicas que lo integren deber& acreditar que se encuentra en paz y a salvo por
concepto de aportes de seguridad social y parafiscales de sus empleados a la fecha de
presentacion de su oferta, segun lo establecido a este respecto en los literales anteriores.

2.1.16. Acta de consorcio o unién temporal

Los integrantes de los Consorcios o Uniones Temporales acreditaran esta condicion presentando
documento de acta de constitucion del mismo, cumpliendo las condiciones sefialadas en el
articulo 7 de la Ley 80 de 1993 y demas concordantes, las especificas que a continuacion se
describen:

a. Nombre completo de los integrantes con el documento de identidad de cada uno, y NIT en
caso de personas juridicas.

b. Domicilio de cada uno de los integrantes.

Indicacién del porcentaje de participacion de cada uno de los integrantes.

La duracién del Consorcio o de la Unién Temporal sera igual al término contado desde la

presentacion de la oferta hasta la liquidacion del contrato y un (1) afio mas.

e. Encaso de Union Temporal sefialaran los términos y extension de la participacion en la oferta
y en su ejecucion, los cuales no podran ser modificados sin el consentimiento previo y escrito
de Positiva Compafiia de Seguros S.A.

f. Designacion del Representante Legal del Consorcio o Union Temporal.

g. Si es del caso, la designacién de cual de los Consorciados o de los integrantes de la Unién
Temporal realizara la facturacién de los servicios.

h. Firmas de los integrantes.

oo
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La omision de este documento o de cualquiera de los requisitos anteriores, con excepcion del
literal b), no es subsanable y genera el rechazo de la oferta.

Ademas se debe tener en cuenta:

e Los integrantes de un Consorcio o Unién Temporal responderan por todas y cada una de las
obligaciones, o de las sanciones en caso de que se les apliquen, derivadas de la presentacion
de la oferta o del contrato de acuerdo con lo establecido en el articulo 7 de la Ley 80 de 1993
y demas normas concordantes.

e Las personas o firmas que integran el Consorcio o la Uniébn Temporal deben acompafiar los
documentos requeridos en los presentes términos de referencia como si participaran en forma
independiente.

Cada uno de los integrantes del Consorcio o Union Temporal debera cumplir todos los requisitos
y aportar todos los documentos legales, como si fuesen a participar de manera independiente, de
acuerdo con su naturaleza juridica.

Una vez constituido el Consorcio o Unién Temporal, no podra haber cesion del mismo, entre
quienes lo integran.

Positiva, podré solicitar a los oferentes la presentacién de documentos y/o aclaraciones a la oferta
gque se consideren necesarios y que no se encuentren enunciados en el presente numeral, o no
hayan sido presentados dentro de la oferta. El término para la solicitud de la documentacion seré
el comprendido entre el cierre de recibo de ofertas y la adjudicacién. El término para la recepcion
de los documentos y/o aclaraciones solicitados sera el dia habil siguiente a la fecha de su
solicitud.

2.1.17. Péliza de garantia de seriedad de la oferta a favor de entidad estatal

El Oferente presentara con la oferta, el original de una garantia de seriedad de la misma a favor
de Positiva Compafia de Seguros S.A. como Entidad Estatal o garantia bancaria. Si se trata de
personas naturales o juridicas extranjeras sin domicilio o sucursal en Colombia podran otorgar
como garantia carta de crédito stand-by expedida en el exterior. Los requisitos de la pdliza se
describen a continuacion:

e Expedicion: deberé ser expedida con fecha anterior a la presentacion de la oferta por una
Compaiiia de Seguros, legalmente establecida en Colombia.

e Beneficiario de la Garantia: La Garantia de Seriedad debe estar debidamente firmada y
establecer como beneficiario a Positiva Compafia de Seguros S.A, y al oferente como tomador y
afianzado de la misma. Cuando el ofrecimiento sea presentado por un oferente plural bajo la
figura de Unidbn Temporal, Consorcio o Contrato de Asociacion Futura, la garantia deberd ser
otorgada a nombre de la Unién Temporal o Consorcio, mencionado a todos los integrantes del
oferente plural.
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e Monto de la Garantia: El valor de la garantia sera del valor equivalente al diez por ciento
(10%) del valor total del presupuesto oficial estimado para la presente contratacion, incluido el
impuesto al valor agregado IVA, si se causa.

e Vigencia de la Garantia: La Garantia de Seriedad deber& tener una vigencia de noventa (90)
dias calendario contados a partir de la fecha del cierre de la Invitacion Puablica, para el caso en
esta invitacion deberan fijarse en el cronograma y las posibles adendas segun las cuales se
modifique la fecha de cierra. Debe cubrir, como minimo, desde la fecha y hora del cierre del
presente proceso y hasta la aprobacion de la garantia que ampara los riegos propios de la etapa
contractual. El Oferente debera ampliar la vigencia de la poéliza en el caso de presentarse
prérrogas en los plazos de la Seleccién, de la adjudicacién, o de la suscripcion del contrato segun
sea el caso, no cubiertas con la vigencia inicial.

La no aceptacion de prorrogar la garantia por el término sefialado, o el no hacerlo oportunamente,
es signo evidente de la voluntad de abandonar el proceso y en consecuencia se rechazara la
oferta, y se haréa efectiva la garantia de seriedad.

e Devolucién de garantias y ofertas: Una vez finalizado el proceso de seleccion, los oferentes
no seleccionados, podran acercarse a reclamar el original de la garantia de seriedad de la oferta
y los deméas documentos, transcurridos minimo quince (15) dias y maximo treinta (30) dias
siguientes a la fecha en que quede en firme la seleccién de acuerdo con el cronograma previsto
para el proceso, de lo contrario, Positiva Compafiia de Seguros S.A. procederd al archivo
magnético de la oferta original y la destruccion de los documentos fisicos.

e Riesgos derivados del incumplimiento del ofrecimiento: La garantia de seriedad de la
oferta cubrira los perjuicios derivados del incumplimiento del ofrecimiento, en los siguientes
eventos: La no suscripcion del contrato sin justa causa por parte del oferente seleccionado; La
no ampliacion de la vigencia de la garantia de seriedad de la oferta cuando el término previsto en
los Términos de Referencia para la adjudicacion del contrato se prorrogue o cuando el término
previsto para la suscripcion del contrato se prorrogue, siempre y cuando esas prorrogas no
excedan un término de tres (3) meses; La falta de otorgamiento por parte del oferente
seleccionado, de la garantia de cumplimiento exigida por la entidad para amparar el
incumplimiento de las obligaciones del contrato. El retiro de la oferta después de vencido el
término fijado para la presentacion de las ofertas.

La omision de la Garantia no sera subsanable en ningun caso y la oferta sera rechazada.

Cuando la Pdliza de Seguros o la Garantia Bancaria no sea expedida de acuerdo con los
requerimientos de los presentes términos, el Oferente debe modificarla dentro del plazo que
indique Positiva Compafiia de Seguros S.A., de lo contrario incurrird en causal de rechazo de la
oferta.

Positiva Compariia de Seguros S.A. hara efectiva la Garantia de Seriedad de la Oferta en los
siguientes casos:

e Cuando un Oferente solicite el retiro de su oferta después de la fecha de cierre de la presente
Invitacion.
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¢ Cuando el oferente favorecido no suscriba el contrato adjudicado
¢ Cuando el Oferente favorecido con la adjudicacién no concurra a constituir las garantias
solicitadas, dentro del plazo sefalado por la Entidad.

2.1.18. Recibo de pago de la péliza de seriedad de la oferta o constancia

El oferente debe presentar con su oferta el recibo de pago de la pdliza de seriedad de la oferta. El
oferente debe presentar con su oferta el recibo o constancia de pago de la prima, o una constancia
de la Compaiiia Aseguradora en la cual se exprese que la pdliza no expirara por falta de su pago
0 por revocacion unilateral.

2.2. Aspectos financieros habilitantes

Positiva Compafiia de Seguros S.A., realizara una verificacion del cumplimiento de los requisitos
financieros exigidos en los presentes términos, Para este efecto, emitira el resultado de la
evaluacién de cada una de las ofertas y el concepto sobre la(s) oferta(s) que cumple(n) y la(s)
que no cumple(n), verificando el estricto cumplimiento de los requisitos exigidos en el presente
documento.

En caso en que el oferente no anexe los documentos solicitados en el presente numeral, debera
allegarlos dentro del término establecido en la solicitud efectuada por la Entidad Contratante, los
cuales si no se presentan, se procedera a declarar la oferta como NO HABILITADA.

Nota: La Ley 43 de 1990, articulo 13, paragrafo 2, establecié la obligatoriedad de contar con un
revisor fiscal para las sociedades comerciales de cualquier naturaleza, cuyos activos brutos al 31
de diciembre del afio inmediatamente anterior sean o excedan el equivalente de cinco mil salarios
minimos y o cuyos ingresos brutos durante el afio inmediatamente anterior sean o excedan al
equivalente a tres mil salarios minimos.

Este aspecto no dard puntaje pero habilitara o inhabilitard la propuesta para su evaluacion
econdmica. Se evaluara HABILITADA O NO HABILITADA.

Positiva Compafiia de Seguros S.A. podra solicitar aclaracién al proponente en los aspectos que
considere necesarios a lo que el proponente debera responder dentro del término establecido por
la Entidad.

VERIFICACION DE LA CAPACIDAD FINANCIERA

La capacidad financiera sera objeto de verificacion a todos los oferentes, sin calificarse, en cuanto
no es factor de comparacioén de las ofertas.
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Los indicadores definitivos a verificar seran los siguientes:

Rentabilidad Rentabilidad indice de Nivel de Capital de
sobre sobre Activos Liquidez Endeudamiento Trabajo
Patrimonio
Utilidad Neta / Utilidad Neta / Activo Cte./ Pasivo Total / Activo Cte. —
Patrimonio Activo Total Pasivo Cte. Activo Total Pasivo Cte.
Total
Mayor al 50%
ROA > 2.5% IL >1.2 veces NE <70.0% del presupuesto
ROE >5.2% oficial
$425.007.139

Para la verificacion de los indicadores, los oferentes deberan aportar la siguiente informacién:

a. Fotocopia legible de los Estados financieros firmados, comparados del 2016 y 2017 con corte
a 31 de diciembre y anexos compuestos por:

¢ Balance General.

¢ Estado de Resultados.

¢ Notas a los Estados Financieros.

¢ Dictamen de revisor Fiscal' (en caso de estar obligado a tenerlo).

Certificado Firmado por representante legal y contador, acreditando los contenidos de los estados
financieros que le dan condicién de “certificados”.

En los casos en que no se esté obligado a contar con Revisor fiscal, se deber4 anexar la
Certificacién que justifique y demuestre la no obligatoriedad de contar con él, firmada por el
representante legal.

¢ Los estados financieros deben contar con la clasificacion y discriminacion detallada que
permita realizar la validacién y calculo de los indicadores que se requieren para la habilitacion
financiera.

e En caso contrario se debera adjuntar certificacién expedida por el Representante Legal,
el Contador Publico y el Revisor Fiscal (en caso de estar obligado a tenerlo), en donde se
detallen cada uno de los indicadores relacionados en cuadro anterior, su calculo o resultado
y las cifras que los componen.

b. Fotocopia ampliada al 150% de la tarjeta profesional y del certificado de Vigencia de la
Inscripcién y antecedentes disciplinarios emitido por la junta central de contadores?, tanto del

1 Se debe tener en cuenta que el dictamen que presente el oferente (en caso que aplique), tendra efectos de deshabilitacion
dependiendo de la calidad del pronunciamiento, de modo que si el dictamen es negativo o si se realiza una abstencion de presentarlo
se deshabilitara la oferta, y si se presenta con salvedades, Positiva podra deshabilitar la oferta al evaluar el caso.

2 En caso de evidenciar antecedentes, Positiva Podra considerar la salvedad en el dictamen de los estados financieros.

3 En caso de no estar establecida en Colombia debera aportar sus estados financieros en la moneda local del pais donde esta
establecida para el desarrollo de la actividad y periodo evaluado.
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Contador como del Revisor Fiscal (en caso de que se esté obliga a tenerlo) con no mas de
tres (3) meses calendario de expedicion.

c. Fotocopia legible de declaraciéon de renta del afio 2016. (opcional declaracion de renta del
afio 2017)

d. Ademas debe tenerse en cuenta que:

e Toda la informacién financiera de compafias legalmente establecidas en Colombia
debera ser presentada en moneda legal colombiana y cuando la Informacion sea
expresada en miles u otro multiplo se debe indicar tal condicién. En caso de discrepancia
entre la informacion contenida en la declaracion de renta, la informacién contenida en los
estados financieros y las cifras contenidas en el certificado de indicadores financieros
Positiva Compafiia de Seguros S.A. solicitara las aclaraciones al oferente.

e Se aclara que para efectos del célculo de los indicadores, se tomara en cuenta la
informacion financiera con corte a 31 de Diciembre de 2017.

e Los integrantes de los consorcios o0 uniones temporales presentaran los Estados
Financieros en forma independiente y la evaluaciéon de los indicadores financieros se
realizara a través de la suma de los componentes del indicador de cada integrante (a
modo de ejemplo: si un indicador requiere del patrimonio para su célculo, este sera el
resultado de la suma de los patrimonios de los integrantes de la union temporal).

e Se considera habilitada la propuesta del oferente, si esté cumple con el parametro exigido
en tres (3) de los cinco (5) indicadores de los que se trata esta seccion.

e Para el caso de las personas juridicas extranjeras que tengan domicilio o sucursal en
Colombia, la contabilidad se aportara con sujecion a las leyes nacionales.

¢ La informacién financiera debera ser presentada en moneda legal colombiana, por ser
ésta la unidad contable por expresa disposicion legal. Positiva Compafiia de Seguros S.A.
si lo considera necesario, se reserva la facultad de solicitar informacién adicional, con el
fin de verificar y/o aclarar los datos reportados en los certificados requeridos.

2.3. Aspectos técnicos habilitantes

Positiva Compafiia de Seguros S.A., realizara una verificacion del cumplimiento de los requisitos
técnicos minimos exigidos en los presentes términos, Para este efecto, emitira el resultado de la
evaluacion de cada una de las ofertas y el concepto sobre la(s) oferta(s) que cumple(n) y la(s)
que no cumple(n).

De conformidad con lo anterior, si una oferta no cumple con los requisitos exigidos, determinara
la causal de rechazo de la misma y su consecuente exclusion de ser considerada para la
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adjudicacion, sin perjuicio de que la respectiva oferta sea estudiada en los demas factores
previstos en este capitulo, pero sin estar calificada.

En caso de presentarse inconsistencias de orden aritmético, la entidad podra corregir los valores
consolidados tomando como referencia los valores unitarios consignados en los documentos de
la oferta.

Positiva Compafiia de Seguros S.A. exigird que los servicios y bienes objeto de esta invitacion®
cumplan con las condiciones, marcas, calidades, cantidades y especificaciones requeridas.
Positiva Comparfiia de Seguros S.A. rechazara las ofertas que no cumplan con las
especificaciones, calidades, marcas y condiciones exigidas en dicho anexo. En virtud del principio
de transparencia que debe observar todas las entidades publicas y en especial de los términos
de referencia para la escogencia de contratista mediante invitacién publica, Positiva Compafia
de Seguros S.A. busca con la mencién de marcas precisar determinada calidad de los bienes que
permitan evaluar, de una manera objetiva y en igualdad de condiciones, a todos los oferentes.

El oferente debe presentar como minimo, las condiciones técnicas solicitadas de acuerdo con lo
previsto en los presentes términos de referencia. Por lo anterior, con la presentacién de la oferta,
el oferente manifiesta su compromiso con las condiciones que se establecen dentro del presente
documento.

2.3.1. Experiencia especifica del Oferente

El oferente debe relacionar en el Anexo 6 y anexar al mismo, minimo tres (3) certificaciones de
experiencia en contratos cuyo objeto sea 0 haya sido similar‘al objeto de la presente invitacion y:

a. De contratos suscritos en los ultimos tres (3) afios, contados a partir de la fecha limite para la
presentacion de las ofertas. También seran validas las certificaciones de contratos suscritos
con fecha anterior, pero en ejecucion a la fecha del cierre del proceso o, en su defecto,
finalizados en los altimos dos (2) afios (contados a partir de la fecha limite de la presentacion
de ofertas).

b. El valor total de cada certificacion no debe ser inferior a $500.000.000 / afio. Para tales
efectos, las certificaciones deberan discriminar el valor del contrato para los componentes
afines al presente proceso y el tiempo de ejecucion (en meses), para lo que se calculara el
valor promedio mensual de cada contrato que se presente y se multiplicara por 12.

c. Los proyectos certificados ya deben estar implementados y en fase operativa durante un
tiempo no menor de seis (6) meses. Asi mismo, deben constar con los siguientes minimos
promedios: 1000° casos al mes, 800 usuarios finales.

d. Que al menos una certificacion conste la implementacién de esquemas ITIL para los procesos
de operacioén del servicio y disefio del servicio.

e. Que al menos una certificacion acredite el uso de herramientas para gestion de activos,
CMDB, gestion del conocimiento, administracion de requerimientos, incidentes y control de

3 La oferta debera referir en detalle las actividades a realizar para cumplir con el objeto y alcance del contrato que se suscriba, la
organizacion del contratista, equipos de trabajo, metodologia y procedimientos a implementar para la ejecucion del contrato, la
experiencia del oferente y la oferta econémica.

4 Entiéndase por similar aquel que comprenda servicios de mesa de ayuda y soporte técnico a PC’s y portatiles.

5 Promedio mensual de casos = (casos atendidos y escalados promedio mes + casos atendidos y resueltos por la mesa promedio
mes)
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cambios, que incluya la generacion de informes, seguimiento a incidentes (la herramienta
referida debe contar con minimo 6 procesos certificados por PinkVERIFY?®)
Nota: El oferente podra adjuntar los documentos idéneos para demostrar los literales c, d y e, en
caso de que esta informacion no conste en las certificaciones.

Las certificaciones de experiencia deberan reunir minimo los siguientes requisitos:

a) Nombre o razoén social del contratante.

b) Nombre o razon social del contratista.

c) Fecha de iniciacion del contrato

d) Fecha de terminacién del contrato.

e) Objeto del contrato.

f) Calificacion del servicio debe ser excelente o bueno.

g) La certificacion debe venir debidamente suscrita por quien la expide.

h) En caso de que la certificacién sea expedida a un consorcio 0 unién temporal, en la misma
debe identificarse el porcentaje de participacion de cada uno de sus integrantes.

i) Sila certificacion incluye varios contratos, se debe identificar en forma precisa si son contratos
adicionales al principal o son contratos nuevos, indicando en cada uno de ellos sus plazos,
valor y calificacién individualmente.

j) Sienunade las certificaciones presentadas relaciona mas de un contrato, solo se tendran en
cuenta aquellos contratos que cumplan con las condiciones solicitadas en este numeral.

k) Datos de contacto de quien certifica. La Entidad se reserva el derecho de confirmar el
contenido de las certificaciones.

l) Indicar el porcentaje de implementacion del proyecto.

Si el oferente no ha ejecutado dentro de este periodo contratos similares por valor igual o superior
al sefialado, la oferta no sera tenida en cuenta y sera rechazada.

Dentro del proceso de evaluacion y si se presentan mas de 3 certificaciones, Positiva evaluara
las tres (3) de mayor cuantia, y de ahi en adelante en orden descendente, siempre y cuando
cumplan con las condiciones minimas solicitadas en los presentes términos. Si alguna
certificacion no cumple con las condiciones minimas solicitadas y el oferente adjunta mas de 3
certificaciones, Positiva tendra en cuenta la de mayor cuantia y en orden sucesivo.

2.3.2. Organizacion del Oferente

El oferente garantizara, en todos los eventos relacionados con el contrato a celebrarse, que
cuenta con el personal idéneo y capacitado en concordancia con el presente documento y en
cumplimiento de la Ley 842 de 2003 (“reglamentacién del ejercicio de la ingenieria, profesiones
afines y de sus profesiones auxiliares, donde se adopta el cddigo de ética profesional...”), para
realizar un diagnostico del problema y efectuar el trAmite correspondiente para solucion definitiva,
ademas de ofrecer la posibilidad de hacer la gestién de requerimientos e incidentes relacionados
con TIC / logistica, desde su inicio hasta su cierre, con el objetivo de lograr el mayor grado de
disponibilidad de los recursos.

& PinkVERIFY ™ 2011 Toolsets, disponible en https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets
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El oferente debe especificar y garantizar en este aspecto, como minimo lo siguiente:

e Sistemas y canales de comunicacién permanentes con la Compafiia.

e Horarios que garanticen la oportunidad del servicio.

e Cumplimiento de las normas de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional, asi como con los
pagos a los sistemas de seguridad social, parafiscales y demas obligaciones laborales
contempladas por la Ley.

e El mantenimiento de una estructura que garantice el cumplimiento de los objetivos de esta
Invitacion.

Para acreditar este punto, el oferente debera presentar en su oferta:

e Un organigrama, detallando el nombre y roles de quienes participaran en la ejecucion del
contrato.

e Descripcion de los mecanismos de control y supervision.

o Labores permanentes para desarrollar por cada uno de los trabajadores a su servicio y
determinados especificamente para el desarrollo del objeto contractual, aparte de los descritos
como minimos y obligatorios en los anexos técnicos del presente documento.

Nota: Para los roles ofrecidos no es indispensable colocar los hombres de los candidatos que
apoyaran el servicio. No obstante, al momento de suscribir el acta de inicio el contratista debera
presentar a la administracién las hojas de vida del personal propuesto, cumpliendo los requisitos
minimos solicitados. Esta disposicion no aplica para el perfil ofrecido como gerente de proyecto,
de quien deberd adjuntarse la hoja de vida, junto con los soportes que acrediten las condiciones

expresadas.

2.3.3. Metodologia, Cronograma de Actividades y Plan de Trabajo

Este punto se acreditara con la presentacién de la metodologia, cronograma y plan de trabajo
propuesto para empalmar el servicio (ver Anexo 3), estabilizarlo y brindarle mantenimiento. Estas
ofertas son referentes para Positiva Compariia de Seguros S.A. y podran ser modificadas bajo
acuerdo entre las partes. Para la labor de empalme debera indicarse el recurso ofrecido para el
desarrollo de esta labor, con la claridad que la labor de empalme y conocimiento no es de medio
sino de resultado.

Asi mismo, el oferente debe indicar el tiempo de dedicacién discriminado por horas
administrativas y de campo y demdas datos que permitan a la Entidad dilucidar su estilo de
operacion.

2.3.4. Modelo operacional e Infraestructura tecnolégica

El oferente debe entregar una detallada del Modelo Operacional que empleara para brindar los
Servicios.
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El oferente deberéd acreditar la infraestructura tecnoldgica y humana con la gue soportard el servicio.
La infraestructura se acreditard mediante el diligenciamiento del Anexo 4 — Equipos a atender e
infraestructura disponible.

2.4. Aspectos habilitantes en calidad, seguridad, salud ocupacional y ambiente
2.4.1. Control de calidad

El oferente, con su oferta debe adjuntar descripcion detallada de las caracteristicas del sistema
de gestion de la calidad que garantizara la ejecucion, con los estdndares requeridos para
desarrollar el objeto del contrato resultante.

Los elementos para entregar por parte del proveedor deben cumplir con las normas propias de
calidad del producto, certificaciones y garantias necesarias definidas en este documento o en las
mejores practicas asociadas a la labor desempefiada, con el fin de obtener la correcta
funcionalidad de los mismos.

En caso de identificar productos no conformes con respecto a la prestacion el servicio, Positiva
Compafiia de Seguros S.A. podré (segun sus posibilidades y recursos) automatizar (o pseudo-
automatizar) la labor de registro de estos reportes.

Positiva podra programar - en cualquier tiempo - la aplicacién de simulacros de falla (avisados o
no) para evidenciar que los sistemas instalados para los propdésitos de este contrato respondan
correctamente. Asi mismo, podra establecer estrategias de auditoria bajo mecanicas de “cliente
oculto”, grabacion de sesiones o llamadas vy, en fin, cualquier mecanismo idoneo que permita
identificar situaciones que deban ser abordadas para asegurar la calidad del servicio.

2.4.1.1. Productos/servicios defectuosos

El oferente favorecido debera restituir o corregir, a su costo y sin que implique modificacién al
plazo de entrega, los productos/servicios defectuosos’, afectados durante el proceso de servicios
o logistico, incompletos o de especificaciones diferentes o inferiores a los requeridos por Positiva
Comparniia de Seguros S.A. Asi mismo, la compafiia no se entendera con terceros diferentes al
contratista de cara a este proyecto, cuando se trate de aspectos netamente dentro de su control.
La gestién de indicadores de seguimiento involucrara, entre otros, los aspectos de ANS, tiempos,
control de inventario y percepcién de usuarios.

Para los repuestos entregados dentro del alcance del contrato, se establecera una garantia
minima de 6 meses y en caso de hacerla efectiva, el contratista reemplazara el elemento
(suministrado por €l) en un plazo méaximo del 50% del tiempo originalmente establecido para su
provision. Para las piezas y elementos no dotados por el contratista, la gestion de garantia debera
estar radicada a completitud (acorde con los estandares del proveedor) en un plazo maximo de
5 dias hébiles contados a partir de la fecha de radicacion del incidente o identificacion de la
situacion.

" Entendidos como aquellos dados por solucionados sin serlo o incorrectamente documentados para cambio de estado, escalamiento
0 asignacion de ANS.
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Por lo anterior (y para acreditar este punto) el oferente debera indicar claramente en su oferta
como propone los procedimientos de reclamo o gestién de la insatisfaccion de los bienes /
servicios entregados a las diferentes oficinas a nivel nacional, informacion, reporte y forma de
atenderlos. Los asuntos inherentes a este aspecto pueden ser acoplados a los sistemas
integrados de gestion implementados en Positiva Compafiia de Seguros S.A.

2.4.2. Seguridad y salud ocupacional

El oferente debera acreditar, con la oferta, el cumplimiento de los siguientes requisitos CASISOMA,
de acuerdo a su clasificacion:

e Certificado emitido por la ARL sobre la implementacion del SISTEMA DE GESTION DE
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO SG-SST

e Politicas de calidad, Seguridad Industrial, Salud Ocupacional y Ambiente - CASISOMA

e Documento del Plan de emergencias

e Certificacion de la ARL sobre el comportamiento de accidentalidad en los Ultimos dos afios.

2.4.3. Medio ambiente

Con relacion a mecanismos para gestion de residuos peligrosos, el oferente debera indicar, con
su oferta, mediante documento escrito:

e Convenios vigentes para disposicion final (incineracion, adhesion a programas post-consumo de
fabricantes, reciclaje, etc.) de residuos peligrosos, especialmente electronicos (partes como
discos duros, memorias, fuentes, tarjetas electronicas, etc.).

2.5. Aspectos econémicos

El oferente deberéa presentar una oferta econdémica de referencia teniendo en cuenta lo siguiente
(ver numeral 1.8):

a. Seran por cuenta del contratista y se consideran incluidos como parte integral del precio todos
los impuestos, derechos, tasas y contribuciones que se originan en desarrollo del contrato,
sean estos de caracter Nacional, Departamental, Distrital o Municipal (incluido el de timbre, si
hay lugar).

b. Positiva Compafiia de Seguros S.A. efectuard la verificacion aritmética de las operaciones.
En caso de presentarse error, el valor corregido se tomara como valor propuesto. En caso de
existir discrepancia entre el valor unitario y el valor total, se tomara para todos los efectos, el
valor unitario, sin exceder en ningun caso el presupuesto total estimado para la contratacion.

La oferta econdmica de referencia debera indicarse en el Anexo 5 - Matriz de presupuesto y
evaluacion.
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CAPITULO 3 - CRITERIOS DE EVALUACION, CALIFICACION Y ADJUDICACION

3.1. Calificacion de las ofertas

La calificacion de los aspectos técnicos y econdmicos de las ofertas lo realizaran las
dependencias correspondientes de Positiva Compafia de Seguros S.A. de acuerdo con las
condiciones y factores de evaluacion sefialados.

Positiva Compafiia de Seguros S.A., efectuara los estudios del caso y el analisis comparativo para
adjudicar el contrato al oferente cuya oferta, previo al cumplimiento de los requisitos habilitantes
juridicos, técnicos, financieros y CASISOMA; sea la més favorable para la entidad y se ajuste a los
Términos de Referencia.

Tabla 1- Variables a calificar y ponderacién

PUNTAJE MAXIMO
ASPECTO POR ASPECTO
1. CARGO FIJO MENSUAL 440
2. CARGOS VARIABLES 200
3. VALORES AGREGADOS 250
4. DESCUENTO POR PRONTO PAGO A FAVOR DE POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS 50
5. APOYO A LA INDUSTRIA NACIONAL 50
6. PROPONENTES CON TRABAJADORES CON DISCAPACIDAD 10

Las variables para calificar y su ponderacion se indican en la Tabla 1, sobre un total de 1000 puntos.
Se usara precision decimal de dos digitos para la asignacién de puntajes.

La evaluacién de estos ofrecimientos se haré sobre lainformacion que el oferente registre
en el Anexo 5.

3.1.1. Cargo fijo mensual
El puntaje maximo que se otorgara para este aspecto se especifica en la Tabla 1.

Se entiende como cargo fijo mensual el costo peridédico de la solucion de servicio y sus
componentes implicitos, que incluye, pero no se limita al valor de los servicios de los prestadores
de servicios, administracion, call center, dotacibn minima, condiciones transversales
organizacionales y demas requeridos para implementar y dar continuidad a la solucién, siempre
gue no se constituyan en cargos variables dentro de las definiciones del presente documento (ver
Anexo 3).

Para este aspecto, se determinara el criterio de evaluacion econémica tomando los primeros dos
digitos decimales de la TRM que rija el segundo dia habil siguiente a la fecha de cierre de la
presente invitacion publica, de acuerdo con las alternativas indicadas en la Tabla 2.

Una vez revisadas las ofertas allegadas por los oferentes a la entidad, en el caso de que el equipo
evaluador estime que el valor de una oferta resulta artificialmente bajo, se requerira al oferente
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para que explique las razones que sustenten el valor por él ofertado. Analizadas las explicaciones,
el comité recomendard el rechazo o la continuidad de la oferta explicando sus razones.

Tabla 2 - Alternativas de criterio de evaluacion

y
menor o igual que 33

Pe

Si la parte
decimal de la ASPECTO INTERPRETACION
TRM es
Mayor o igual que 00 : _ Py Ppax Se califican con el maximo puntaje las ofertas con menor precio. Las
Menor precio P=—"=

deméas en forma proporcional.

Mayor o igual que 34

y
menor o igual que 66

Media aritmética

X =

A1+A2+A3++Ay

X

Mayor o igual que 67

y
menor o igual que 99

Media geométrica

G=7/A,-4; A;- .- A,

La oferta habilitada con precio igual o inferior mas cercano a la técnica
de media elegida obtendr4 el maximo puntaje, las demas ofertas
habilitadas seran evaluadas proporcionalmente aplicando las
siguientes férmulas:

Para valor por debajo de la media: Para valor por encima de la media:

:Pe'Pmax P,

P =
P, P=P

max =
P,

Convenciones

X = Media aritmética
G = Media geométrica

P = Puntaje
P, = Precio evaluado

generales A = Valor oferta habilitada P .4x = Puntaje maximo aplicable
x = Numero de propuestas habilitadas P, = Precio de referencia de quien obtuvo el miximo puntaje
3.1.2. Cargos variables

El puntaje maximo que se otorgara para este aspecto se especifica en la Tabla 1 del numeral 3.1.

Corresponde al puntaje otorgado derivado de los insumos, fungibles, repuestos y capacidad de
desborde, que se pagaran por demanda, de acuerdo con las necesidades que presente el
proyecto y sin sobrepasar el valor del presupuesto asignado por item. Positiva Compafia de
Seguros consolidara los valores totalizando los siguientes datos:

Elemento

Valor de catadlogo

Bolsa de repuestos

Desborde de capacidades instaladas

Valor total del catdlogo (cargos variables)

Se califican con el maximo puntaje las ofertas con menor valor de catalogo (acorde con la
informacién entregada por el oferente en el Anexo 5). Las demas proporcionalmente, utilizando
la formula establecida para menor precio en la Tabla 2.

3.1.3.

Valores agregados

Se consideraran como valores agregados los que, ademas de los minimos basicos para la oferta,
el oferente se comprometa a entregar (o prestar) durante la ejecucion del contrato y que tengan
relacion directa, relevancia y utilidad respecto del objeto del contrato y que se relacionan en la
Tabla 3 (acorde con la informacién entregada por el oferente en el Anexo 5).

Cada valor agregado cuenta con una totalizacion, la cual ser4d comparada a fin de otorgar el

puntaje.
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Cada valor agregado tendra un subtotal. El puntaje total sera la sumatoria de los puntajes
obtenidos por todos los valores agregados.

Tabla 3 — Matriz general de valores agregados

PUNTAJE

DESCRIPCION MAXIMO

HORAS ADICIONALES DE SERVICIO, SIN COSTO PARA POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Para el personal adicional al equipo minimo de trabajo requerido, Positiva Compafiia de Seguros S.A. no exige que la dedicacion sea el 100%, ni que su permanencia
se extienda durante todo el tiempo de duracién de la ejecucion contractual. Para la(s) hora(s) adicional(es) ofertada(s), el contratista indicara claramente la cantidad
de horas ofrecidas al mes y la cantidad de meses ofrecidas en un afio (para periodos menores a un afio se tomaréa la proporcién correspondiente).

Para usar este valor agregado, las partes concertaran la dindmica de operacion, asi como las ubicaciones fisicas y temporadas en que podra usarse. Este
ofrecimiento puede ser de agentes bajo modalidad virtual o presencial. Si el oferente no indica la modalidad, se entendera que el ofrecimiento es presencial y 80
Positiva podra definir el sitio de operacién de acuerdo con la capacidad disponible en sus oficinas.

A peticién de Positiva y en caso de convenirlo (sujeto a la capacidad instalada del oferente), las horas de agentes de soporte, calidad y configuracién podran
conmutarse entre si, sin superar la sumatoria de horas utilizables.

Se califican con el maximo puntaje las ofertas con mayor valor en el factor de comparacién. Las demas proporcionalmente, utilizando la férmula establecida para
menor precio en la Tabla 2.

CICLOS DE CAPACITACION PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO, SIN COSTO PARA POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Se prevé que el socio de negocios apoye a Positiva Compafiia de Seguros S.A. para tener mejor y mayor conocimiento con respecto a los asuntos inherentes a
ITIL V3 y COBIT, situaciones que permitirdn potencializar las capacidades del modelo implementado. Se plantean diferentes alternativas de capacitaciones,
modalidades y grupos, con el fin de permitir al oferente indicar aquel(los) que sea(n) de su interés para ofrecer a la Entidad. 70

Se califican con el maximo puntaje las ofertas con mayor valor en el factor de comparacion. Las demas proporcionalmente, utilizando la férmula establecida para
menor precio en la Tabla 2.

PROVISION DE PIEZAS Y REPUESTOS A TITULO GRATUITO

Se presenta un catélogo de elementos que agregarian valor a la gestién de Positiva Compafiia de Seguros S.A., en donde el oferente tiene la oportunidad de indicar
cuales de los identificados esta en capacidad de entregar a la entidad, a titulo gratuito y sujeto a las condiciones de entrega y garantia para los repuestos adquiridos.
Cada item ofrecido debe indicar una cantidad, que al ser multiplicada por el valor de referencia indicado brindara el valor por cada referencia y, la sumatoria de los 50
valores obtenidos (valor de referencia*cantidad ofrecida) sera el valor del catalogo ofrecido.

Se califican con el méximo puntaje las ofertas con mayor valor en el catélogo ofrecido. Las deméas proporcionalmente, utilizando la formula establecida para menor
precio en la Tabla 2.

AUTOMATIZACION

Incluye, sin costo para la entidad, la aplicacion de chat-bot mediante la robotizacion de 2 procesos sencillos y estandar (p.e. desbloqueo de claves), el licenciamiento
de minimo 4 agentes robéticos y el entendimiento de un marco que permita explorar la inclusion de este servicio como optimizacién hacia el usuario. En caso de
requerirse estaciones tipo pc para este servicio, Positiva Compariia de Seguros S.A. las brindara con el licenciamiento basico de sistema operativo y de seguridad,
guedando a cargo del contratista la instalacién de los elementos que sean necesarios para asegurar el funcionamiento de esta automatizacion. 50

Se otorga el puntaje las ofertas que indiquen procesos a automatizar bajo este concepto.

Para que este ofrecimiento se cuente como valido, debe el oferente adjuntar certificacion del fabricante Aranda donde avale la integracién con la herramienta
propuesta para la Gltima version.

3.1.4. Descuento por pronto pago a favor de Positiva Compafiia de Seguros S.A.

Corresponde al puntaje que se asignara a aquel oferente que ofrezca en su oferta un descuento
financiero a la Entidad por el compromiso de pronto pago. Estos tiempaos correran una vez las
cuentas estén conciliadas entre las partes y los soportes recibidos (fisicos y electrénicos sujetos
a las especificaciones que indique Positiva) tal como se especifique en el inicio del contrato
(emision de pre-factura). Se asignara el mayor puntaje a aquel oferente que ofrezca el mayor
descuento sobre la factura antes de impuestos y de forma proporcional descendente a las demas
ofertas. El tempo minimo que requeriria la Entidad para cumplir con este compromiso seria de
10 dias habiles, contados a partir del recibo del soporte de cobro con todos los requisitos
cumplidos.

3.1.5. Apoyo alaindustria nacional

En cumplimiento del articulo 2 de la Ley 816 de 2003, se asignara el puntaje maximo en este
criterio a los oferentes nacionales o extranjeros que dentro de su equipo humano minimo de
trabajo incorporen componente 100% de mano de obra nacional.
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A los proponentes nacionales o extranjeros que dentro de su equipo humano de trabajo
incorporen al menos un componente de mano de obra extranjera, se les asignaran cero (0)
puntos.

Para acreditar este numeral, el oferente inscribir4 el porcentaje de mano de obra nacional que
incorporara (y se compromete a mantener) en la ejecucion del contrato resultante del presente
proceso de seleccion, en el Anexo 5.

3.1.6. Oferentes con trabajadores con discapacidad

En los procesos de invitacion publica de Positiva Compafiia de Seguros S.A., para incentivar el
sistema de preferencias a favor de las personas con discapacidad, se otorgara el uno por ciento
(1%) del total de los puntos establecidos en los términos de referencia, a los oferentes que
acrediten la vinculacion de trabajadores con discapacidad en su planta de personal.

El Decreto 392 del 26 de febrero de 2018 reglamenta incentivos en los procesos de contratacion
a favor de personas con discapacidad previstos en la Ley 1618 de 2013.

Para acreditar este numeral, el oferente inscribira el porcentaje de mano de obra en condicion de
discapacidad que tiene incorporada (y se compromete a mantener) en su entidad. Ver el Anexo
5.
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Anexo 1 - Modelo carta de presentacién de la oferta
Ciudad y fecha

Sefiores
Positiva Compaiiia de Seguros S.A.
Bogota
Asunto: Presentacion de oferta para la invitaciéon publica xx de 2018
Respetados Sefiores:
identificado con cédula de ciudadania numero domiciliado en , actuando en nombre y representacion de

tal y como consta en el certificado de constitucion y representacion legal, afirmo bajo la gravedad del juramento que conozco y
acepto las siguientes condiciones:

Que esta oferta y el contrato que llegare a celebrarse, s6lo comprometen al Oferente.
Que ninguna entidad o persona distinta de los firmantes tiene interés comercial en esta oferta ni en el contrato que de ella se derive.

Que no nos hallamos incursos en alguna (o algunas) de las causales de inhabilidad o incompatibilidad establecidas en la Ley y demas normas sobre la
materia y que tampoco nos encontramos en ninguno de los eventos de prohibiciones especiales para contratar.

Que nos comprometemos a apoyar la acciéon del Estado Colombiano y de Positiva Compafiia de Seguros S.A. para fortalecer la transparencia y la
responsabilidad de rendir cuentas, y en este contexto asumimos explicitamente los compromisos anticorrupcion resaltados en el numeral 2.1.2 de los
términos de referencia, sin perjuicio de nuestra obligacion de cumplir la ley colombiana.

Que ni yo, ni la persona juridica que represento (o sus accionistas), estamos incluidos en alguna de las listas restrictivas (vinculantes) de lavado de
activos.

Que ningun representante legal de la persona juridica que represento se encuentra investigado penalmente.

Que, en caso de sobrevenir alguna inhabilidad, me haré responsable frente a la Compafiia y ante terceros, por los perjuicios que se ocasionen y me
comprometo a ceder el contrato, previa autorizacion escrita de Positiva Compafiia de Seguros S.A., o si ello no fuere posible, renunciaré a su ejecucion.

Que entendemos y aceptamos las condiciones técnicas obligatorias de los términos y anexos sobre los que presentamos oferta.

Si se nos adjudica el contrato, nos comprometemos a otorgar las garantias requeridas y a suscribir éstas y el contrato, dentro de los términos sefialados
para ello, asi como a asumir por nuestra cuenta los demas gastos de legalizacion del mismo.

Que conocemos las leyes de la Republica de Colombia que rigen la presente contratacion.

Que los precios de la oferta son validos por un término minimo de tres (3) meses contados a partir de la fecha y hora del cierre de la contratacion. Si se
amplian los plazos, la oferta continuara vigente por dicha prérroga. Si resultaremos adjudicatarios, las condiciones se mantendran en firme durante el
tiempo de su adjudicacion.

Que hemos tomado nota cuidadosa de las especificaciones y condiciones de la presente contratacion, aceptamos todos los requisitos de la misma y
entendemos las responsabilidades inherentes. Asi mismo, con la sola presentacion de esta oferta autorizamos a la entidad contratante para que tenga
como condiciones técnicas basicas minimas obligatorias ofrecidas las contenidas en los términos de referencia. En el evento de incluir en nuestra oferta
informacion o condicionamientos en contravia a los basicos solicitados, aceptamos que estos no seran revisados, ni seran tenidos en cuenta.

Que la presente oferta consta de folios debidamente numerados, todos los cuales se entienden rubricados con la firma de la presente
carta.

Que el valor de referencia de nuestra oferta econémica equivale a:

DETALLE VALOR DE REFERENCIA
Anexo 5, a)Cargos fijos mensuales (Valor del catalogo)
Anexo 5, b)Cargos variables

@B |PH

VALOR TOTAL DE REFERENCIA->

Valor total de referencia en letras:

Los datos de la empresa son:
Denominacién o razén social:
NIT Ndmero Matricula Mercantil
Domicilio, ciudad y pais: Teléfono y fax:

Con la firma del presente documento manifiesto bajo mi responsabilidad que la informacion aqui consignada es veraz.

Nombre y firma del Representante Legal
Cédula de Ciudadania No. de
Cargo,
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Anexo 2 — Estadisticas

Tabla 4 - Casos reportados por fecha y hora
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DiaN
A 1|2 |3|a|5|6|7|8|9|10|11|12|13 14|15 1617|1819 |20|21|22|23|24|25|26|27 (2829|3031 o
Franja general
horaria

ene 126] 71 [119[ 78 [ 59| 3 128] 87 [ 99 | 80 96 |136/128]107[109 134] 80 [129]154]123 133[122] 2301
6a.m. 1 4 7 7 7 26
7a.m. 6 5 3 5 8 13 6 8 4 7 8 10 3 5 5 6 17 8 4 7 4 142
8a.m. 10 10 9 9 13 19 11 21 17 14 24 17 19 21 15 13 10 6 |27 24 9 318
9a.m. 20 10 30 3 3 3 2 17 8 7 11 14 23 13 20 30 18 14 20 27 21 15 349
10a.m. 20 8 8 17 7 19 11 12 9 13 20 15 16 11 18 1 22 52 s 6 19 309
11a.m. 21 10 27 18 4 10 19 5 12 16 11 13 20 10 24 14 10 30 24 18 15 331
12p.m. 2 1 3 4 4 8 2 12 3 6 5 2 1 4 3 11 5 4 16 106
1p.m. 3.7 9 1 2 1 3 2 8 5 14 3 8 2 s 5 1 5 8 92
2p.m. 4 9 3 2 13 6 14 5 3 16 1 20 8 5 2 10 5 9 5 6 146
3p.m. 18 7 9 14 11 3 8 8 2 10 15 20 4 6 18 8 8 9 16 6 20 220
4p.m. 3 7 11 3 2 2 4 7 13 4 14 10 1 2 9 10 15 14 6 2 159
5p.m. 13 2 1 3 18 3 1 6 1 3 11 4 5 25 4 100
6p.m. 3 3
feb [134[111]89] [ [152[147[143[119]97] | [134[100[101[117[99] [ [98[90]122[114]89] | [130[123] | 2309
6a.m. 5 1 1 5 1 6 2 21
7am. 9 3 11 2 12 6 7 7 3 2 13 2 7 4 7 1 5 7 11 119
gam. (23 14 21 36 20 14 19 9 2 13 1 11 8 12 18 10 20 3 16 19 299
9am. 16 10 13 14 16 18 18 9 31 10 17 (25 27 30 7 (26 13 15 14 8 337
10a.m. 17 10 26 29 19 17 5 18 18 12 7 4 9 6 4 20 7 27 20 275
1lam. 17 19 19 18 5 30 9 2 16 9 16 1 20 22 11 5 19 15 7 260
12p.m. 1 9 13 20 2 9 17 6 6 9 14 3 6 10 7 9 10 151
1pm. (17 11 2 1 1 1 2 2 1 8 1 5 2 2 56
2pm. 6 10 6 14 15 23 10 17 10 13 1 16 15 20 219 7 7 2 9 222
3p.m. 9 [27] 10 9 11 4 20 24 7 12 20 19 16 6 14 11 21 6 3 14 263
4pm. 13 7 12 11 22 6 7 15 6 5 16 1 7 6 15 8 25 29 211
Sp.m. 6 5 7 4 3 9 9 5 14 6 2 [21 91
6p.m. 1 3 4
mar [106]84[54] 2 | [141]115[105/ 8987 6 [ 5 [138[109]85[76 [79] 1 | [105[82 78 [89] 1 [ [110[103]102[ 93 [89] 2134
6am. 1 2 2 6 4 1 3 8 13 2 42
7am. 5 1 1 10 3 8 5 6 5 1 3 6 7 6 4 4 5 10 5 95
gam. 17 7 5 280 14 11 1 15 3 9 8 14 6 22 21 14 2 10 7 20 2 11 247
9am. 15 18 9 21 19 20 17 22 37 6 8 6 5 11 4 11 18 23 13 17 36 7 343
10am. 8 6 4 18 12 18 12 14 28 15 7 10 10 14 15 4 5 1 22 18 11 8 9 269
1lam. 8 11 9 2 3 3 12 4 9 6 3 15 14 4 14 13 1 14 7 4 11 9 10 15 5 11 217
12p.m. 13 2 3 1.9 2 2 2 8 16 8 15 4 5 11 1 8 12 3 2 127
pm. 4 11 2 1 1 1 5 7 5 7 4 9 4 4 2 12 79
2pm. 7 7 5 32011 14 1 2 7 14 15 12 6 7 9 9 8 8 6 8 4 6 198
3p.m. (200 7 9 20 8 2 [29] 1 23 18 8 4 7 10 2 8 11 2 6 14 8 11 228
4pm. 1 11 2 525 1 9 4 2 8 8 1 9 8 10 2 10 2 9 13 160
Soom. 7 1 6 11 4 19 5 13 2 2 6 6 5 10 2 11 3 3 5 4 125
6p.m. 2 2 4
[ abr | [ [110[99 ]98] 70]107] [110[88[58] | [ 1] [i2s[105[87[85[83] [ [99[97]96]82]80] | 1680
6a.m. 1 1 4 2 10 1 2 1 3 3 28
7a.m. 5 10 4 5 3 5 2 8 4 2 4 3 3 12 7 6 5 98
8a.m. 10 12 6 7 12 18 9 12 17 25 16 14 15 16 11 18 7 10 235
9a.m. 20 11 13 7 10 13 10 8 300117 12 12 6 19 8 13 8 8 225
10a.m. 10 7 19 12 15 9 16 6 8 17 5 8 9 12 11 10 12 [24 210
11a.m. 15 6 3 8 12 1 8 4 15 10 15 9 10 15 18 13 10 5 187
12p.m. 13 2 12 11 7 1 2 8 1 9 7 11 6 5 7 8 2 4 116
1p.m. 2 12 9 1 2 12 7 3 2 2 1 5 3 2 4 67
2p.m. 6 7 4 4 9 10 12 1 13 7 4 12 9 3 10 7 8 2 138
3p.m. 11 11 6 11 11 6 10 15 12 10 14 13 14 7 14 14 16 195
4p.m. 5 20 4 9 12 2 10 5 5 5 6 6 6 4 6 2 115




DiaN

e 1|2 |3|a|5|6|7|8|9|10|11|12|13 14|15 1617|1819 |20|21|22|23|24|25|26|27|28|29|30|31| '
Franja general
horaria

5p.m. 7 1 13 1 7 4 1 2 1 2 6 1 5 4 1 56
6p.m. 2 6 1 1 10
may | 1[115]97[9396[18] [131]136]113[101]79] | [ 1 [114]120]131J99] | [126]91[s84]68[94[3 ] [ 1 [85]86] 2083
6a.m. 3 2 4 1 4 5 4 4 2 29
7a.m. 8 5 7 5 5 11 14 10 2 8 5 3 3 6 2 8 4 106
8a.m. 16 14 14 16 3 2006 9 5 7 11 18 21 9 2 11 15 10 12 15 16 251
9a.m. 11 18 15 13 10 12 19 8 (19 14 22 18 9 18 330 12 10 10 22 6 11 310
10am. 1 21 12 4 20 4 19 17 18 16 19 12 7 |88 21 8 9 11 10 12 2 1 14 9 303
11a.m. 15 10 14 1 18 12 (28 15 10 17 18 20 9 27 14 2 8 11 1 10 8 268
12p.m. 8 11 5 12 5 5 3 1 3 1 12 9 9 2 8 3 6 3 106
1p.m. 4 3 2 3 3 5 2 1 7 2 4 3 1 11 3 1 6 4 2 67
2p.m. 5 7 2 10 2 9 13 6 9 15 13 7 2 5 13 11 7 2 3 9 150
3p.m. 3 7 4 6 20135 9 17 6 1 12 14 7 14 13 7 11 2 10 7 12 217
4p.m. 18 523 6 28 15 5 9 5 11 10 9 4 7 4 10 13 14 7 9 212
5p.m. 3 5 1 1 3 1 2 11 3 11 1 2 2 1 3 3 53
6p.m. 2 9 11
jun [89[e6] 2] J125/89[106/95[79] 2 [ [103[125]61[9a]62[ 1| [ [113[77]84[57]10] [67]98 6758 | 1730
gam. 1 1 5 5 1 2 1 1 4 1 10 32
7am. 4 5 9 3 11 3 3 5 4 7 4 5 5 5 10 319 2 7 118
gam. 13 7 19 13 8 14 12 16 123 11 10 11 13 13 7 7 10 11 10 6 4 238
9am. 13 11 2 17 16 7 6 7 12 22 8 10 5 19 11 6 2 7 8 14 213
10a.m. |20 7 10 12 15 10 9 1 12 15 5 15 6 1 17 6 15 14 8 9 17 2 226
1lam. 11 7 14 8 12 11 12 1 15 9 8 17 6 8 10 17 5 7 8 7 12 205
2p.m. 2 3 9 5 5 5 9 2 5 9 2 3 1 8 2 2 1 4 7 84
pm. 2 1 1 3 1 6 4 1 1 3 1 2 6 3 4 5 44
2pm. 9 6 15 16 10 11 9 10 13 6 10 5 9 6 11 7 10 12 6 181
3p.m. 7 10 19 4 16 5 8 15 16 5 6 3 290 9 8 5 5 5 11 7 193
4pm. 3 7 10 9 14 3 1 8 11 3 10 15 8 4 12 4 4 3 2 131
So.m. 3 1 2 3 6 6 4 2 4 3 1 8 3 46
6p.m. 1 16 1 1 19
jul | | Ji2e[se[81]87] | [96]75][104[99]77] [125]94[65] [75] 3] [117][122][143] 9177 ] [106] 1849
6a.m. 7 1 2 2 2 2 4 2 5 2 2 2 1 34
7a.m. 9 10 10 3 15 4 10 14 9 6 1 7 12 3 15 13 3 4 8 156
8a.m. 2 9 13 12 14 522 13 5 20 17 9 6 19 5 [32] 10 10 17 260
9a.m. 10 14 11 15 11 17 22 13 9 26 8 15 12 14 14 7 8 10 8 244
10a.m. 26 8 9 8 6 12 8 12 3 5 10 4 6 3 14 8 (22 14 12 14 204
11a.m. 7 13 8 14 8 9 8 10 17 2 9 7 9 15 10 2 5 15 14 202
12p.m. 1 2 1 1 4 1 1 3 4 9 3 5 6 7 1 6 55
1p.m. 1 2 5 3 3 4 10 3 10 8 5 5 3 8 3 6 6 8 108
2p.m. 9 5 6 10 9 12 3 9 6 8 8 11 13 15 15 8 7 11 165
3p.m. 13 13 8 10 15 10 8 12 8 10 21 3 17 18 17 19 7 10 219
4p.m. 9 7 15 10 6 1 9 9 6 13 8 8 14 16 14 3 5 7 160
5p.m. 2 2 3 3 1 3 2 1 5 6 6 2 36
6p.m. 1 1 4 6
ago [136]97]92]66] 6 | | [108[98[98[65] 1 | [105[8a[86[67[79] 7| | [103[85]122]54] | [94[95[84]60] 1892
6am. 4 3 2 3 1 1 1 1 16
7am. 6 6 16 1 7 8 5 6 13 3 5 7 8 5 5 4 9 10 16 1 141
gam. [217] 11 13 10 9 17 11 9 1 17 21 9 6 13 18 13 |26 7 20 10 11 6 279
9am. 18 9 10 10 17 7 5 12 11 13 13 11 10 8 13 10 7 11 21 8 8 232
10am. [23 8 7 3 6 10 10 [20 13 5 6 5 7 12 8 9 15 9 6 8 6 5 221
11la.m. (16 22| 10 10 12 13 10 5 7 10 15 14 5 15 6 (20 14 8 8 2 9 231
2pm. 5 4 2 6 5 1 2 7 11 14 3 8 1 10 2 4 2 10 1 98
lpm. 6 6 2 2 7 12118 1 8 2 4 7 3 4 12 4 4 1 4 2 3 112
2pm. 12 9 10 8 11 13 14 9 5 8 1 9 13 8 17 9 7 8 14 4 193
3p.m. (16 2 10 10 16 10 5 10 22 11 5 7 9 6 9 7 1 5 4 11 11 177
4pm. 7 12 2 9 7 5 3 6 1 3 3 10 14 8 9 1 122 11 4 11 147
So.m. 2 3 1 5 1 4 5 22
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Diay

e 1|2 |3|a|5|6|7|8|9|10|11|12|13 14|15 1617|1819 |20|21|22|23|24|25|26|27|28|29|30|31| '
Franja general
horaria

6p.m. 2 1 5 4 7 1 3 23
lsep [72] 2] Jo7[8s|e5][4a6[91] | [126]86[105/87[94] [ [118[116]102]89[80] 4 | [124]95][105[90[112] 7 | [ 1997
6a.m. 1 2 1 4 3 11
7am. 9 9 1 6 7 9 8 6 7 9 6 810 7 4 5 1 11 1118 7 6 175
gam. 4 2 12 17 16 5 4 18 5 14 15 7 18 16 13 8 13 2 20 17 8 10 17 3 264
9a.m. |14 15 9 3 7 8 21 12 14 9 2 16 10 16 18 16 1 15 5 15 11 [24 4 265
10a.m. 8 11 15 12 10 14 22 10 20 15 18 22 21| 6 [24 10 13 3 17 11 7 289
1lam. 7 8 9 9 2 10 6 12 8 6 16 13 14 11 12 6 2 15 7 4 9 206
12p.m. 4 4 3 10 9 5 1 5 4 7 4 6 4 6 3 0 9 2 1 5 102
lpm. 4 6 3 4 6 13 2 2 1 2 3 4 4 4 6 1 3 4 7 13 2 94
2p.m. 9 13 14 1 7 10 4 9 12 10 7 5 8 3 13 6 8 9 14 9 171
3p.m. 11 10 3 10 18 15 21 2 (17 7 [17121] 6 6 200 5 14 8 [22 233
4p.m. 9 2 4 1 8 3 6 6 8 7 8 5 10 6 2 2 8 4 6 115
S5p.m. 3 3 1 1 6 1 1 4 2 1 2 (13 2 40
6p.m. 2 5 8 1 4 11 3 7 32
oct | J131]116]88[86[107] | [117]108[118]111]87 ] | J135]120[ 97 [ 93] [150[124]117]137]68] | [164][ 88| 2362
6a.m. 2 1 1 1 5 2 3 2 9 26
7a.m. 5 5 7 6 9 8 1/16 9 7 11 9 5 12 5 11 8 9 13 8 174
8a.m. 18 14 19 14 6 19 14 15 8 12 300 8 12 21 27" 23 9 [29] 2 18 12 330
9a.m. 16 17 4 14 24 26 13 14 11 12 9 13 7 9 2 12 12 12 9 17 10 283
10a.m. 18 25 8 10 13 17 13 12 11 13 16 12 (21 11 16 14 9 18 20 11 288
11a.m. 17 12 23 17 13 7 2 /20 19 13 17 17 9 5 14 21 16 14 13 14 14 297
12p.m. 2 2 3 1 9 6 13 2 4 8 18 2 10 3 1 7 7 5 14 2 119
1p.m. 9 1 4 1 2 3 1 8 6 4 8 3 3 11 10 8 1 8
2p.m. 4 10 4 [19 12 2 10 9 15 3 7 19 14 17 13 19 9 10 13 20 2 241
3p.m. 21 16 6 3 7 13 17 8 13 19 9 20 10 14 18 6 11 18 15 9 9 262
4p.m. 7 13 5 1 3 4 7 14 3 4 4 5 3 11 12 12 6 1 13 13 141
5p.m. 1 2 2 1 3 11 9 4 1 2 10 12 7 3 68
6p.m. 2 2 7 114 1 3 1 13 1 2 3 50
nov [119[104]87] [ | [154[113[99]118] | [ [157[130[117[92] [ [134][168[146]124]103] 2 | [155[139[121[110] [ 2492
6a.m. 1 1 3 1 1 1 1 1 1 2 13
7am. 3 8 5 24 9 6 21 16 8 5 6 2 12 6 10 9 11 19 14 3 207
gam. [25] 7 |18 24 13 18 17 21 20 12 15 24 15 3 (22 4 13 16 18 16 321
9am. 11 16 8 2 15 8 4 29 15 19 14 12 25 1350 14 13 20 21 11 12 314
10a.m. (19 18 21 14 13 14 8 11 18 14 16 14 19 26 8 11 19 2 19 8 292
1lam. 9 17 10 19 11 20 22 9 15 6 11 12 9 20 17 20 10 15 14 14 280
12p.m. 1 3 6 1 7 6 1 3 13 8 1 1 2 3 2 2 12 12 94
1p.m. 13 2 6 9 5 6 11 13 2 3 6 15 8 6 1 7 9 7 7 136
2p.m. 12 10 6 7 10 7 7 9 7 11 5 18 25 9 15 8 18 8 13 10 215
3p.m. 9 15 4 26 20 10 15 28 16 17 10 11 20 16 10 9 27 20 7 6 296
4pm. 13 11 10 13 4 3 5 19 3 5 12 12 15 15 16 13 19 14 5 17 224
S5p.m. 5 2 5 1 4 12 3 5 10 5 3 5 2 2 3 67
6p.m. 1 3 2 3 7 11 7 8 33
dic [80] [ [as57]102]116] 91 ] | [165[118[ 99 [104[57] 5 [ [98[121]107]132] 71 ] | To0]103] 8166 | | 1963
6a.m. 4 1 3 3 3 1 1 1 1 1 3 2 24
7am. 5 21 8 2 3 1 3 4 7 1 7 9 10 18 8 4 3 6 130
gam. | 16 35123 10 13 2017 9 9 12 12 15 15 21 17 13 12 10 4 284
9am. 17 16 13 24 5 21 10 18 10 9 17 16 10 13 13 7 19 5 5 248
10am. 8 7 7 16 14 19 18 7 18 11 15 15 8 15 5 11 10 10 19 233
1la.m. 10 19 8 8 15 26 17 6 8 4 12 24 24 9 4 8 21 13 11 247
12p.m. 4 1 8 8 2 5 8 13 4 3 7 14 13 4 8 10 6 118
1p.m. 6 3 1 1 8 10 6 4 3 5 14 3 3 4 4 75
2p.m. 2 8 /23 6 6 14 3 13 4 5 1 4 11 10 3 12 8 8 17 188
3p.m. 10 9 12 16 26 425 6 4 9 8 2 6 4 14 4 5 7 171
4p.m. 8 6 2 10 10 7 11 1 14 13 11 4 4 4 6 6 1 118
5p.m. |20 8 7 3 6 11 16 2 2 4 2 2 9 6 3 4 8 113
6p.m. 8 1 1 2 2 14
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DiaN
Me' 1 2 3|14|5|6|7]|8 9 1101112 (13|14 (15|16 (17 |18 (19|20 |21 |22 |23 |24 |25 |26 |27 |28 |29 30|31 Lo
Franja general
horaria
;::\aelral 736836718 (847762898 (856|786 (737|957|831|764|867 800|647 (673|979 (874|699 (841|819 (817|837 (917|714 |809|1037(885|564 | 734|551 | 24792

Estos datos deben leerse como informacién de referencia y corresponde al total de casos registrados. Aproximadamente sumados primer nivel y

soporte técnico resuelven promedio el 36%.
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Tabla 5 - Casos por grupo solucionador, con clase vy tipificacion actual

Grupo solucionador
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic :::-Ial
Jerarquia.... :
1. Nivel | Mesa
LLAMADA DE SERVICIO

Soporte Técnico.Guia/Asesoria 491 590 440 327 486 335 367 387 466 491 476 283 5139
Soporte Técnico.Video-Conferencias.Exitosa 15 38 33 29 32 23 10 20 27 36 51 12 326
Redes y Telecomunicaciones.Firewall 50 41 59 31 33 14 21 5 0 0 0 0 254
Soporte Técnico.Software.INSTALACION.Otros 29 26 20 40 26 18 9 14 16 8 35 9 250
Soporte Técnico.Traslado Equipos 36 33 51 16 14 6 14 8 8 13 7 9 215
Soporte Técnico.Solicitud Equipos.COMPRA/ARRIENDO 6 1 2 2 4 1 11 15 18 16 14 18 108
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.A.D/Correo 29 10 11 4 6 3 5 7 6 8 0 0 89
Soporte Técnico.Software.INSTALACION.Office 8 13 8 11 3 6 5| 4 8 7 9 4 86
Soporte

Técnico.Perifericos. CONFIGURACION.IMPRESORA/SCANNER 10 4 3 12 7 2 3 4 9 4 16 6 80
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Bloqueo Pag.

Web 7 9 3 5 8 4 6 5 7 9 1 0 64
Administracion de Servidores.FileServer.Permisos de

Accesos 4 3 3 7 4 0 5 4 1 4 22 4 61
Aplicaciones. Actualizacién/Inconsistencia en

Informacion. Actualizacion de Datos (General) 7 6 1 7 5 2 2 11 5 5 2 4 57
Redes y Telecomunicaciones. Red LAN. Soporte red

interna 0 0 0 0 0 0 0 5 6 13 7 22 53
Soporte Técnico.Solicitud

Equipos.PRESTAMO.PORTATIL 2 6 5 5 3 4 4 3 5 2 9 49
Redes y Telecomunicaciones.Acceso VPN 4 5 2 4 3 4 7 0 0 0 0 0 29
Gestion de Accesos.Modificacion de

Rol/Perfil.A.D/Correo 0 0 0 0 2 1 0 0 6 13 5 27
Aplicaciones. Instalacion 5 5 5 0 1 1 2 1 0 0 4 2 26

24 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 24
Soporte Técnico.Perifericos.DIGITURNOS 0 1 0 2 0 1 3 2 2 2 6 2 21
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Configuracién

de puertos a terceros 0 0 0 0 0 0 0 0 7 8 2 2 19
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Permisos Pag.

Web 0 0 0 0 0 0 2 0 0 4 6 4 16
Soporte Técnico.Software.INSTALACION.OS 5 3 0 1 0 0 0 0 0 3 2 16
Soporte

Técnico.Perifericos. CONFIGURACION.CAPACITACION/SALAS 1 0 2 0 0 1 2 4 0 3 0 0 13
Gestion de Accesos.Inactivacion de cuenta.Retiro 1 3 0 0 0 0 0 1 0 5 1 0 11
Soporte Técnico.Hardware. MEMORIA 3 0 1 0 1 1 1 0 0 0 2 0 9
Gestién de Accesos.Creacion de Usuario.A.D/Correo 1 2 0 0 1 1 0 1 2 1 0 0 9
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Instalacion De

Software 1 0 0 0 0 0 1 0 0 4 2
Soporte Técnico.Software. ACTUALIZACION.Java 0 0 0 1 0 2 1 0 1 7
Soporte Técnico.Software.INSTALACION.Project 2 1 1 0 1 0 0 1 1 0 0 0 7
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contraseia.SISE 0 2 0 0 0 0 0 1 1 2 0 0 6
Soporte Técnico.Software.INSTALACION.Winrar 0 0 1 0 1 1 1 0 1 1
Gestion de Accesos.Backup Cuenta de Correo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5 5
Soporte Técnico.Solicitud

Equipos.PRESTAMO.PARLANTES 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 1 1 5
Administracién de

Servidores.FileServer.Indisponibilidad del Servicio 0 0 0 1 0 0 0 0 0 3 0 0 4
Gestion de Accesos.Activacion de Cuenta.Vacaciones 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 0 1 4
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Grupo solucionador

CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic :::Ial

Jerarquia 8
Administracién de Servidores.FileServer.Creacién de

Carpeta 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 0 3
Soporte Técnico.Software.COMPRA LICENCIAMIENTO 0 0 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Soporte a

CTLOG 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 3
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Creacion de Usuario 1 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 3
Soporte Técnico.Solicitud

Equipos.PRESTAMO.MICROFONO 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 2
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.SNP 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2
Gestion de Accesos.Modificacién de Rol/Perfil.SIARP

(ISARL) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 2
Soporte Técnico.Video-Conferencias.Fallida.Plataforma 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 2
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.SIARP (ISARL) 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2
Gestion de Accesos.Modificacién de Rol/Perfil. OTROS 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 2
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.SIARP (ISARL) 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Desbloqueo 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Aplicaciones.Reportes.Modificacion 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2
Redes y Telecomunicaciones.Red WAN 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2
Gestion de Accesos.Activacion de Cuenta.Resolucion 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 2
Redes y Telecomunicaciones.Sistema eléctrico y

UPS.Soporte a red eléctrica 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 2
Redes y Telecomunicaciones.Sistema eléctrico y

UPS.Mantenimiento preventivo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.A.D 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Modificacion

Roles/Perfiles 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.OTROS 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Aplicaciones.SNP.Reportes/Informes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Traslado de

extension 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Aplicaciones.Reportes.Creacion 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en

Informacion.Calificacion de Origen - Sustentacion 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.SAP 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Seguridad Informatica.Antivirus.Puertos Usb 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Aplicaciones.SICO.Otras Solicitudes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Redes y Telecomunicaciones.CCTV.Apoyo a Gestion

CCTV 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Soporte Técnico.Video-Conferencias.Fallida.Perifericos 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Ambito Bases de Datos.Servidor

Aplicaciones.Mantenimiento 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.SISE 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.OTROS 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1

Total LLAMADA DE SERVICIO 747 805 655 509 648 433 482 509 607 660 696 404 7155
INCIDENTE

Aplicaciones.Falla/Error Aplicacién |69 23 14 6 23 13 3 7 17 14 3 5 197
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Soporte red

interna 0 0 0 0 0 0 1 3 6 49 - 129
Soporte Técnico.Software.OS.Lentitud 7 5 5 4 9 2 4 1 4 17 27 18 103
Soporte Técnico.Software. EXPLORADOR 23 11 22 10 2 2 1 0 0 6 6 9 92
Soporte Técnico.Software.0S.Dafio/Inicio 9 4 2 12 6 5 1 1 2 10 8 10 70
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Grupo solucionador
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic g::zlal
Jerarquia
Soporte Técnico.Software. HERRAMIENTAS.Office 9 3 7 9 8 3 0 3 1 4 5 14 66
Soporte Técnico.Falla 5 2 10 13 8 3 2 0 0 0 0 0 43
Administracién de

Servidores.FileServer.Indisponibilidad del Servicio 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 36 2 40
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.A.D/Correo 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 19 17 39
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Control de

Acceso a la Red (NAC).Autenticacidn fallida 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 19 9 31
Soporte Técnico.Software.HERRAMIENTAS.Otros 1 0 2 12 7 2 0 0 0 0 2 1 27
Soporte Técnico.Hardware. TARJETA RED 0 0 6 3 2 1 0 0 1 3 1 17
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Control de

Acceso a la Red (NAC).Interface deshabilitada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 13 1 14
Soporte Técnico.Hardware.MONITOR 1 0 1 0 3 3 1 1 1 1 1 0 13
Soporte Técnico.Hardware.FUENTE PODER 1 0 1 3 0 1 1 1 2 2 0 0 12
Soporte Técnico.Hardware.MOUSE 1 0 1 1 0 1 2 0 2 0 2 1 11
Soporte Técnico.Hardware.DISCO DURO 1 1 1 1 0 0 1 0 2 0 1 0 8
Aplicaciones.Intermitencia/Degradacion.Lentitud 0 0 4 1 0 0 0 1 0 0 0 0 6
Soporte Técnico.Hardware. TECLADO 0 0 0 1 0 0 1 2 0 1 0 1 6
Soporte Técnico.Hardware.UNIDAD CD/DVD 1 1 0 0 1 0 0 1 0 1 0 1 6
Soporte Técnico.Accesos.RED/CORREOQ.FALLA 5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5
Soporte Técnico.Hardware. MEMORIA 3 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 5
Soporte Técnico.Perifericos.DIGITURNOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2 0 4
Soporte Técnico.Hardware.BOARD 0 0 0 1 0 0 1 2 0 0 0 0 4
Aplicaciones.Intermitencia/Degradacion.Caida del

Sistema 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3
Soporte Técnico.Software. HERRAMIENTAS.Acrobat 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 3
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.SIARP (ISARL) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 3
Soporte Técnico.Pruebas Continuidad 0 0 0 0 2 0 0 0 0 1 0 0 3
Administracion de Servidores.FileServer.Permisos de

Accesos 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Administracién de

Servidores.FileServer.Lentitud/Intermitencia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Permisos Pag.

Web 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Soporte Técnico.Hardware.DISIPADOR/VENTILADOR 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Soporte Técnico.Software.0S 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Redes y Telecomunicaciones.Sistema eléctrico y

UPS.Soporte a red eléctrica 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Aplicaciones.SNP.Falla/Error aplicacion.Lentitud 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Soporte Técnico.Software. HERRAMIENTAS.Java 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Soporte a

Teléfonos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1

Total INCIDENTE 140 53 77 79 73 37 19 21 35 74 198 165 971
| Total 1. Nivel | Mesa ‘ 887 ‘ 858 ‘ 732 ‘ 588 ‘ 721 ‘ 470 ‘ 501 ‘ 530 | 642 ‘ 734 ‘ 894 ‘ 569 ‘ 8126 ‘

1. Gestion de Accesos

LLAMADA DE SERVICIO
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.SISE 133 77 73 51 59 62 66 62 55 42 0 0 680
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.A.D/Correo 47 70 44 36 55 36 40 49 57 32 21 22 509
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.A.D/Correo 26 23 19 28 27 48 44 41 38 39 0 0 333
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.SIARP (ISARL) 33 29 16 20 24 29 40 34 42 60 0 0 327
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Grupo solucionador

CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic :::Ial
Jerarquia 8
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.SNP_ 55 16 18 14 16 19 30 19 20 20 0 0 227
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.SIARP (ISARL) 14 23 15 21 17 17 13 26 15 26 6 10 203
Gestion de Accesos.Modificacién de Rol/Perfil.SIARP
(ISARL) 5 14 3 11 8 32 20 28 11 19 22 6 179
Gestion de Accesos.Modificacién de
Rol/Perfil.A.D/Correo 6 7 7 5 2 13 17 9 21 7 37 37 168
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.Actualizacion de Datos (General) 4 6 6 7 6 9 21 13 15 37 24 8 156
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.lAXIS 5 11 11 10 7 11 6 4 7 8 6 4 90
Gestién de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.SARA 10 2 7 12 8 12 20 9 3 4 0 0 87
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.SISE 5 6 8 1 8 3 7 11 0 1 3 3 56
Gestién de Accesos.Modificacién de Rol/Perfil.SNP 4 6 7 8 7 6 2 3 4 4 4 0 55
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.MIDAS 6 2 3 1 10 4 12 4 4 7 0 0 53
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.lAXIS 4 11 10 1 2 4 6 6 2 5 0 0 51
Gestion de Accesos.Inactivacion de cuenta.Retiro 6 7 4 3 1 6 2 8 4 2 3 3 49
Gestidn de Accesos.Modificacién de Rol/Perfil.IAXIS 2 5 10 4 4 5 1 6 1 4 1 3 46
Gestion de Accesos.Activacion de Cuenta.Resolucion 6 5 2 2 2 2 0 0 7 6 8 4 44
Gestion de Accesos.Activacion de Cuenta.Vacaciones 10 1 2 5 5 3 10 1 0 0 2 4 43
Gestidn de Accesos.Modificacidn de Rol/Perfil.SISE 4 0 5 2 2 4 3 2 0 7 9 4 42
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.SNP 5 6 0 2 4 2 3 6 5 4 1 1 39
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.A.D 2 4 1 2 7 2 0 5 1 2 4 4 34
Gestién de Accesos.Modificacién de Rol/Perfil.A.D 0 4 4 2 0 2 4 5 1 0 0 0 22
Gestidn de Accesos.Modificacidn de Rol/Perfil. MIDAS 1 4 1 1 2 3 1 2 0 3 2 1 21
Gestion de Accesos.Backup Cuenta de Correo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 7 10 19
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Desbloqueo 8 0 1 0 2 1 0 1 0 0 0 0 13
Gestidn de Accesos.Modificacién de Rol/Perfil.SAP 1 0 0 0 0 1 2 0 1 2 1 3 11
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.SAP 1 0 0 1 2 1 1 2 0 2 0 0 10
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Modificacion
Roles/Perfiles 2 2 1 0 0 1 0 2 0 0 0 0 8
Gestion de Accesos.Inactivacion de cuenta.Incapacidad 0 1 1 2 0 0 1 1 1 0 0 0 7
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.SAP 0 2 1 1 1 1 0 0 1 0 0 0 7
6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.MIDAS 0 0 0 2 1 0 1 0 2 0 0 0 6
Gestién de Accesos.Modificacidn de Rol/Perfil. OTROS 1 1 1 0 0 0 0 3 0 0 0 0 6
Gestion de Accesos.Inactivacion de cuenta.Vacaciones 0 0 1 1 0 0 0 0 1 0 0 1 4
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.SIAN 0 1 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 4
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Creacion de Usuario 2 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 4
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.DeceVal 1 1 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 4
Gestion de Accesos.Activacion de Cuenta.lncapacidad 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 1 0 3
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.OTROS 0 0 0 0 1 0 0 2 0 0 0 0 3
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.OTROS 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3
Aplicaciones.Reportes.Creacion 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 3
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contraseia.SIAN 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 3
Gestion de Accesos.Modificacién de Rol/Perfil.DeceVal 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 2
Soporte Técnico.Accesos.RED/CORREQ.CREACION
USUARIO 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
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Grupo solucionador e
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic general
Jerarquia
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Calificacion de Origen - Sustentacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 2
Gestién de Accesos.Creacién de Usuario.DeceVal 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Aplicaciones.Reportes.Modificacion 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Aplicaciones.Instalacion 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 418 350 284 260 291 341 374 366 321 348 163 131 3647
INCIDENTE
Gestién de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.SIARP (ISARL) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 56 56 118
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.SISE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 55 45 104
Gestién de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.A.D/Correo 2 0 0 0 1 0 0 0 0 2 31 21 57
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.SNP 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 24 14 40
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.MIDAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 3 5 11
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 1 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 4
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.lAXIS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Soporte Técnico.Pruebas Continuidad 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de
Contrasefia.SAP 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Total INCIDENTE 3 0 1 0 2 0 0 1 0 17 171 142 337
Total 1. Gestion de Accesos ‘ 421 ‘ 350 ‘ 285 ‘ 260 ‘ 293 ‘ 341 ‘ 374 ‘ 367 | 321 ‘ 365 ‘ 334 ‘ 273 ‘ 3984 ‘
4. Proveedores Siarp
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.Actualizacion de Datos (General) 223 223 253 170 201 201 187 237 226 397 434 380 3132
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Calificacion de Origen - Sustentacion 0 0 1 0 0 0 6 0 0 3 1 4 15
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.PCL - Sustentacion 0 0 0 0 0 1 0 0 0 4 6 0 11
Aplicaciones.Reportes.Modificacion 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 3
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Modificacion
Roles/Perfiles 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2
Aplicaciones.Reportes.Creacion 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 223 224 254 171 202 202 193 238 226 404 441 386 3164
INCIDENTE
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 2 2 1 0 0 4 0 2 1 3 2 3 20
Aplicaciones.Intermitencia/Degradacion.Lentitud 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total INCIDENTE 2 2 2 0 0 4 0 2 1 3 2 3 21
| Total 4. Proveedores Siarp ’ 225 ’ 226 ‘ 256 ‘ 171 ‘ 202 ’ 206 ’ 193 ’ 240 | 227 ‘ 407 ‘ 443 ‘ 389 ‘ 3185 ‘
IMPRESION
LLAMADA DE SERVICIO
IMPRESION 93 85 79 58 120 53 91 68 82 79 77 73 958
GESTIONES INTERNAS 4 4 3 5 2 7 11 7 0 2 1 3 49
SUMINISTROS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 97 89 82 63 122 60 102 75 8 8 78 77 1008
INCIDENTE
IMPRESION 42 29 31 20 62 19 37 21 25 26 27 29 368
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Grupo solucionador
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic g:::arl\l
Jerarquia
GESTIONES INTERNAS 0 1 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3
Total INCIDENTE 42 30 32 20 63 19 37 21 25 26 27 29 371
| Total IMPRESION 139 ‘ 119 ‘ 114 ‘ 83 ‘ 185 ‘ 79 ‘ 139 ‘ 96 | 107 ‘ 107 ‘ 105 ‘ 106 ‘ 1379 ‘
4. Grupo Siarp
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Actualizacion de Datos (General) 80 81 112 82 94 103 78 99 103 93 125 129 1179
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Calificacion de Origen - Sustentacion 0 0 1 0 0 2 1 0 0 1 1 1 7
Aplicaciones.Reportes.Creacion 2 1 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 6
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.PCL - Sustentacion 0 0 1 0 0 0 0 1 0 1 1 0 4
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Modificacion
Roles/Perfiles 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Creacion de Usuario 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Desbloqueo 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Aplicaciones.Reportes.Modificacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Ambito Bases de Datos.Bases de Datos.Creacidn.Bases
de Datos.Eje. de scripts para la creacidén/actualizacion de
objetos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 83 82 114 8 95 105 80 101 104 96 128 131 1203
INCIDENTE
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 2 1 1 0 0 1 0 1 5 0 1 0 12
Soporte Técnico.Pruebas Continuidad 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2
Total INCIDENTE 2 1 1 0 2 1 0 1 5 0 1 0 14
Total 4. Grupo Siarp 85 ‘ 83 ‘ 115 ‘ 84 ‘ 97| 106 ‘ 80| 102 | 109 ‘ 96 ‘ 129 ‘ 131 ‘ 1217 ‘
4. Proveedores Redes
LLAMADA DE SERVICIO
Redes y Telecomunicaciones.Firewall 56 85 77 43 37 27 47 13 0 0 0 0 385
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Soporte a
CTLOG 0 0 0 0 0 0 0 43 49 31 16 13 152
Redes y Telecomunicaciones.Acceso VPN 3 7 5 15 8 6 26 2 0 0 0 0 72
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Creacién y/o
reasignacion de extension 0 0 0 0 0 0 0 15 16 8 7 3 49
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Traslado de
extension 0 0 0 0 0 0 0 4 3 5 1 4 17
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Soporte red
interna 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 2
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Configuracion
de puertos a terceros 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Redes y Telecomunicaciones.Sistema eléctrico y
UPS.Soporte a red eléctrica 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 59 92 82 58 45 33 73 78 70 44 24 21 679
INCIDENTE
Soporte Técnico.Falla 15 9 14 4 18 32 6 2 0 0 0 0 100
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Soporte a
Teléfonos 0 0 0 0 0 0 0 5 3 20 30 5 63
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Soporte a
CTLOG 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 2 2 6
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Cambio de
piezas y/o equipo de teléfono 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 4
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Grupo solucionador e
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic general
Jerarquia
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Bloqueo de
teléfono 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 3
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Soporte a
planta de telefonia 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Total INCIDENTE 15 14 4 18 32 24 33 177
| Total 4. Proveedores Redes 74 | 101 | 9% | 62 | 63 | 65 | 79 | 86 | 76 ‘ 68 ‘ 57 ‘ 29 ‘ 856 ‘
ACTIVOS
LLAMADA DE SERVICIO
ACTIVOS FIJOS 14 75 55 65 65 61 49 64 67 75 82 86 758
GESTION DOCUMENTAL 2 4 1 3 1 1 0 0 0 0 0 0 12
GESTIONES INTERNAS 0 1 3 2 0 1 0 1 1 0 0 0 9
CAJAS MENORES 0 2 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 4
SERVICIOS PUBLICOS Y DE COMUNICACIONES 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
SUMINISTROS 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 2
COMUNICACIONES MOVILES 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 2
IMPRESION 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
INFRAESTRUCTURA FISICA 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 16 85 61 72 67 64 50 66 68 76 82 86 793
| Total ACTIVOS 16 ‘ 85 ‘ 61 ‘ 72 ‘ 67 ‘ 64 ‘ 50 ‘ 66 | 68 ‘ 76 ‘ 82 ‘ 86 ‘ 793 ‘
CORRESPONDENCIA
LLAMADA DE SERVICIO
CORRESPONDENCIA 46 81 74 63 77 53 52 40 55 54 46 56 697
GESTION DOCUMENTAL 18 7 1 2 2 11 8 12 6 6 4 2 79
SUMINISTROS 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
GESTIONES INTERNAS 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
ACTIVOS FIJOS 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
CAJAS MENORES 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 64 90 76 65 79 64 60 52 62 60 50 58 780
INCIDENTE
CORRESPONDENCIA 1 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 3
IMPRESION 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Total INCIDENTE 1 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 0 4
|Tota| CORRESPONDENCIA 65 ‘ 90 ‘ 76 ‘ 65 ‘ 82 ‘ 64 ‘ 60 ‘ 52 | 62 ‘ 60 ‘ 50 ‘ 58 ‘ 784 ‘
INFRAESTRUCTURA FISICA
LLAMADA DE SERVICIO
INFRAESTRUCTURA FISICA 21 32 28 20 12 10 23 32 33 28 26 21 286
SERV GENERALES CASA MATRIZ 0 0 1 0 0 0 1 3 0 0 1 0 6
GESTIONES INTERNAS 1 0 2 1 0 0 0 0 1 0 1 0 6
COMUNICACIONES MOVILES 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
SERVICIOS PUBLICOS Y DE COMUNICACIONES 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
ACTIVOS FIJOS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 22 32 31 21 12 10 24 36 34 30 28 21 301
INCIDENTE
INFRAESTRUCTURA FISICA 36 46 44 26 14 16 31 47 36 38 39 22 395
Total INCIDENTE 36 46 44 26 14 16 31 47 36 38 39 22 395
[ Total INFRAESTRUCTURA FISICA ss| 78| 75| a7] 26| 26| ss| s3] 70| es| e7] 43| 96|

2. File Server
LLAMADA DE SERVICIO
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Grupo solucionador e
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic general
Jerarquia
Administracién de Servidores.FileServer.Permisos de
Accesos 36 41 28 34 24 47 53 51 45 31 28 23 441
Administracion de Servidores.FileServer.Creacion de
Carpeta 1 4 1 2 6 2 1 4 4 2 3 2 32
Administracién de
Servidores.FileServer.Lentitud/Intermitencia 1 0 0 2 0 2 1 1 2 1 0 0 10
Administracion de Servidores.FileServer.Aumento de
Capacidad 1 0 0 0 0 0 1 0 2 0 2 1 7
Administracién de
Servidores.FileServer.Indisponibilidad del Servicio 1 2 0 0 0 1 0 1 0 2 0 0 7
Total LLAMADA DE SERVICIO 40 47 29 38 30 52 5 57 53 36 33 26 497
INCIDENTE
Administracion de
Servidores.FileServer.Indisponibilidad del Servicio 0 0 0 0 0 0 7 0 1 0 4 0 12
Administracion de Servidores.FileServer.Permisos de
Accesos 1 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 3
Administracion de
Servidores.FileServer.Lentitud/Intermitencia 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2
Soporte Técnico.Pruebas Continuidad 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Total INCIDENTE 2 0 0 0 3 0 7 0 1 0 4 1 18
| Total 2. File Server 42 ‘ 47 ‘ 29 ‘ 38 ‘ 33| 52| 63 ‘ 57 | 54| 36 ‘ 37 ‘ 27 ‘ 515 ‘
CAJAS MENORES
LLAMADA DE SERVICIO
CAJAS MENORES 16 23 22 24 21 23 28 21 33 22 30 19 282
GESTIONES INTERNAS 3 5 2 1 0 1 0 0 1 3 1 1 18
GESTION DOCUMENTAL 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 19 28 25 25 21 24 28 21 34 25 31 20 301
INCIDENTE
GESTIONES INTERNAS 17 11 16 5 1 2 5 17 7 5 5 5 96
CAJAS MENORES 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Total INCIDENTE 17 11 16 5 1 2 6 17 7 5 5 5 97
| Total CAJAS MENORES 36 ‘ 39 ‘ a ‘ 30 ‘ 22| 26| 34 ‘ 38 | 41| 30 ‘ 36 ‘ 25 ‘ 398 ‘
4. Grupo laxis_SAP
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.Actualizacion de Datos (General) 1 17 20 21 29 22 12 28 32 25 4 7 218
Aplicaciones.lAXIS.Otras Solicitudes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 11 12
Aplicaciones.|AXIS.Actualizacién de datos/Consultas
(Para corregir datos) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 4 5 12
Aplicaciones.IAXIS.Instalacion Parches/Preproduccion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 6 4 11
Aplicaciones.|AXIS.Instalacion Parches/Produccion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 8 2 11
Aplicaciones.lAXIS.Solicitud Fuentes (BD-Aplicacion) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 2 5
Aplicaciones.Reportes.Modificacion 0 0 0 1 0 0 0 2 0 0 0 0 3
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Modificacion
Roles/Perfiles 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2
Aplicaciones.Reportes.Creacion 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 1 17 21 22 29 22 12 31 33 30 26 31 275
INCIDENTE
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 0 10 2 6 0 8 1 1 0 5 0 0 33
Soporte Técnico.Pruebas Continuidad 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Aplicaciones.IAXIS.Disponibilidad 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
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Grupo solucionador e
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic general
Jerarquia
Total INCIDENTE 0 10 2 6 1 8 1 1 0 5 0 1 35
|Tota| 4. Grupo laxis_SAP 1 | 27 | 23 | 28 | 30 | 30 | 13 | 32 | 33 ‘ 35 ‘ 26 ‘ 32 ‘ 310 ‘

4. Grupo Sise

LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en

Informacion.Actualizacion de Datos (General) 19 21 20 20 34 23 31 32 21 26 15 21 283
Aplicaciones.Reportes.Creacion 0 0 0 0 1 0 2 1 1 1 1 0 7
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Modificacion

Roles/Perfiles 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 3
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Desbloqueo 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Total LLAMADA DE SERVICIO 19 22 22 20 35 23 33 33 23 27 16 21 294
INCIDENTE
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 3 0 1 2 1 0 0 1 0 1 0 0 9
Soporte Técnico.Pruebas Continuidad 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2
Total INCIDENTE 3 0 1 2 3 0 0 1 0 1 0 0 11
| Total 4. Grupo Sise 22 ‘ 22 ‘ 23 ‘ 22 ‘ 38 ‘ 23 ‘ 33 ‘ 34 | 23 ‘ 28 ‘ 16 ‘ 21 ‘ 305 ‘
SERVICIOS PUBLICOS Y DE
COMUNICACIONES
LLAMADA DE SERVICIO
SERVICIOS PUBLICOS Y DE COMUNICACIONES 26 23 24 17 24 19 26 24 22 20 25 16 266
COMUNICACIONES MOVILES 0 3 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5
GESTIONES INTERNAS 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
INFRAESTRUCTURA FISICA 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 26 26 28 17 24 19 26 25 22 20 25 16 274
INCIDENTE
GESTIONES INTERNAS 1 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4
COMUNICACIONES MOVILES 0 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4
Total INCIDENTE 1 3 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8

Total SERVICIOS PUBLICOS Y DE

COMUNICACIONES 27 29 32| 17| 24| 19| 26| 25| 22| 20| 25| 16 282

3. Seguridad Informatica

LLAMADA DE SERVICIO
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Permisos Pag.

Web 15 17 24 4 40 25 4 1 10 31 26 20 217
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Bloqueo Pag.

Web 1 0 3 0 1 0 0 0 0 0 0 2 7
Seguridad Informatica.Acceso/cuentas privilegiadas 2 3 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 6
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Instalacion De

Software 0 0 1 1 0 1 0 0 1 1 0 0 5
Seguridad Informatica.Antivirus.Puertos Usb 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1

Total LLAMADA DE SERVICIO 18 20 28 5 43 26 a4 1 11 32 26 22 236
INCIDENTE
Seguridad Informatica.Vulnerabilidades y Amenazas 0 0 6 7 0 0 0 0 0 0 0 0 13
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Permisos Pag.

Web 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 2
Seguridad Informatica.Vulnerabilidades y

Amenazas.Vulnerabilidad de Seguridad 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
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Grupo solucionador
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic g:::arl\l
Jerarquia
Seguridad Informatica.Vulnerabilidades y
Amenazas.Indisponibilidad portal Web 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Total INCIDENTE 0 0 6 7 0 0 (] 0 0 1 2 1 17
Total 3. Seguridad Informatica 18 ‘ 20 ‘ 34 ‘ 12 ‘ 43 ‘ 26 ‘ 4 ‘ 1 | 11 ‘ 33 ‘ 28 ‘ 23 ‘ 253 ‘
4. Grupo Pqgr
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.Actualizacion de Datos (General) 1 15 8 10 19 16 19 20 17 31 21 22 199
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Creacion de Usuario 0 2 0 0 1 0 0 3 1 2 4 3 16
Aplicaciones.Reportes.Modificacion 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2
Aplicaciones.Reportes.Creacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2
Gestién de Accesos.Creacion de Usuario.OTROS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 1 18 8 10 20 16 19 23 19 33 27 26 220
INCIDENTE
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 3 0 0 0 0 0 0 0 0 7 1 4 15
Aplicaciones.Intermitencia/Degradacion.Caida del
Sistema 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Total INCIDENTE 3 0 0 0 o0 o o o 1 7 1 a4 16
| Total 4. Grupo Pqr 4 ‘ 18 ‘ 8 ‘ 10 ‘ 20 ‘ 16 ‘ 19 ‘ 23 | 20 ‘ 40 ‘ 28 ‘ 30 ‘ 236 ‘
3. Nivel lll Redes
LLAMADA DE SERVICIO
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Soporte red
interna 0 0 0 0 0 0 0 5 9 14 9 2 39
Redes y Telecomunicaciones.Firewall.Accesos
autorizados 0 0 0 0 0 0 0 5 3 5 2 5 20
Redes y Telecomunicaciones.Acceso VPN.Creacion de
usuario 0 0 0 0 0 0 0 2 5 3 2 2 14
Redes y Telecomunicaciones.CCTV.Apoyo a Gestion
CCTV 0 0 0 0 1 0 2 4 2 0 3 0 12
Redes y Telecomunicaciones.Acceso VPN.Asignacion
de servicios 0 0 0 0 0 0 0 0 4 2 0 1 7
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Configuracién
de puertos a terceros 0 0 0 0 0 0 0 0 3 3 0 0 6
Redes y Telecomunicaciones.Acceso VPN.Desbloqueo
de usuario 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 3 5
Redes y Telecomunicaciones.Firewall.Permisos
especiales 0 0 0 0 0 0 0 1 0 3 1 0 5
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Soporte a
CTLOG 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 1 3
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Traslado de
extension 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Bloqueo Pag.
Web 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Redes y Telecomunicaciones.Sistema eléctrico y
UPS.Mantenimiento preventivo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Creacién y/o
reasignacion de extension 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 0 1 0 2 18 27 32 21 14 115
INCIDENTE
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Control de
Acceso a la Red (NAC).Autenticacidn fallida 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 33 9 48
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Grupo solucionador
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic g::zlal
Jerarquia
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Soporte red

interna 0 0 0 0 0 0 0 0 0 14 10 4 28
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Control de

Acceso a la Red (NAC).Interface deshabilitada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3 0 4
Redes y Telecomunicaciones.Acceso VPN.Cambio de

contrasefia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 3
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Soporte a

Teléfonos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2
Redes y Telecomunicaciones.Sistema eléctrico y

UPS.Soporte a red eléctrica 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Soporte a

CTLOG 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Soporte Técnico.Software.OS.Lentitud 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Redes y Telecomunicaciones.Acceso VPN.Desbloqueo

de usuario 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Redes y Telecomunicaciones.Red WAN.Soporte WAN 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1

Total INCIDENTE 0 0 0 0 0 0o 0 0o 0 23 49 18 90
|Tota| 3. Nivel Il Redes 0 ‘ 0 ‘ o] o 1| o] 2| 18| 27| 55 ‘ 70 ‘ 32 ‘ 205 ‘

4. Grupo Sico

LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en

Informacion.Actualizacion de Datos (General) 8 0 5 15 11 6 18 20 15 22 0 0 120
Aplicaciones.SICO.Actualizaciéon de datos/Consultas

(Para corregir datos) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 12 8 24
Aplicaciones.Reportes.Modificacion 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Aplicaciones.SICO.Nuevos Requerimientos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Desbloqueo 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Total LLAMADA DE SERVICIO 10 0 6 15 11 6 18 20 15 26 12 9 148
INCIDENTE
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 1 2 0 1 0 1 0 1 1 1 0 0 8
Soporte Técnico.Pruebas Continuidad 0 0 0 0 5 0 0 0 0 0 0 0 5
Aplicaciones.SICO.Alertas sobre servidor de Aplicacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 3
Aplicaciones.Intermitencia/Degradacion.Lentitud 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Total INCIDENTE 1 2 0 1 5 1 0 1 2 1 3 0 17
| Total 4. Grupo Sico 11 ‘ 2 ‘ 6| 16 ‘ 16| 7| 18| 21| 17| 27 ‘ 15| 9 165 ‘

2. Infraestructura

LLAMADA DE SERVICIO
Redes y Telecomunicaciones.Firewall 11 8 12 11 9 7 8 1 0 0 0 0 67
Redes y Telecomunicaciones.Red WAN 1 3 4 6 2 4 8 2 0 0 0 0 30
Redes y Telecomunicaciones.Acceso VPN 1 1 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 6
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Permisos Pag.

Web 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.A.D/Correo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en

Informacion.Actualizacion de Datos (General) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.A.D/Correo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Soporte Técnico.Hardware. MEMORIA 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Gestion de Accesos.Modificacién de Rol/Perfil. SNP 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.|AXIS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
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Grupo solucionador e
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic general
Jerarquia
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Modificacion
Roles/Perfiles ... 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Gestion de Accesos.Modificaciéon de Rol/Perfil.A.D 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 14 12 17 18 11 12 16 4 1 6 2 0 113
INCIDENTE
Soporte Técnico.Falla 2 1 33 3 0 1 1 0 0 0 0 0 41
Soporte Técnico.Hardware. TARJETA RED 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Soporte Técnico.Software.OS.Lentitud 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Seguridad Informatica.Vulnerabilidades y
Amenazas.Indisponibilidad portal Web 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Total INCIDENTE 2 1 35 4 0 1 1 0 0 0 0 1 45
|Tota| 2. Infraestructura 16 ‘ 13 ‘ 52 ‘ 22 ‘ 11 ‘ 13 ‘ 17 ‘ 4 1 6 ‘ 2 ‘ 1 ‘ 158 ‘
1. Soporte Técnico
LLAMADA DE SERVICIO
Soporte Técnico.Solicitud Equipos.COMPRA/ARRIENDO 12 25 14 10 19 11 22 1 0 1 2 2 119
Soporte Técnico.Software.INSTALACION.Office 0 5 2 0 0 0 1 0 0 0 0 0 8
Soporte Técnico.Hardware. MEMORIA 1 0 0 0 1 1 2 0 0 1 0 0 6
Soporte Técnico.Traslado Equipos 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 3
Soporte Técnico.Software.INSTALACION.Otros 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 3
Soporte Técnico.Solicitud
Equipos.PRESTAMO.PORTATIL 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2
Soporte Técnico.Software.COMPRA LICENCIAMIENTO 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 2
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Instalacion De
Software 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Soporte Técnico.Software. ACTUALIZACION.Java 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 16 31 16 10 22 13 26 1 1 3 2 4 145
INCIDENTE
Soporte Técnico.Garantia.PORTATIL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Soporte Técnico.Software. HERRAMIENTAS.Office 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Soporte Técnico.Hardware.FUENTE PODER 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total INCIDENTE 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 3
Total 1. Soporte Técnico 16 ‘ 32 ‘ 16| 10| 22| 13| 27 1 1 3 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 148 ‘
SERVICIOS GENERALES
LLAMADA DE SERVICIO
SERV GENERALES CASA MATRIZ 2 1 1 1 0 26 12 29 29 7 25 7 140
SERVICIOS PUBLICOS Y DE COMUNICACIONES 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
INFRAESTRUCTURA FISICA 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 3 1 1 1 0 27 12 29 29 7 25 7 142
INCIDENTE
INFRAESTRUCTURA FISICA 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 3
SERV GENERALES CASA MATRIZ 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Total INCIDENTE 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 2 4
[ Total SERVICIOS GENERALES 3| 1] 1] 1] o] 27| 12] 20| 30| 7| 26] o] 146]
5. Bases de datos
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Actualizacion de Datos (General) 19 9 3 2 2 4 4 3 2 28 5 11 92
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Grupo solucionador
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic g:::arl\l
Jerarquia
Ambito Bases de Datos.Bases de
Datos.Mantenimiento.Activacion, inactivacion de usuarios
que acceden a las BD 2 1 2 0 0 0 0 0 0 2 0 2 9
Ambito Bases de Datos.Bases de Datos.Creacidn.Bases
de Datos.Configuracidn del motor de bases de datos 2 1 0 0 4 0 0 0 0 0 0 0 7
Ambito Bases de Datos.Bases de
Datos.Mantenimiento.Toma/ Restauracion de backups 0 0 3 0 0 0 0 0 0 2 1 1 7
Ambito Bases de Datos.Bases de Datos.Creacidn.Bases
de Datos.Eje. de scripts para la creacién/actualizacién de
objetos 0 0 3 0 0 0 1 0 0 2 0 0 6
Aplicaciones.Reportes.Creacion 1 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Desbloqueo 2 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 4
Ambito Bases de Datos.Bases de
Datos.Reportes.Reporte de Usuarios 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 2
Ambito Bases de Datos.Servidor
Aplicaciones.Mantenimiento 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Aplicaciones.SUNBOXES.Actualizacion de
datos/Consultas (Para corregir datos) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Aplicaciones.SICO.Actualizacion de datos/Consultas
(Para corregir datos) 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Modificacion
Roles/Perfiles 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Ambito Bases de Datos.Bases de Datos.Creacion.Bases
de Datos.Ejec. de procesos recuperacion/inicio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Ambito Bases de Datos.Bases de
Datos.Mantenimiento.Monitoreo de procesos de usuario 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 27 12 12 4 8 4 6 4 2 35 7 16 137
INCIDENTE
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 4 6
Ambito Bases de Datos.Bases de Datos.Creacién.Bases
de Datos 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total INCIDENTE 0 0 1 0 0 0 0 0 2 0 0 4 7
| Total 5. Bases de datos 27| 2| 13] a] 8] a|l e a| a| 35| 7 20| 1aa]
Cds
LLAMADA DE SERVICIO
SERVICIOS PUBLICOS Y DE COMUNICACIONES 3 5 0 0 2 1 0 0 1 0 1 0 13
GESTIONES INTERNAS 0 4 0 1 1 0 1 1 0 0 0 0 8
INFRAESTRUCTURA FISICA 0 0 0 1 0 1 1 0 0 0 1 1 5
SUMINISTROS 0 1 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 3
IMPRESION 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
CAJAS MENORES 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2
ACTIVOS FlJOS 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 6 10 1 a4 3 3 3 1 1 (] 2 1 35
INCIDENTE
GESTIONES INTERNAS 0 0 0 0 30 13 2 1 0 0 0 1 47
IMPRESION 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Total INCIDENTE 0 0 0 0 30 13 2 1 1 0 0 1 48
Total CdS s‘ 10‘ 1‘ 4 33‘ 16‘ 5‘ z| z‘ o‘ 2 z‘ 83‘
1. Nivel | Coordinador Mesa
LLAMADA DE SERVICIO
Soporte Técnico.Guia/Asesoria 5 1 0 1 14 3 1 1 5 0 2 2 35
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Grupo solucionador

CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic :::Ial
Jerarquia 8
Soporte Técnico.Solicitud Equipos.COMPRA/ARRIENDO 0 0 0 1 0 0 6 2 1 2 1 0 13
Soporte Técnico.Software.INSTALACION.Otros 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 3
Soporte Técnico.Software.INSTALACION.Office 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 3
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en

Informacién.Actualizacion de Datos (General) 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Permisos Pag.

Web 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 2
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Creacion de Usuario 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 2
Gestion de Accesos.Activacion de Cuenta.Vacaciones 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Gestién de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.A.D/Correo 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 2
Administracién de Servidores.FileServer.Creacién de

Carpeta 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2
Seguridad Informatica.Acceso/cuentas privilegiadas 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Gestion de Accesos.Creacion de Usuario.A.D 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Soporte Técnico.Hardware. MEMORIA 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Bloqueo Pag.

Web 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Soporte red

interna 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Aplicaciones.SUNBOXES.Actualizacion de

datos/Consultas (Para corregir datos) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.SAP 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Gestion de Accesos.Inactivacion de cuenta.Retiro 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Total LLAMADA DE SERVICIO 9 2 0 4 17 7 10 6 8 3 5 3 74
INCIDENTE
Gestion de Accesos.Desbloqueo/Cambio de

Contrasefia.A.D/Correo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 2
Soporte Técnico.Software. HERRAMIENTAS.Office 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Soporte Técnico.Pruebas Continuidad 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Permisos Pag.

Web 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Soporte Técnico.Software.0S.Dafio/Inicio 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Soporte Técnico.Hardware.PUERTO USB 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1

Total INCIDENTE 0 1 0 0 3 0 0 0 0 1 2 0 7
Total 1. Nivel | Coordinador Mesa 9 ‘ 3 o] a4 ‘ 20| 7| 10| 6| 8| a| 7| 3 81
5. Proveedores SYBASE

LLAMADA DE SERVICIO

Ambito Bases de Datos.Bases de Datos.Creacidn.Bases

de Datos.Eje. de scripts para la creacion/actualizacién de

objetos 21 5 2 0 1 0 0 1 0 0 0 0 30
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en

Informacion.Actualizacion de Datos (General) 21 2 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 25
Ambito Bases de Datos.Servidor

Aplicaciones.Actualizacion de parches 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4
Ambito Bases de Datos.Bases de Datos.Creacidn.Bases

de Datos.Ejec. de scripts para la creacion de BD 0 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
Ambito Bases de Datos.Bases de

Datos.Mantenimiento.Activacion, inactivacién de usuarios

que acceden a las BD 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
Ambito Bases de Datos.Bases de

Datos.Mantenimiento.Toma/ Restauracion de backups 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
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Grupo solucionador e
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic general
Jerarquia
Ambito Bases de Datos.Bases de
Datos.Mantenimiento.Monitoreo de procesos de usuario 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Ambito Bases de Datos.Bases de
Datos.Reportes.Crecimiento de una BD 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Ambito Bases de Datos.Servidor
Aplicaciones.Mantenimiento 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 53 10 2 1 2 0 0 1 0 0 0 0 69
Total 5. Proveedores SYBASE 53 ‘ 10 ‘ 2 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 1 ’ 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 69 ‘
4. Grupo Sunbox
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.Actualizacion de Datos (General) 5 5 13 11 7 5) 5) 3 1 4 0 0 59
Aplicaciones.SUNBOXES.Actualizacion de
datos/Consultas (Para corregir datos) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Aplicaciones.Reportes.Modificacion 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 5 13 11 7 1 4 1 0 61
INCIDENTE
Aplicaciones.SUNBOXES.Disponibilidad 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 3
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total INCIDENTE 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 a4
Total 4. Grupo Sunbox 6 ‘ 5 ‘ 13 ‘ 11 ‘ 7 ‘ 5 ‘ 6 ‘ 3 ’ 1 ‘ a ‘ 2 ‘ 2 ‘ 65 ‘
4. Grupo Bi
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Actualizacion de Datos (General) 4 3 3 0 4 9 8 3 4 2 2 3 45
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Creacion de Usuario 0 0 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 3
Aplicaciones.Reportes.Creacion 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 2
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Modificacion
Roles/Perfiles 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 2
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Desbloqueo 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 4 3 4 2 5 9 9 5 4 2 3 3 53
| Total 4. Grupo Bi al 3] o] o] s| o] of s[ af of s[ s[ s
2. Nivel Il Redes
LLAMADA DE SERVICIO
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Soporte red
interna 0 0 0 0 0 0 0 2 3 9 12 11 37
Redes y Telecomunicaciones.Sistema eléctrico y
UPS.Soporte a red eléctrica 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 0 0 3
Redes y Telecomunicaciones.Telefonia.Soporte a
CTLOG 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 2
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Configuracién
de puertos a terceros 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Redes y Telecomunicaciones.Sistema eléctrico y
UPS.Soporte a UPS 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 0 0 0 0 3 7 11 12 11 44
INCIDENTE
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Soporte red
interna 0 0 0 0 0 0 0 0 2 3 1 0 6
Redes y Telecomunicaciones.Red LAN.Control de
Acceso a la Red (NAC).Interface deshabilitada 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
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Grupo solucionador e
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic ge:earal
Jerarquia
Total INCIDENTE 0 0 0 0 0 0 0 0 2 3 1 1 7
|Tota|2. Nivel Il Redes ol o| ol ol ol ol ol 3| 9‘ 14‘ 13‘ 12‘ 51‘
SUMINISTROS
LLAMADA DE SERVICIO
SUMINISTROS 5 1 6 3 3 0 5 3 6 5 3 1 41
GESTION DOCUMENTAL 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
GESTIONES INTERNAS 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 5 1 7 3 4 0 5 3 6 5 3 1 a3
INCIDENTE
SUMINISTROS 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Total INCIDENTE 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
|TotaISUMINISTROS 5‘ 1‘ 7‘ 3‘ 4‘ 1‘ 5‘ 3| 6‘ 5‘ 3‘ 1‘ 44‘
GESTOR CONFIGURACION
LLAMADA DE SERVICIO
SERVICIOS PUBLICOS Y DE COMUNICACIONES 0 0 1 0 0 2 8 1 5 7 2 1 27
IMPRESION 2 2 1 0 0 0 2 0 0 0 0 0 7
GESTION DOCUMENTAL 1 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 3
INFRAESTRUCTURA FISICA 0 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 3
GESTIONES INTERNAS 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
SUMINISTROS 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 3 5 3 0 0 2 10 2 7 8 2 1 43
Total GESTOR CONFIGURACION 3] s| 3] o] o] 2] 1] 2] 7] & 2] 1] a3
SEGUROS
LLAMADA DE SERVICIO
SEGUROS 3 0 4 0 1 3 3 0 5 3 0 1 23
GESTIONES INTERNAS 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 2
Total LLAMADA DE SERVICIO 3 0 4 0 1 5 3 0 5 3 0 1 25
Total SEGUROS 3| ol 4] o] 1| sl 3] o] s| 3] o] 1] 25|
1. Antivirus
LLAMADA DE SERVICIO
Seguridad Informatica.Antivirus.Puertos Usb 1 2 0 2 2 0 0 0 1 5 2 0 15
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Instalacion De
Software 0 1 0O 1.0 0 0 1 0 2 0 0 5
Soporte Técnico.Software.INSTALACION.Otros 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 2
Total LLAMADA DE SERVICIO 1 3 0 4 2 1 0 1 1 7 2 0 22
Total 1. Antivirus 1‘ 3‘ o‘ 4‘ z‘ 1‘ o‘ 1’ 1‘ 7‘ z‘ o‘ 22‘
1. Digiturno
LLAMADA DE SERVICIO
Soporte Técnico.Perifericos.DIGITURNOS 11 2 3 1 1 1 0 0 0 0 0 0 19
Redes y Telecomunicaciones.CCTV.Apoyo a Gestidn
CCTV 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 11 2 3 1 1 1 1 0 0 (] (] (] 20
INCIDENTE
Soporte Técnico.Perifericos.DIGITURNOS 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total INCIDENTE 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
|Tota|1.Digiturno 12‘ z‘ 3‘ 1‘ 1‘ 1‘ 1‘ o‘ o‘ o‘ o‘ o‘ 21‘
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Grupo solucionador e
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic general
Jerarquia
4. Grupo SNP
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.SNP.Reportes/Informes 2 4 1 0 0 1 0 0 0 1 1 0 10
Aplicaciones.SNP.Guia/Asesoria.Funcionalidad 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2
Aplicaciones.SNP.Administracién usuarios BD.Creacion
de usuario en base de datos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Aplicaciones.SNP.Catalogar.Catalogar version SNP 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 3 5 1 0 0 1 0 ()} 1 1 1 1 14
INCIDENTE
Soporte Técnico.Pruebas Continuidad 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Aplicaciones.SNP.Falla/Error
aplicacion.Indisponibilidad 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Total INCIDENTE 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 2
|Tota|4.GrupoSNP 3‘ 5‘ 1‘ o‘ 1‘ 1‘ 1‘ o| 1‘ 1‘ 1‘ 1‘ 16‘
4. SC Siarp
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Actualizacion de Datos (General) 1 0 0 1 2 0 0 1 3 1 0 13
Total LLAMADA DE SERVICIO 1 0 0 1 2 0 0 1 4 3 1 0 13
Total 4. SC Siarp 1‘ o‘ o‘ 1‘ z‘ o‘ o‘ 1’ 4‘ 3‘ 1‘ o‘ 13‘
4. Grupo SAP
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.Actualizacion de Datos (General) 0 0 1 0 0 0 0 1 2 0 2 2 8
Aplicaciones.Instalacion 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Desbloqueo 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 1 0 1 0 0 2 2 0 2 2 10
Total 4. Grupo SAP o‘ o‘ 1‘ o‘ 1‘ o‘ o‘ 2’ 2‘ o‘ z‘ z‘ 10‘
4. Grupo Intranet
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Desbloqueo 0 0 0 0 0 0 0 6 0 0 0 0 6
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Actualizacion de Datos (General) 0 0 0 2 1 0 0 1 0 0 4
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 2 1 0 0 7 0 0 0 0 10
Total 4. Grupo Intranet o‘ o‘ o‘ z‘ 1‘ o‘ o‘ 7’ o‘ o‘ o‘ o‘ 10‘
5. Proveedores ORACLE-SQL
LLAMADA DE SERVICIO
Ambito Bases de Datos.Bases de Datos.Creacidn.Bases
de Datos.Eje. de scripts para la creacidén/actualizacion de
objetos 0 4 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.Actualizacion de Datos (General) 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Ambito Bases de Datos.Bases de Datos.Creacidn.Bases
de Datos.Configuracion del motor de bases de datos 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 6 1 0 0 (] (] (] 0 0 0 (] 7
INCIDENTE
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
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Grupo solucionador Total
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic ge:eara|
Jerarquia
Total INCIDENTE 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
| Total 5. Proveedores ORACLE-SQL 0 | 6 | 2 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 | 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 8 ‘
4. SP Aplicaciones
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Actualizacion de Datos (General) 1 1 0 0 0 0 1 2 0 3 0 8
Total LLAMADA DE SERVICIO 1 1 0 0 0 0 1 2 0 3 0 0 8
Total 4. SP Aplicaciones 1‘ 1‘ o‘ o‘ o‘ o‘ 1‘ 2’ o‘ 3‘ o‘ o‘ 8‘
4. Grupo Sara
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.Actualizacion de Datos (General) 1 1 3 0 0 0 1 0 0 0 0 0 6
Aplicaciones.Instalacion 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 1 1 3 1 0 (] 1 (] (] (] (] (] 7
INCIDENTE
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total INCIDENTE 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total 4. Grupo Sara 1‘ 1‘ 3‘ z‘ o‘ o‘ 1‘ o’ o‘ o‘ o‘ o‘ s‘
4. Proveedores Sunbox
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.Actualizacion de Datos (General) 0 0 0 2 1 1 0 1 0 0 5
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 2 1 1 0 1 0 0 0 0 5
|Tota| 4. Proveedores Sunbox 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 2 ‘ 1 ‘ 1 ‘ 0 ‘ 1 | 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 5 ‘
4. Grupo Sian
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Actualizacion de Datos (General) 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 2 4
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 0 1 0 (] 0 (] 1 (] 2 4
INCIDENTE
Aplicaciones.Falla/Error Aplicacion 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Total INCIDENTE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
|Tota|4.GrupoSian o‘ o‘ o‘ o‘ 1‘ o‘ o‘ o| o‘ 1‘ o‘ 3‘ 5‘
4. Proveedores Intranet
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Actualizacion de Datos (General) 0 1 0 0 0 1 1 0 0 1 0 4
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 1 0 0 0 1 1 0 0 1 0 0 4
| Total 4. Proveedores Intranet 0 ’ 1 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 0 ’ 1 ’ 1 ’ 0 ’ 0 ‘ 1 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 4 ‘
4. Proveedores Pqr
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Actualizacion de Datos (General) 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 4
Total LLAMADA DE SERVICIO 1 0 0 0 0 1 (] 0 0 1 1 0 4
|Tota|4. Proveedores Pqr 1‘ o‘ o‘ o‘ o‘ 1‘ o‘ o| o‘ 1‘ 1‘ o‘ 4‘
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Grupo solucionador e
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic ge::aral
Jerarquia
1. Grupo CCTV
LLAMADA:DE SERVICIO
Seguridad Informatica.Autorizaciones.Bloqueo Pag.
Web 0 0 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 3
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 0 1 0 1 1 0 0 0 0 3
Total 1. Grupo CCTV o‘ o‘ o‘ o‘ 1‘ o‘ 1‘ 1’ o‘ o‘ o‘ 0‘ 3‘
2. Backups
LLAMADA DE SERVICIO
Ambito Bases de Datos.Bases de
Datos.Mantenimiento.Toma/ Restauracion de backups 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 2
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2
|Tota|2.Backups o‘ o‘ 1‘ 1‘ o‘ o‘ o‘ o| o‘ 0‘ 0‘ 0‘ 2‘
5. Almacenamiento y Recopilaciéon
LLAMADA DE SERVICIO
Ambito Bases de Datos.Almacenamiento y
Replicacién.Aprovisionamiento o Actualizaciéon 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 2
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 2
Total 5. Almacenamiento y Recopilacion 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 1 ‘ 0 ’ 0 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘
4. Proveedores Pagina WEB
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.Actualizacion de Datos (General) 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 2
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 2
|Tota|4.ProveedoresPaqinaWEB o‘ o‘ 0‘ 1‘ 0‘ o‘ o‘ o| o‘ 1‘ 0‘ 0‘ 2‘
4. Grupo Neon
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Actualizacion de Datos (General) 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2
Total 4. Grupo Neon o‘ o‘ 1‘ o‘ o‘ 1‘ o‘ o’ o‘ o‘ o‘ o‘ 2‘
5. Proveedores BD SNP
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.SNP.Administracién usuarios
BD.Activacion usuarios Base de Datos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
|Tota|5.ProveedoresBDSNP o‘ o‘ 0‘ 0‘ 0‘ o‘ o‘ o| o‘ 1‘ 0‘ 0‘ 1‘
4. Proveedores SNP
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.SNP.Reportes/Informes 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Total 4. Proveedores SNP o’ o‘ o‘ o‘ o’ o’ o’ 1’ o‘ o‘ o‘ o‘ 1‘
4. Grupo Daruma
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacién.Actualizacion de Datos (General) 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
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Grupo solucionador Total
CLASE DE CASO (Llamada de servicio / incidente) ene feb mar | abr | may | jun | jul | ago | sep | oct | nov | dic ge:eara|
Jerarquia
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
|Tota|4.GrupoDaruma | ol o| ol ol ol ol ol 1| o‘ o‘ o‘ o‘ 1‘
4. Proveedores Sico
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Acceso/Permisos.Desbloqueo 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Total 4. Proveedores Sico | o| 1| o| o| o| o| o| o| o‘ o‘ o‘ o‘ 1‘
4. Proveedores Bl
LLAMADA DE SERVICIO
Aplicaciones.Actualizacion/Inconsistencia en
Informacion.Actualizacion de Datos (General) 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Total LLAMADA DE SERVICIO 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
|Tota|4.ProveedoresBI ‘ o‘ o‘ o‘ o‘ o‘ 1‘ o‘ o‘ o‘ o‘ o‘ o‘ 1‘
Total general 2302 2309 2134 1681 2087 1730 1860 1951 2016 2395 2519 1965 24949
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Tabla 6 - Casos por clase y ciudad

CLASE DE CASO (Llamada de

Serz:s;‘(snc'dente) ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic g::::al
Sub-agrupacion
LLAMADA DE SERVICIO

BOGOTA 1427 1525 1333 1044 1300 1170 1342 1422 1396 1641 1397 1159 16156
Casa Matriz 1274 1363 1184 944 1204 1040 1101 1187 1204 1506 1277 1081 14365
BOGOTA PRINCIPAL 42 66 50 43 44 89 163 176 105 53 75 48 954
0 13 15 7 7 4 6 7 14 30 29 15 8 155
BOGOTA PUNTO DE ATENCION CALLE 74 21 13 11 3 10 4 11 13 16 17 11 1 131
BOGOTA CENTRO DE EXCELENCIA FISCALIA 10 5 12 5 6 6 21 5 1 5 3 0 79
BOGOTA CENTRO SUR 5 11 6 11 3 5 6 7 3 9 2 4 72
BOGOTA OCCIDENTE 10 13 8 5 3 7 1 5 5 5 4 1 67
BOGOTA SUPERCADE BOSA 9 1 11 7 4 3 5 6 7 9 1 2 65
BOGOTA NORTE 3 8 9 2 4 5 3 2 4 3 0 2 45
BOGOTA SUPERCADE SUBA 3 1 3 3 3 0 7 2 5 2 1 0 30
BOGOTA PUNTO DE ATENCION CALLE 113 1 6 3 0 1 1 5 2 0 0 1 1 21
BOGOTA PUNTO DE ATENCION CALLE 143 4 1 1 0 0 0 2 0 2 1 0 3 14
BOGOTA CENTRO DE EXCELENCIA 0 1 1 1 1 0 1 0 0 0 0 0 5
BOGOTA LABORATORIO 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
MEDELLIN 80 98 83 82 87 68 57 48 91 98 62 30 884
MEDELLIN PRINCIPAL 78 98 79 73 82 63 56 39 81 97 57 28 831
MEDELLIN PUNTO CLAVE 2 0 4 9 5 5 1 9 10 1 5 2 53
CALI 63 67 53 42 57 50 51 40 60 47 59 15 604
CALI PRINCIPAL 59 62 52 40 55 50 50 40 59 45 55 15 582
CALI PUNTO VIDA 4 5 1 2 2 0 1 0 1 2 4 0 2
BUCARAMANGA PRINCIPAL 36 54 40 14 31 22 26 27 37 49 88 39 463
CUCUTA PRINCIPAL 13 36 21 11 26 27 21 21 23 35 41 13 288
POPAYAN PRINCIPAL 26 28 23 22 36 27 12 16 10 17 12 25 254
ARMENIA PRINCIPAL 16 33 14 9 33 12 11 25 14 27 30 16 240
BARRANQUILLA PRINCIPAL 31 13 63 22 13 16 11 9 15 14 21 9 237
PEREIRA PRINCIPAL 27 21 12 16 21 18 13 21 24 14 17 28 232
RIOHACHA PRINCIPAL 36 22 24 24 25 8 11 17 19 17 13 15 231
VALLEDUPAR PRINCIPAL 18 24 16 27 16 15 25 18 9 23 15 16 222
MANIZALES PRINCIPAL 23 24 26 17 23 9 7 18 18 22 19 4 210
PASTO PRINCIPAL 21 14 17 8 26 11 18 10 26 25 16 14 206
CARTAGENA PRINCIPAL 15 16 28 33 18 12 15 15 10 11 12 11 196
NEIVA PRINCIPAL 31 14 21 10 13 13 10 14 18 18 22 10 194
IBAGUE PRINCIPAL 21 15 17 17 21 15 8 10 17 8 21 16 186
TUNIJA PRINCIPAL 28 15 17 20 19 6 7 11 10 10 10 9 162
SANTA MARTA PRINCIPAL 17 16 11 19 14 14 14 9 13 6 11 15 159
VILLAVICENCIO PRINCIPAL 8 19 14 13 7 12 14 10 9 17 17 9 149
SINCELEJO PRINCIPAL 16 10 6 7 14 15 8 4 5 15 16 16 132
MONTERIA PRINCIPAL 13 14 9 8 10 10 7 10 4 10 18 14 127
YOPAL PRINCIPAL 5 14 6 15 13 13 9 4 9 5 18 7 118
FLORENCIA PRINCIPAL 9 13 9 9 15 11 6 6 7 9 10 6 110
ARAUCA PRINCIPAL 15 11 2 7 9 3 11 6 9 5 12 14 104
MOCOA PRINCIPAL 3 7 8 8 6 5 6 18 13 11 3 10 98
QUIBDO PRINCIPAL 10 4 8 4 3 0 17 5 12 2 4 5 74
APARTADO PRINCIPAL 7 8 6 6 4 6 3 8 3 4 5 12 72
LETICIA PRINCIPAL 4 2 3 6 1 3 2 1 7 4 0 9 42
SAN ANDRES PRINCIPAL 3 1 4 6 2 0 6 2 2 1 5 3 35
BARRANCABERMEJA 8 1 3 0 2 4 0 4 1 1 4 5 33
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Total LLAMADA DE SERVICIO 2030 2139 1897 1526 1865 1595 1748 1829 1891 2166 1978 1554 22218

INCIDENTE
BOGOTA 165 99 161 100 111
142 102
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ARMENIA PRINCIPAL
POPAYAN PRINCIPAL
RIOHACHA PRINCIPAL
PEREIRA PRINCIPAL
BARRANQUILLA PRINCIPAL
PASTO PRINCIPAL
BUCARAMANGA PRINCIPAL
MANIZALES PRINCIPAL
SINCELEJO PRINCIPAL
IBAGUE PRINCIPAL

TUNJA PRINCIPAL
MONTERIA PRINCIPAL
APARTADO PRINCIPAL
NEIVA PRINCIPAL
CARTAGENA PRINCIPAL
SANTA MARTA PRINCIPAL
VILLAVICENCIO PRINCIPAL
ARAUCA PRINCIPAL
MOCOA PRINCIPAL

SAN ANDRES PRINCIPAL
QUIBDO PRINCIPAL
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YOPAL PRINCIPAL 10
LETICIA PRINCIPAL 8
BARRANCABERMEJA 5
Total INCIDENTE 272 170 237 155 222 135 112 122 125 229 541 411 2731
Total general 2302 2309 2134 1681 2087 1730 1860 1951 2016 2395 2519 1965 24949
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Anexo 3 — Premisas para el servicio

3.1. Acuerdo de confidencialidad

En el evento de considerarse necesario, se suscribird entre las partes un acuerdo de
confidencialidad, el cual hara parte integral del contrato.

3.2. Estructura del equipo de trabajo

Se espera que el contratista adopte sistemas 6ptimos para atencion de requerimientos e incidentes
en nivel 1, acorde con las especificaciones y premisas descritas en este documento. Los temas
inherentes al soporte técnico deben ser desarrollados entendiendo que por premisa debe asegurarse
que el usuario cliente del servicio tenga la menor indisponibilidad y que los elementos retirados del
servicio por falla surtan fases controladas de gestion del taller.

Los servicios de mesa de ayuda y soporte técnico (para elementos de infraestructura basica®) deben
ser prestados bajo canales remotos o soporte técnico en sitio®. Para los efectos de clasificacion,
Positiva brindara el catdlogo de servicios como opera al momento de inicio y, posteriormente, se
revisara con el contratista la optimizacion que pueda gestionarse.

La capacidad instalada debe distribuirse de tal forma que permita cubrir presencialmente la demanda
de casa matriz en horario de 6:00 am a 6:00 pm y para el sabado disponibilidad en horario de 8:00
a.m. a 12:00 m con minimo 1 agente. Para las demés oficinas con capacidades fisicas en sitio debe
asegurarse horario distribuido desde las 7:00 am hasta las 5:30 pm. Durante el transcurrir del
contrato es posible que Positiva Compafia de Seguros S.A. deba dar una mayor cobertura con la
misma estructura del servicio contratado, para lo cual, se deberd poder correr turnos de trabajo
pactados sin costos adicionales.

Debe entenderse la capacidad descrita en la Tabla 7 como un equipo de trabajo virtual'®, que debe
responder en primera instancia por la disponibilidad del pais. Estas capacidades son dinamicas, en
la medida que en funcién de la demanda de casos puedan reducirse, aumentarse, redistribuirse u
operar con apoyo de canales contingentes.

Adicionalmente, el contratista debe asegurar la existencia de una red de servicios que respalde la
operacion, en caso de ausencia temporal o definitiva de la cobertura en sitio.

El personal asignado por el contratista debera ajustarse a las politicas, normas y horarios
establecidos o por establecer en la compafia (codigo de vestido, comportamiento, guiones de
atencion, etc.). Asi mismo, el personal debe manejar integralmente el servicio, independiente de la
estructura interna del contratista.

8 Entiéndase como infraestructura basica los computadores personales: desktop y portéatiles, asi como hand-held, equipos moviles,
PDA’s, tablets, proyectores, dispositivos multimedia, elementos de videoconferencia, accesorios y periféricos, siempre y cuando sean
propiedad de Positiva o estén instalados para la compafiia.

® usando las capacidades identificadas en la Tabla 7 o con la red de servicios externa establecida por el contratista

10 “Un equipo virtual es un grupo de personas que trabaja en forma interdependiente, con un propésito compartido, mas alla de las
fronteras del espacio, el tiempo y los limites organizacionales, usando las tecnologias de la informacién y la comunicaciéon para
interactuar”. Gothelf (2002)
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Tabla 7 — Capacidades y competencias minimas requeridas para cada rol

Rol

Perfil

Disponibilidad®,
ubicaciones base y
cantidad

Director o Gerente
de proyecto

Ingeniero industrial, de sistemas, o afin, con una experiencia de minimo 2 afios dirigiendo / gerenciando
proyectos afines al objeto del contrato y con &mbito nacional (implementacién y/u operacion).

ITIL V.3 (Intermedio, Experto o Master), deseable conocimiento académicos en gerencia de proyectos
(posgrado)

Uno, en Bogota, con
disponibilidad para atender
requerimientos de Positiva,
asistencia a reuniones 'y
labores de direccion.

Coordinador

Ingeniero industrial, de sistemas, en informatica, infraestructura, telecomunicaciones o afines. Certificacion ITIL
intermedio OSA y certificacion en el manejo de la herramienta ARANDA ASDK Expert version 8,5 o superior.

Experiencia minima de dos (2) afios como Coordinador en proyectos de Mesa de Ayuda de orden nacional en
las que haya desempefiado actividades de gestién en temas afines al objeto del presente proceso de seleccién.

Con disponibilidad al 100%

Casa Matriz— 1

Agente de calidad
y mantenimiento
de informacion

Estudiante de Ingenieria industrial o de sistemas cursando quinto semestre en adelante (se admite estudiante
en précticas).

Con disponibilidad al 100%

Casa Matriz—- 1

Agente de soporte en
sitio con
conocimiento en
infraestructura TI1?

Técnico o tecndlogo graduado en telecomunicaciones, infraestructura, mantenimiento de redes de datos,
sistemas o carreras afines o estudiantes de Ingenieria de telecomunicaciones o infraestructura de sexto
semestre en adelante. Experiencia minima de 6 meses en participacion de instalaciéon de redes de datos y
eléctricos o en procesos de apoyo bésicos para administracién de redes.

Con disponibilidad al 100%

Casa Matriz— 1

Agente de soporte
en sitio

Técnico o tecndélogo graduado en telecomunicaciones, infraestructura, mantenimiento de redes de datos,
sistemas o carreras afines o estudiantes de ingenieria de sistemas, telecomunicaciones o infraestructura de
sexto semestre en adelante. Uno de los agentes para la casa matriz debe acreditar experiencia en soporte y
gestion para equipos Mac.

Con disponibilidad al 100%
Casa Matriz - 3

Sucursal Bogota - 1
Sucursal Antioquia - 1
Sucursal Atlantico - 1
Sucursal Santander - 1
Sucursal Valle del Cauca - 1

Agente call-
dispatcher

Estudiante en telecomunicaciones, infraestructura, mantenimiento de redes de datos, sistemas o carreras afines
(en minimo mitad de programa) o estudiantes de ingenieria de sistemas, telecomunicaciones o infraestructura
de tercer semestre en adelante.

Por demanda (no se incluye en
el cargo fijo)

Requerimientos
comunes para
todos los agentes
de soporte

Minimo un afio de experiencia en mesa de ayuda y soporte a usuarios para temas inherentes a
microinformética (sistemas operativos Windows (XP y posterior) y herramientas ofimaticas, con la debida
experiencia en la instalacion y configuracion de software ya sea este cliente servidor o en ambiente Web).

- Acreditacién en herramientas para gestién de AAM, ASD, ODBC, CMDB, administracién de requerimientos,
incidentes y control de cambios, que incluya la generacién de informes, seguimiento a incidentes (la
herramienta referida debe contar con minimo 6 procesos certificados por PinkVERIFY13), asi como
conocimientos académicos en sistemas operativos Windows XP, Windows 7, Windows 8, Windows 8.1,
Windows10, Microsoft Office en sus diferentes versiones, Microsoft Exchange, Lync, Skype for Business y
OneDrive.

El contratista se obliga a monitorear proactivamente la prestacion del servicio, informando al
supervisor técnico y administrativo del contrato y por lo menos con un (1) dia de antelacion, cualquier
eventualidad que le impida asistir a prestar sus servicios. Si la ausencia es igual o mayor que dos
dias, el contratista debera suplir la capacidad disminuida con minimo el mismo perfil del ausente. En
caso de situaciones de calamidad o catastréficas inherentes a un operador, el aviso debe hacerse
inmediatamente se tenga conocimiento de la situacién, indicando el plan de accién para mitigar los
posibles impactos sobre el servicio.

Por cuanto Positiva Compafiia de Seguros S.A. entrega directrices sobre el producto esperado y
esta contratando un servicio para gestion, el contratista es autbnomo con relacién a la administracion
de su personal, gestion de horarios, seleccion y demas inherentes. Por tal razén, no se configura
subordinacion de los empleados del contratista hacia funcionarios de Positiva Compafiia de Seguros

S.A

1 El personal dispuesto por el oferente con disponibilidad / dedicacién del 100% atenderd asuntos exclusivamente para Positiva
Compafiia de Seguros S.A.
12 Este agente ejercera los roles normales de los agentes de soporte en sitio y no debe interpretarse como un alcance de
mantenimiento o servicio a redes. Se busca un agente con rol de interlocucién con las funciones de niveles superiores en materia de
infraestructura de redes y comunicaciones
13 PinkVERIFY™ 2011 Toolsets, disponible en https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets

68

Términos de Referencia

Bogota D.C. — Colombia

CONTRATACION DE LA MESA DE SERVICIO NIVEL 1 Y EL SOPORTE TECNICO PARA INFRAESTRUCTURA BASICA
Positiva Compaiiia de Seguros S.A. — Autopista Norte No. 94 - 72- PBX +571 650 2200



https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets

3.3. Hojas de vida de los integrantes del equipo de trabajo

Al legalizar el contrato, el Socio de Negocios adjuntard las hojas de vidas correspondientes,
soportadas con certificaciones académicas y de experiencia y una declaracién expresa de cada
persona sobre su forma de vinculacion. En el evento de que durante la ejecucion del contrato se
reemplace a una de las personas que apoyan el proyecto, debera ser avalado previamente por la
Compaiiia a través del mecanismo previsto en el contrato y como minimo debera tener el mismo
perfil del que se reemplazara.

El contratista podra cambiar el personal asignado siempre que la rotacién de personal no supere el
30% para cada afno.

3.4. Recursos para la operacién

Los elementos que no se encuentren taxativamente enunciados en la Tabla 8 (tales como
computadores, cAmaras, diademas, papeleria, impresoras, etc.) deberan ser suministrados por el
contratista para el correcto funcionamiento del contrato.

El contratista acepta que, en caso de que un elemento de trabajo utilizado (o con intencién de uso)
representa un riesgo justificado para la compafia (0 la seguridad e integridad de personas o
infraestructura), Positiva Compafiia de Seguros S.A. podra retirarlo o hacerlo retirar de oficio, sin que
sea 6bice para justificar el incumplimiento de desarrollo de funciones o de ANS.
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Tabla 8 — Recursos mas frecuentes identificados para la prestacion del servicio

Clase Descripcion Responsable
Para la operacion de agentes y desarrollos administrativos, uno por persona.
Equipos de computo Para cada agente deberan contar con doble pantalla minimo 22” y con Contratista

vocacion de uso corporativa

Uno por agente con disponibilidad 100% (5 en casa matriz, 1 en cada
Puestos de trabajo sucursal coordinadora) mas espacio de almacén en cada ubicacién donde se | Positiva C.S.
cuente con técnico en sitio, con punto de voz, datos y comunicacion IP

Contratista Positiva
Cuentas de correo Una por agente, con vocacion de uso corporativo C.S. (para fines
especificos)
Positiva C.S., hasta
el limite de su
licenciamiento

Acceso como especialistas en Aranda (ServiceDesk, CMDB, AQM, AAM)

Licenciamiento - - - - - — disponible

Sistema operativo basado en Windows** (minimo version 7), software ofimético

Microsoft Office minimo versiéon 2013 y demés aplicativos que sean Contratista

autorizados para funciones especificas. También el antivirus (que debera ser

de la misma marca y versién utilizada en Positiva Compafiia de Seguros),

Accesos necesarios para pruebas funcionales o temas explicitamente Positiva C.S
Papeleria e impresion acordados (no incluye soportes de terreno u on-sites). T

Funciones internas para prestacién del servicio, administrativas y demas Contratista
Desarrollos en En caso de ofrecer automatizaciones de procesos (valores agregados) gosn tr(%t:r;afﬁzssltlva
ambientes de prueba eépécificos)

Para cada ubicaciéon donde se cuente con técnico in-house se debe dotar
con minimo: kit de herramientas para desarme, elementos para limpieza de
Herramientas en sitio equipos, masilla refrigerante, sopladora, multimetro, manillas antiestaticas Contratista
ademas de un carro como elemento de transporte de equipos para las
oficinas en Casa Matriz

Viaticos, dotaciones
ylo costos de
transporte o traslados,
alimentacion

Contratista

3.5. Propiedad de los bienes

Con la presentacion de la oferta, el oferente garantiza que tiene el pleno dominio o derecho de
utilizaciéon sobre los bienes que atenderian el objeto del contrato resultante (no entregados por
Positiva) y por consiguiente, esta facultado para comprometerlos y/o enajenarlos en aras de
apoyar la gestion de Positiva Compafia de Seguros S.A.

Asi mismo garantizara que los bienes en comento se encuentran libres de gravamenes,
pignoraciones o secuestros. El incumplimiento de estas obligaciones serd justa causal de
terminacion del contrato y aplicacion de las sanciones a que haya lugar.

Positiva Compafia de Seguros S.A. podra solicitar (en cualquier momento) la presentacién del
manifiesto de aduana y demas documentos de legalizacion y demés sobre los equipos, con el fin
de verificar su procedencia o los derechos de dominio y/o uso. Esta facultad se extiende sobre el
licenciamiento del software utilizado, el cual podra ser exigido integramente antes de permitir el
acceso de alguna herramienta ofimatica del contratista a la red de la compafiia.

14 En caso de cesar el soporte oficial del fabricante de software, el oferente se compromete a actualizarlo o cambiar el equipo
(respetando el cumplimiento de estos minimos), previo requerimiento de Positiva. El licenciamiento del sistema operativo y todo el
software necesario para la funcionalidad y seguridad debera ser suministrado por el contratista. Si Positiva Compafiia de Seguros
detecta que las especificaciones técnicas de los equipos delegados para uso de agentes no satisfacen las capacidades necesarias
para brindar correcto servicio, el oferente debera mejorar lo pertinente (incluyendo las especificaciones fisicas, si es del caso).
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3.6. Riesgo sobre los bienes

De considerarlo pertinente, el contratista se compromete a suscribir el aseguramiento suficiente
contra todo riesgo de su parque de equipos, consumibles, fungibles y herramientas para la
ejecucion del contrato. Esta cobertura debe incorporar como minimo pérdida, hurto parcial y/o
total (simple o calificado), descargas eléctricas, reparaciones por accidentes (incluye inadecuada
manipulacién) y demas fallas, sin subrogacién en contra de la Entidad y/o sus funcionarios®®. Por
consiguiente, Positiva Compafiia de Seguros S.A. no sera responsable en el evento de producirse
tales situaciones (siniestros) y tampoco reconocera costos adicionales por estos conceptos.

3.7. Distribucién de equipos

Los equipos, elementos y herramientas propiedad del adjudicatario seran transportados por
cuenta y riesgo exclusivo del contratista hasta cada una de las oficinas y casa matriz, de acuerdo
con la distribucion indicada por el supervisor delegado por la Administracion.

Para la distribuciéon?® y la logistica de retorno a almacén de los equipos bajo responsabilidad de
Positiva se configuran las siguientes pautas:

- Cuando el equipo cambia de ciudad o municipio, el contratista prestara su apoyo con el
alistamiento (servicio de empaque y embalaje, incluyendo materiales a peticion) y Positiva
aportard el servicio de transporte y el aseguramiento de la movilizacion.

- Cuando se requiera reubicar de manera urbana, el contratista prestara su apoyo con el
alistamiento (servicio de empaque y, de requerirse, embalaje, incluyendo materiales a
peticién) y el servicio de transporte a peticién de Positiva Compariia de Seguros S.A.

Para los casos donde se presenta la necesidad de empaque y embalaje, el contratista se
compromete a atender, entender y aplicar las indicaciones y directrices que el operador de
servicio de mensajeria contratado por Positiva Compafiia de Seguros S.A. disponga de manera
estandarizada. Esto considerando que son medidas de proteccién para reducir las probabilidades
de averia asociada a los riesgos inherentes al transporte.

En cualquiera de los casos anteriores no se configuran costos adicionales.
3.8. Empalme, inicio de la fase operacional y finalizacién de la prestacién de servicios

Considerando que actualmente se cuenta con una firma que provee el servicio, el proveedor al
gue se adjudique el contrato debe asignar personal idéneo de tiempo completo (y si es necesario,
personal adicional) como parte del grupo de mesa de servicio en sitio para realizar el empalme,
incluido fines de semana si se considera necesario. Asi mismo, debe asegurar gobierno y control
de la operacion a partir de la fecha de inicio operativo del contrato.

15 Funcionarios de planta o temporales, también se incluyen aprendices, practicantes

16 | os escenarios de distribucion pueden obedecer a: despliegues, asignacion, estrategias para mejorar escenarios de respuesta,
devolucion de equipos, reintegro a ubicaciones fisicas estratégicas para la operacion, entre otras aplicables. Estas operan a todo
costo.
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A partir del perfeccionamiento del contrato y hasta la fecha de inicio operativo (periodo de
empalme), el contratista debe:

- efectuar el empalme sin costos adicionales para Positiva Compafia de Seguros S.A.
pudiéndose extender hasta el primer mes de operacion, siempre que se asegure la prestacion
del servicio a partir de la fecha establecida como inicio operativo (ver numeral 1.22).

- presentar un cronograma de actividades y establecer la estrategia de ejecucion de los
procesos que estan involucrados en el proyecto, a través de la presentacion de un plan de
trabajo el cual entregard en un plazo de hasta cinco dias calendario previos a la fecha de
inicio operativo.

- ejercer las actividades de empalme con entendimiento del operador actual, a requerimiento
de Positiva Compariia de Seguros S.A., quedando como labor posterior la normalizacion de
la informacion recibida, dentro de los aspectos documentales del servicio a ejecutar como
resultado del presente proceso.

- asegurar la curva de aprendizaje basico necesaria y, consecuentemente, madurarla en
maximo de un mes a partir de la fecha de inicio de ejecucion.

En vispera de finalizacién del contrato se debe considerar y gestionar el empalme con el nuevo
proveedor, en un periodo de hasta 30 dias calendario y a peticion del contratante. Si no existieren
cambios materiales con respecto a las condiciones de prestacion del servicio, el contratista
mantendra las condiciones del negocio si a peticion de Positiva Compariia de Seguros S.A. se
vislumbrare la posibilidad de prorroga. En caso de advertir temas que puedan inferir cambios en
la materia, deberd notificarlo por escrito, debidamente justificado en un lapso no inferior a 90 dias
calendario previo al vencimiento del acuerdo.

Nota: no se genera facturacion para procesos de empalme o fuera de las fechas operativas del
contrato. En caso de no contar con prestacion de servicio en mes completo, Positiva reconocera
los costos derivados del servicio a prorrata, bajo dias calendario prestados sobre base de mes
comercial.

3.9. Prestaciéon del servicio

La mesa de servicio estara alineada con las necesidades de los usuarios, la estrategia de la
entidad y ajustado a las mejores practicas de ITIL, con el fin de mejorar la disponibilidad y
estabilidad de los servicios, asi como la comunicacién con el back office de niveles 2 o superiores.
Se busca lograr una combinaciéon de procesos, herramientas y recurso humano integrados a
través de la estructura organizacional, para responder con eficiencia a las necesidades y
requerimientos del cliente interno de Positiva Compafiia de Seguros S.A.

Para la prestacion del servicio se cuenta con las siguientes premisas:

a) Participacion activa del Socio de Negocios, con la generaciéon de una cultura enfocada al uso
racional, adecuado y responsable de los recursos de la Entidad

- Implementar mecanismos para garantizar que los usuarios den trato responsable a los
equipos y recursos puestos a su disposicién, dentro de los objetivos corporativos planteados
por la Compaiiia.
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b)

Monitorear permanentemente el funcionamiento del parque técnico, detectando tendencias
de uso, captando y reportando a la Administracion el probable abuso o uso indebido de la
solucién o sus componentes por parte de algun usuario.

Atender las necesidades cotidianas de la Entidad con infraestructura acorde con los procesos
y escalable en sus volumenes

Los costos de capacidad adicional deben ser iguales o inferiores a los iniciales, en cualquier
momento del contrato.

Positiva Compafiia de Seguros S.A. podra suministrar repuestos, consumibles y/o fungibles,
gque tenga en existencia o que pueda adquirir por otras fuentes. En todo caso, el contratista
debe garantizar que el uso y la instalacion debe hacerse atendiendo las mejores practicas
reconocidas en el mercado y que el personal que atienda la solucion sea idéneo para ejecutar
las labores encomendadas.

Convenir condiciones técnicas, financieras y de servicios “marco”, para atencion de procesos
puntuales o contingentes (la compafia se reservaria la facultad de adicionar, eliminar o
modificar la ubicaciéon de los dispositivos). Para estas solicitudes se permite la instalacion de
equipos usados!’ (o del parque propio de Positiva Compaiia de Seguros S.A.), siempre y
cuando se garantice calidad en la prestacion del servicio (se mediria con indicadores de
disponibilidad comparada contra la esperada).

Si Positiva Compafiia de Seguros S.A. requiriera una solucion para temas afines al objeto del
contrato pero que no estén contemplados dentro del marco inicial de esta operacion, se podra
dar resolucion sea implementando algo aprovechando la base de la solucién o con la provision
de equipos o servicios adicionales (en calidad de outsourcing, alquiler o compra), respetando
siempre los limites establecidos dentro del mercado.

Optimizar los mecanismos operativos en el uso de la solucion, que conlleven a la mejor
utilizacion de recursos

El contratista debera contemplar la necesidad de optimizar la prestacién del servicio a la
organizacion, trayendo lo inherente a su experiencia, proponiendo y aplicando estrategias de
solucion que permitan obtener mayores eficiencias en el proceso. Asi mismo, se espera su
gestién para gestionar y mantener la documentacion de los mecanismos y protocolos de
servicio.

El contratista debera cotizar los repuestos necesarios durante la vigencia del contrato (como
provision propia o con terceros idéneos; para pago dentro del contrato, con otros proveedores
de la compafiia y con acuerdos vigentes), de acuerdo con los volimenes estimados, pero sin
limite de disponibilidad. Se suministraran y pagaran por demanda bajo condiciones marco.
Para las cotizaciones de partes, repuestos o elementos no catalogados en los presentes
términos, el contratista adelantara un estudio de mercado con minimo 3 cotizaciones,
obligdndose a entregar el elemento con el precio de la cotizacibn més baja. Positiva Compafia
de Seguros S.A. se reserva la capacidad de hacer lo propio y de incorporar al estudio de
mercado otras cotizaciones para que hagan parte de la comparaciéon y que el contratista
tendrd en cuenta si resultaran ser las mas bajas.

17 Para la instalacion de estos equipos se debe contar con el visto bueno del supervisor y, en todos los casos, deben estar con
funcionamiento 6ptimo, sin fallas ni dafios.
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d)

Se espera acompafiamiento permanente y proactivo a los usuarios donde se pueda inferir la
existencia de dificultades, identificando como fuentes de informacion la recurrencia en casos,
recurrencia en fallos de equipos, resultados de monitoreos propios o de otros procesos
(manuales o automaticos) o cualquier otro mecanismo idéneo y aplicable por la organizacién
que permita dilucidar esta clase de situaciones.

Respaldar, desde su competencia, las actividades promovidas en funcion de los asuntos de
calidad, sistemas integrados de gestién y medio ambiente, incluyendo (pero sin limitarse), a
la ejecucién de actividades de orden y aseo, protocolos adecuados para instalacion y entrega
de puestos de trabajo (en donde se cuente con presencia directa de personal del contratista),
configuracion de equipos instalados por terceros (en aspectos inherentes a herramientas de
la organizacion) y supervision para normalizacion de la instalacion de estas maquinas bajo
los estandares de la compafiia.

Adelantar medidas de control, seguimiento, asesoria permanente y concurrente sobre la
solucion, que arroje informacion util para la toma de decisiones y el establecimiento de
politicas y directrices administrativas

Monitoreo permanente del estado del servicio y retroalimentacion, donde en conjunto se
definira la forma en que se entregaran los KPI'® a los grupos de especialistas bajo estructura
de informes periddicos y tableros de mando (dashboards). Asi mismo, a peticién de Positiva
Compainiia de Seguros S.A., se encargara de la proyeccion / elaboracién de las actas y
documentos inherentes al servicio prestado.

Ejecucion de revision de calidad para gestion y documentacion de casos. En estos casos se
revisaran, juntamente con el contratista, los aspectos especificos para monitorear, los grupos
especialistas aplicables y los canales de informacién cuando existan excesos sobre los SLA
o errores en la documentacién de casos.

Levantamiento y gestién de la base de conocimiento propia de la mesa de ayuda, apoyandose
con las herramientas de autoservicio (actualmente Aranda Self Service).

Ante un evento en donde técnicamente se determine que hubo mala manipulacion de los
recursos (objeto del presente proceso), el contratista debe prestar su colaboraciéon y contar
con los reportes de actividad a su alcance que permitan a Positiva Compafia de Seguros S.A.
determinar las actuaciones que pueden ser objeto de investigacién por el incidente
presentado. En estos casos, el contratista deberd evidenciar el estado en que entregé la
solucidn instalada a los usuarios especificos de la solucion afectada. De no hacerlo, Positiva
no sera responsable de costos de elementos reparados o sustituidos.

Si Positiva lo considera conveniente, el contratista deberé adelantar encuestas de satisfaccion
del servicio, para verificar la percepcion de los usuarios e identificar oportunidades de mejora
(con la frecuencia que establezca Positiva y preferiblemente usando medios electrénicos).
Positiva Compafia de Seguros S.A. establecera indicadores, en conjunto con el contratista
elegido, sobre cualquier factor que afecte la prestacion del servicio.

3.10. Acuerdo minimo de niveles de servicio

Partiendo de la premisa que el contratista prestara un servicio proactivo y que realizara un
monitoreo constante con las herramientas que hacen parte de la solucion, con el fin de conocer

18 KPI: Key Performance Indicator
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permanentemente las condiciones operativas de los equipos, se esperan acuerdos de niveles de
servicios indicados en la Tabla 9.

Para la gestion de casos en primer nivel y en soporte técnico, los estados que pausan el tiempo
se deben utilizar con la autorizaciébn de la supervision del proyecto y bajo el seguimiento
pertinente.

Tabla 9 — Tiempos de atencién y solucién?®

Clase | Descripcion Tiempo maximo
Tiempo méaximo pararesponder llamada 30 segundos
Tiempo maximo para primer contacto / [lamada 15 minutos
Atencioén (incluye el tiempo méaximo de Ilamada) 40 minutos
Provision de repuestos nombrados en Anexo 5 18 horas habiles
Provision de repuestos no indicados en Anexo 5 Sujeto a acuerdo por cotizacion, sin exceder veinte (20) dias calendario
VIP 60 minutos
Tiempo de Incidencia prioridad alta 2 horas
solucion Incidencia prioridad media 4 horas
(incluyen el Incidencia prioridad baja 8 horas
tiempo de Requerimientos remotos 2 horas
atencion) Requerimientos con equipo contingente 2 horas
Requerimientos con técnico? 3 horas

En caso de requerirse cambio de partes, los ANS aumentaran el tiempo. Este tema se revisara
entre las partes y dentro del proceso de implementacién, considerando las condiciones de
logistica necesarias para esta clase de situaciones.

Cuando se requiera gestion de paso de informacion superior a dos gigabytes (2GB) se contempla
la posibilidad de adicién de tiempo al ANS, acorde con el volumen de datos a transferir. Para
estos efectos, en el momento del despliegue se hara la revision con el contratista con el fin de
establecer el estdndar de tiempos.

El contratista deber& plantear el desarrollo de estas actividades preferiblemente en condiciones
donde se atiendan y considerando que se cuenta con las herramientas que posibilitan gestion de
casos bajo procesos simultaneos por agente. La idea es mitigar la generacion de tiempos ociosos
de las herramientas y los agentes de mesa de ayuda.

Para casos que contemplen situaciones de orden masivo, se podra operar bajo las siguientes
circunstancias:

- Siun caso reporta afectacién a varios usuarios descritos o una ubicacién general, se capturara
(de acuerdo con el estandar adoptado de comin acuerdo entre las partes) el dato de un
multiplicador que permita sumar a la estadistica la informacion necesaria para inferir el
impacto sobre la disponibilidad (o retardo) de la solucion. El efecto del multiplicador se vera

19 Durante el primer mes de operacion, se permitird exceso en el acuerdo de niveles de servicios hasta de un 30% sin aplicacion de
penalizacién por ANS. Durante el segundo mes de operacion, se permitird exceso en el acuerdo de niveles de servicios hasta de un
15% sin aplicacion de penalizacion por ANS. No obstante lo planteado en este numeral, los casos que se categoricen de manera
alta o critica deberan ser gestionados con la importancia que amerita en los ANS.

20 En caso de descartar todas las posibilidades de gestion remota o de autoservicio se podra hacer uso de este recurso, para lo cual
se aumentaran al caso los tiempos de transporte indicados en el

Anexo 4.
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reflejado también en la informaciéon de encuesta y demas inherentes a las métricas del
servicio.

- Si se presentan varios casos recibidos por diferentes canales, se elegira el mas antiguo para
que opere como caso padre y “herede” la documentacién y estatus a los casos “hijos”.

- Lamezcla de los dos escenarios anteriores u otros mecanismos propuestos por el contratista,
siempre que permitan entender el impacto de un fallo dentro de las cifras.

Se busca llegar a un nivel de solucién en nivel 1 del 75% de los casos. Actualmente la mesa de
servicios y el soporte técnico solucionan alrededor del 30% de los casos.

3.10.1. Operacion
3.10.1.1. Generalidades de la atencidn (o soporte de primer nivel?!)

Se categorizan como solicitudes que requieren soporte de primer nivel?? cualquiera que pueda
ser solucionado en primer contacto con el usuario; entendiéndose por estos: solicitudes de
soporte técnico de las aplicaciones, validacion de acceso, asesorias en general (entre otros).
Para estos servicios la Mesa de Servicio realizara el ciclo de vida de la solicitud y dara solucién
al servicio en los tiempos establecidos pactados contractualmente.

El analista de mesa de servicio contard con una duracion de llamada méaximo acorde con lo
indicado en la Tabla 9, en donde brinda soporte de primer nivel y gestiona la solucién de la
solicitud, si no es posible la solucion en este tiempo, el analista de mesa deberé escalar la solicitud
al area correspondiente. Se desarrollaran las siguientes actividades, sin excluir aguellas que por
su naturaleza o afinidad, hagan parte de aquellas que clasicamente son adelantadas por un
departamento de soporte técnico a informatica basica:

- Laresponsabilidad del soporte de primer nivel es recibir, registrar, documentar, diagnosticar
y tipificar los casos reportados, llevando a cabo esfuerzos inmediatos para resolver el
requerimiento o restaurar lo antes posible un servicio que ha fallado. En Positiva Compafiia
de Seguros S.A. se ha arraigado la cultura de la solicitud de servicio a través de la herramienta
de ITSMy, aun cuando se reciben peticiones a través de medios como el correo electrénico,
teléfono u otros, estos no hacen parte del Pareto. Para estos efectos, actualmente esta
disponible la integracién de la herramienta a una cuenta de correo electrénico, capacidad que
esta a disposicion del contratista.

- Si alguna informacion a la que pueda tener acceso el contratista (dentro de la operacion)
pudiera resultar de caracter estratégico para otros procesos (0 subprocesos) de la
organizacion, ésta sera registrada acorde con las instrucciones que para el efecto imparta
Positiva Compafiia de Seguros S.A.

- Sino se encuentra una solucidon adecuada a estos fines, el soporte de primer nivel refiere el
caso a grupos de apoyo técnico especializado (soporte técnico y/o soporte de segunda linea),
atendiendo los procedimientos basicos delegados por los niveles superiores y entregando la
informacion minima de diagnéstico dentro de la informacion de escalamiento. El guion para
escalamiento incluird la lista de chequeo de actividades ejecutadas y el resultado de las

21 Ver https://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/ITIL_Gestion_de_Incidentes
22 Constituyéndose en el tnico punto de contacto
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mismas, con el fin de informar de la mejor manera a los niveles receptores del escalamiento
y asi aportar a la solucion.

- Siel caso a escalar se encuentra dentro de los que requieran atencion inmediata por asuntos
de importancia estratégica (a definir en el inicio del contrato), los avisos al especialista de
nivel 2 se haran adicionalmente a través de plataforma de mensajeria basada en WhatsApp
o BBM. Para estos casos, Positiva Compafiia de Seguros suministrara el acceso a la
plataforma Web o aplicacion de mensajeria para poder operar desde PC.

- El soporte de primera linea también mantiene informados a los usuarios acerca del estatus
de los casos cada cierto tiempo. Si el contratista lo propone, este manejo de informacion podra
ser automatizado en la herramienta de ITSM.

- El tiempo méaximo de atencién remota o telefénica se indica en el numeral 3.10. En caso de
reporte de caso a través de la herramienta de gestion y que se requiera informacién adicional
por parte del usuario, debe garantizarse contacto con el usuario con un minimo de 15 minutos
dentro del horario del servicio (pudiendo ser a través de canales actuales o futuros de la
organizacion). Los tiempos indicados son contados a partir del registro del caso (o pre-caso /
ticket, lo que primero ocurra) en la herramienta o del primer contacto del usuario con la mesa
de ayuda.

- La atencion se cierra con el escalamiento, solucion o anulacién del caso. En caso de contar
con precasos / ticket y escalamiento, el tiempo de atencion sera la sumatoria entre los tiempos
de clasificacion y los tiempos en que el caso entra a proceso.

3.10.1.2. Soporte técnico

El contratista debera asumir la operacion relacionada con el soporte técnico integral durante la
vigencia del contrato, en aspectos tales como:

- La mesa de ayuda entre sus funciones debera realizar la instalacion de las maquinas en un
todo, es decir desde sistema operativo y software de funcionalidad hasta herramientas de
apoyo y gestiéon. Sin embargo y para facilidad del proveedor, esta permitido la instalacion de
equipos a través de imagenes de disco que permiten la minimizaciéon de los tiempos de
ejecucion. Es el contratista responsable de la realizacién de las imagenes que se montaran
en los diferentes equipos (previa validacion de Positiva Compafiia de Seguros S.A. en cuanto
a parametros de seguridad y accesibilidad) y deberan ser actualizadas con frecuencia,
teniendo en cuenta el lanzamiento de parches y actualizaciones de los diferentes fabricantes.
Por tanto, al usuario final deberia entregarsele una maquina totalmente actualizada y con las
herramientas necesarias para la realizacion de sus funciones, esto teniendo en cuenta que
de existir software que no se encuentra dentro del estdndar de la compafiia (sistema
operativo, visores, antivirus, agente Aranda, software cliente servidor propio etc.) o que
requiera algun tipo de licenciamiento deberd surtir la respectiva autorizacion para su
instalacion.

- Ejecutar labores de mantenimiento preventivo y correctivo (programado o por demanda) para
la infraestructura basica. Para dispositivos 0 servicios con contrato de garantia,
mantenimiento vigente o escalamiento a terceros bajo cualquier mecanismo, hacerse cargo
de las operaciones tendientes a la consecucion de dicho soporte, previa entrega por parte de
Positiva Compariia de Seguros de los términos para acceder a ella. En estos términos, la
funcion del soporte debera arrojar como resultado la documentacién de las actividades y de
los términos necesarios para incorporacion de actividades al aprendizaje del proceso.
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- Prestar labores de soporte técnico (telefénico, remoto, presencial).

- Prestar servicios de “manos remotas” a infraestructura ubicada fuera de la casa matriz y al
servicio de Positiva Compafiia de Seguros S.A.

- Distribuir software, parches, actualizaciones y afines a la parte l6gica de PC (individual, grupal,
masivo).

- Adelantar gestiones de desconexién/movilizacion/conexion de dispositivos para casos
especiales o contingentes, con el fin de asegurar control y restitucion de operacion (ej.
Traslados, adecuaciones, eventos especiales).

- Proveer consumibles, fungibles, repuestos o equipos basicos para restablecer operaciones o
para atender elevaciones de la demanda, a costo de Positiva Compafia de Seguros S.A. y
acorde con las indicaciones del Anexo 5. En caso de ser necesario, proveer la gestion de
estudio de mercado para obtener elementos especificos (no estandares) en la infraestructura
basica de PC’s o periféricos asociables.

- Proveer capacidades adicionales (cotizadas o bajo redistribucién) cuando, por requerimiento
especifico de Positiva, se requiera el incremento de capacidad instalada y para temas
puntuales.

- Los incidentes atendidos deben contar con documentacion precisa que permita establecer
modo, tiempo, lugar y causa de los dafios o fallas. Si se requiere en casos puntuales, el
contratista conceptuara formalmente y recomendara las medidas necesarias (y factibles para
Positiva Compafiia de Seguros S.A.), con el fin de evitar o mitigar la probabilidad de re-
ocurrencia.

- Desarrollar las tareas rutinarias o contingentes de apoyo, preventivas, correctivas o que
respondan al soporte de planes de choque (individuales, grupales o masivas), asignadas por
los niveles superiores. Esto incluye participacioén en actividades de simulacro para los asuntos
de continuidad de negocio y contingencia, asi como la inclusion del contratista en los aspectos
de la planeacion y escalamiento de comunicaciones para estos casos.

3.10.1.2.1. Actividades de mantenimiento preventivo

Se deberan ejecutar dos mantenimientos preventivos por afio (o proporcional, pactando la
poblacion entre las partes y tomando como linea base el total indicado en el
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Anexo 4 del presente documento). En las oficinas con servicio in-house se permite desarrollar
esta actividad bajo planeacion de cronograma y, en aquellas que no cuenten con este recurso se
deber&d hacer con personal adicional. No obstante, en caso de evidenciarse que se presente
afectacion al servicio, el contratista adelantara esta labor con personal adicional.

- El registro de mantenimiento debera constar como entrega fisica y debe alimentar los
sistemas de informacion de la CMDB vy el del sistema de control de activos fijos utilizado por
la organizacion, para lo cual las partes fijaran la mecanica de operacion.

- Previas a las actividades de mantenimiento e inventario, el contratista levantara una linea
base de intervencién y, sobre ella (segun el alcance de cada labor) retroalimentara incluyendo
los datos de ejecutados correctamente, con novedades, incluidos o faltantes.

- Limpieza externa de todos los elementos de hardware, empleando los materiales apropiados
gue garanticen su conservacion.

- Limpieza interna de todos los componentes de hardware, consistente en aspirado de
elementos tales como: tarjeta madre, unidades Opticas, disco duro, drives, fuente de potencia,
slots, etc.

- Ajuste mecanico y lubricacién de todas las partes méviles de los elementos de hardware que
lo requieran.

- Pruebas y verificacion de voltaje, tanto de las fuentes de los elementos como en los
reguladores que la suministran, recomendaciones segun lo encontrado.

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

- Deteccién y erradicacion de virus, malware, intrusién, mediante el uso del antivirus y
herramientas que posee Positiva Compafia de Seguros S.A.

- Estandarizacion del nombre del equipo, acorde con la nomenclatura definida por Positiva
Compalfiia de Seguros S.A.

- El equipo objeto de mantenimiento preventivo debe ser entregado al funcionario a cargo en
funcionamiento normal, para esto se debe firmar el soporte por parte del usuario con su
correspondiente recibo a satisfaccion. Este mantenimiento debe arrojar estadisticas para
alimentar el inventario y se debe verificar la funcionalidad de los equipos, arrojando datos
criticos como umbrales de disco, memoria, etc.

- Se debe verificar el funcionamiento de la herramienta Windows Update Services (WSUS) y
en todo caso dejar actualizada la maquina con los ultimos parches de seguridad del sistema
operativo, sin importar si la herramienta WSUS opere o no.

- Al finalizar el mantenimiento de los equipos estos deben quedar correctamente conectados,
evidenciando buenas practicas y organizando adecuadamente los cables tanto del equipo
como de los periféricos.

3.10.1.2.2. Actividades de mantenimiento correctivo

Este mantenimiento tiene por objetivo restaurar el funcionamiento de los equipos. Para esto se
requiere hacer una evaluacion integral de los dafios, en algunas ocasiones es necesario retirar
los equipos para revisarlos. Este mantenimiento se aplica cuando el equipo se encuentra fuera
de servicio por dafios en sus componentes o presenta funcionamiento anormal. Las actividades
para realizar son:

- Ajustarse a los procedimientos que establezca Positiva Compafiia de Seguros S.A.
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- Revisar, diagnosticar y solucionar la causa de la falla de hardware y/o de software para los
equipos de computo intervenidos.

- Tener atencion inmediata via telefonica y se escala a visita en el sitio cuando no se logre la
solucion telefénicamente o remotamente. En los casos de equipos ubicados en oficinas fuera
de Bogota, la Mesa de Servicio debe gestionar todos los recursos téchicos y humanos
necesarios para la solucion completa del caso. En el caso de dafio de un disco duro o
degradacién del sistema operativo de una estacion de trabajo, se deben realizar las siguientes

tareas:

o
o

O

Realizar el mantenimiento correctivo y cambio de partes.

Realizar el acompafiamiento necesario para el cambio de partes cuando se requiere
como cumplimiento de una garantia 0 mantenimiento correctivo.

En caso de necesitarse mas equipos de soporte o partes, en determinado momento,
el contratista podra usar aquellos disponibles para este fin, hasta tanto se deje en
operacioén la que retird para reparacion o se defina el cambio definitivo.

Emitir los conceptos técnicos solicitados que sobre la administracion del objeto
contractual sean requeridos.

Realizar informes, evaluaciones técnicas y reporte de incidentes sobre los equipos,
software y/o servicios administrados.

Informar al supervisor del contrato sobre los elementos que deben darse de baja,
presentando el diagndéstico, concepto técnico y justificacién correspondiente.
Generar un backup de la informacion del usuario adjuntando el soporte fisico de la
cantidad de informacién encontrada, asi como su tamafio en Gb. (Los medios los
provee Positiva Compafiia de Seguros S.A.)

Formateo del disco duro y reinstalacion del sistema operativo.

Instalacion y configuracion de herramientas de oficina y software de propdsito
especifico de acuerdo con el licenciamiento a cargo de Positiva Compafiia de Seguros
S.A.y las funciones especificas del usuario.

Instalacion del agente del software de gestién para el correcto reporte del equipo en
red e instalacién del agente de antivirus licenciado por Positiva Compafiia de Seguros
S.A.

Se debe realizar una entrega formal (Formatos de inventarios de informacion copiada)
al usuario en el cual el usuario verifica que exista la informacién que contenia el equipo
antes del formateo, asi como el correcto funcionamiento de la maquina.

El grupo de soporte técnico se encargara del seguimiento hasta el cierre del caso por
parte del usuario final cuando el caso deba ser escalado a otras instancias, previas
definiciones de alcance entre las partes.

3.10.1.2.3. Instalacion, reinstalacion de equipos, y entrega de equipos nuevos o

reasignados

La instalacion, reinstalacion, reasignacion y entrega de equipos de infraestructura basica
corresponden al conjunto de actividades tendientes a entregar al usuario el hardware y software
gue le ha sido asignado, en condiciones 6ptimas de funcionamiento y dentro de los plazos
establecidos.

Positiva Compafiia de Seguros S.A. disefiara en conjunto con el contratista una lista de
actividades que se deben tener en cuenta para instalacién y reinstalacion de equipos donde se
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detalle claramente los paquetes de software a instalar y qué utilidades deben quedar
configuradas.

En caso de que se requiera cambio de equipos y/o discos duros ya sea por dafio o reasignacion,
el contratista esta en la obligacion de garantizar que la informacién anterior no se pueda recuperar
por un usuario diferente al propietario, haciendo uso de la herramienta de borrado seguro
proporcionada por el contratista (la herramienta debera estar debidamente licenciada y debera
generar al final de cada borrado el informe para evidencias futuras).

Las instalaciones de equipos nuevos consideran la instalacién completa de la estacién, es decir
incluye el traspaso de datos y aplicaciones, asi como la desinstalacion y retirada del equipo en
caso de ser necesario (incluye formateo y/o reconfiguracion). En caso de que alguna de las
condiciones requeridas para el correcto funcionamiento del equipo no se cumpla, el contratista
informara a Positiva Compafiia de Seguros S.A. con el fin de tomar las acciones correctivas
necesarias.

3.10.1.2.4. Pruebas béasicas de funcionamiento de hardware

Son todas las verificaciones realizadas al equipo con el objetivo de garantizar el correcto
funcionamiento del hardware entregado por Positiva Compafiia de Seguros S.A.

Estas comprobaciones se realizaran con la aplicacion de una lista de chequeo elaborada por las
partes.

3.10.1.2.5. Instalacion de software

Corresponde a la instalacion, configuracion y verificaciéon de la operatividad y funcionamiento del
software corporativo y no corporativo sobre el parque microinforméatico con base en los
lineamientos establecidos por Positiva Compafia de Seguros S.A., mediante la aplicacion de
estandares y procedimientos definidos por el contratista y avalados por la entidad.

Como tal el contratista, debe instalar todo el software que se requiera en los computadores, previa
autorizacion de Positiva Compariia de Seguros S.A. de acuerdo con la disponibilidad de licencias
y con la aprobacion del colaborador responsable.

El contratista debera realizar contacto de soporte técnico con los diferentes proveedores que
Positiva Compafiia de Seguros S.A. le informe, con el fin de llegar a soluciones especificas sobre
la plataforma de aplicativos encontrados durante la ejecucion del contrato. Para instalaciones
masivas, se realizara un plan de instalacién que se ejecutara dentro de los plazos acordados,
dicho plan podra ser modificado por el supervisor del contrato teniendo en consideracion las
prioridades y niveles de servicio acordados para las demés labores incluidas en el servicio. El
contratista serd responsable de cualquier prejuicio 0 multa generada a Positiva Compafiia de
Seguros S.A. producto de la instalacion de un nimero mayor de licencias respecto a las indicadas
por la entidad.

3.10.1.2.6. Servicios a sistemas operativos
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- Realizar la migracién de los sistemas operativos, software de administracion, software de
aplicacion o cualquier otro software (objeto del contrato) que requiera ser migrado a versiones
superiores 0 a huevas herramientas que adquiera la entidad.

- Analizar, diagnosticar y solucionar las fallas presentadas en el sistema operacional.

- Administrar la disponibilidad del sistema operativo (discos de inicio, discos de instalacion,
discos de diagndstico y mantenimiento).

- Configurar los parametros del sistema operativo (Como por ejemplo hora, fuentes de
sincronizacién, controladores de dominio, catalogos globales).

- Configuracion de los accesos directos en el PC del usuario solicitante.

- Monitorear permanentemente el espacio en disco en los sistemas de almacenamiento
(aplicables a la infraestructura basica de PC).

3.10.1.2.7. Conexién del equipo y configuracion de usuario

En caso de requerirse, el contratista debera realizar el desplazamiento interno del(os)
colaborador(es), asi como el desempaque del equipo (si aplica), instalacién, verificacién del
funcionamiento de las conexiones eléctricas y logicas, plaqueteo o replaqueteo con el
identificador de control de inventarios de Positiva Compariia de Seguros S.A.

Adicionalmente se configurard y probara el correcto funcionamiento de la totalidad de las
aplicaciones vy los periféricos entregados al usuario, asi como la documentacion de entrega,
previo a la solucién / cierre del caso.

3.10.1.2.8. Documentacion del proceso de instalacion y gestion del conocimiento

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

Asi mismo, el contratista alimentara las bases de gestion del conocimiento en la aplicacion ITSM
dispuesta por la Entidad.

3.10.1.2.9. Control de inventarios

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

- Control de activos: Es el conjunto de actividades que garantizan la integridad, disponibilidad,
confiabilidad y registro detallado del parque microinforméatico que estd en ambiente de
produccion, (software y hardware), asi como la actualizacion oportuna de las novedades que
se presenten sobre el mismo. Estas actividades se realizaran con el propésito de administrar,
gestionar y controlar el parque microinformatico de infraestructura. El contratista podra hacer
uso de la herramienta de control de inventarios que usa Positiva Compafiia de Seguros S.A.
para hacer estas actividades, sin embargo, sin importar que la herramienta este o no
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disponible, el contratista se obligard a cumplir con el control de inventarios pactado. El control
se realizar4 y se cotejara con el area de recursos fisicos de la entidad, sin embargo, la
responsabilidad de mantener el informe actualizado en cuanto al hardware y al software sera
del contratista.

- Inventario: Es el proceso mediante el cual se verificara, registrard y analizara la integridad de
la informacién contenida en la herramienta de control de inventarios de Positiva Compafiia de
Seguros S.A. comparada con la existencia fisica del equipo y del software o firmware
instalado. Se realizara de tres maneras:

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

o Fisico en cada mantenimiento preventivo programado, mediante la validaciéon en
terreno.

o Manualmente para comparar la informacién registrada en el software de control de
inventario contra lo fisico que se encuentra instalado y en produccioén.

o El colaborador en sitio sera el responsable del proceso completo y tendra la
responsabilidad de gestionar los procesos administrativos necesarios para mantener
los contratos de licenciamiento al dia.

- En caso de que se detecten inconsistencias por parte de Positiva Compaifiia de Seguros S.A.
entre el inventario entregado por el contratista y lo existente en produccion (hardware y
software), el contratista deberéa establecer el saneamiento del inventario, indicando de manera
justificada a la administracion las causas del descalce presentado y las ofertas de plan de
accion para reducir la probabilidad de recurrencia.

- El contratista sera responsable de cualquier prejuicio o multa generada a Positiva Compafia
de Seguros S.A., producto del no cumplimiento de la entrega del inventario debidamente
actualizado.

- El contratista debe ampliar el espectro al registro de inventario de terceros que tengan
estaciones de trabajo operando en la red Positiva Compafia de Seguros S.A. con el propésito
de ejercer un control de seguridad fisica y l6gica. Antes de que cualquier maquina ingrese
permanentemente en la red de Positiva Compafila de Seguros S.A., es obligacién del
contratista realizar una minuciosa revision de elementos tales como parches de seguridad del
sistema operativo y de las herramientas de oficina, actualizacion del antivirus, asi como
cualquier otra disposicion que Positiva Compafiia de Seguros S.A. considere necesarios para
la seguridad de la red de datos.

3.10.1.3. Soporte de segundo nivel y solucién

Se categorizan como solicitudes que requieren de soporte de segundo nivel cualquiera que no
pueda ser solucionado por el primer nivel y que requiera ser escalado a otra dependencia para
su gestion (incluyendo sin limitarse al soporte técnico del contratista); entendiéndose por estos:
lentitud o desconexién parcial o total de cualquiera de las plataformas, errores de acceso por fallo
de la aplicacion, fallos en el proceso de sincronizaciébn o cualquier fallo de infraestructura
tecnolégica que pueda afectar el 6ptimo funcionamiento de las plataformas. Para estas solicitudes
la mesa de servicio recibira, escalara y realizara seguimiento al servicio, hasta su solucién en los
tiempos establecidos en los acuerdos de niveles de servicio.

En cualquiera de los casos el usuario debera ser informado del procedimiento que seguira su
solicitud.
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La mesa de servicio realizara el seguimiento de las solicitudes solucionadas por los grupos de
soporte técnico y de segundo nivel, en donde se garantizara la gestion y la calidad en la
documentacioén de los casos.

Se canalizara por medio de la mesa de servicio los servicios descritos en el catalogo de servicios
implementado en la organizacion dentro del modelo de servicio, esto contempla los
requerimientos a grupos resolutores que brindan servicios a los usuarios de la entidad.
Adicionalmente se atenderan los nuevos servicios que Positiva Compafiia de Seguros S.A.
implemente en la entidad, previa entrega formal del nuevo proceso a la mesa de servicio y a los
gestores del catalogo de servicios.

- Los tiempos de solucion se mediran desde la fecha de creacion hasta la fecha de cierre, sin
embargo, para los casos solucionados dentro del tiempo y demorados en el cierre por
confirmacién con el usuario, se tomara la fecha de solucionado.

- Siun caso es clasificado como solucionado y el usuario manifiesta no conformidad técnica
con la solucidn, el caso podra ser reabierto y continuara con el acuerdo de niveles de servicios
previsto originalmente (ver numeral 2.4.1).

- El alcance de la solucion es el indicado dentro del catdlogo de servicios (solucion al
requerimiento o el cese de la indisponibilidad). Se revisara en conjunto los casos que podran
manejar soluciones parciales y la manera en que pueden operar bajo la estructura de
medicién del servicio.

- Cuando la estrategia de solucion arroje la necesidad de cambio o retiro de elementos,
aguellos recolectados deben someterse a los procesos posteriores de salvaguarda de
informacién, reacondicionamiento y demdas aplicables necesarios para mejorar las
condiciones de la disponibilidad futura.

- Se prevé que el contratista propondra a la administracién, segun los recursos disponibles
dentro del presente acuerdo, la mejor estrategia para gestionar despliegues, soluciones de
respaldo o contingentes que permitan mitigar la indisponibilidad de servicios, en cuanto a la
distribucion de equipos en sitios / oficinas estratégicas de la organizacion, (deseable
automatizacién y virtualizacibn de configuraciones basicas). Para Positiva estas son
estrategias del contratista a fin de prestar un mejor servicio. Se espera como minimo la
generacion de las imagenes necesarias para mejorar los tiempos en materia de alistamiento
de equipos, con sistemas operativos, aplicaciones de proteccion y seguridad y demas
requeridas por Positiva Compafiia de Seguros. En estos casos, las imagenes seran sujetas a
aprobacién de Positiva Compafiia de Seguros S.A. y ésta, a su vez, podra solicitar los ajustes
antes de ponerla en produccion. En caso de detectarse anomalias o fallos en imagenes, el
contratista se sujeta a la gestion de productos defectuosos.

- Si se incurre en dafios para los bienes sujetos a soporte y/o pérdida de informacién por
incorrecta ejecucion de los procedimientos, el contratista asumira los costos que de esta se
deriven. Si se requiere la ejecucion de servicios profesionales de recuperacion, se debe
garantizar que el ejecutor corresponda a una firma especializada en esta materia. En este
caso de manera previa se presentara la firma oferta a Positiva Compafiia de Seguros S.A.,
pudiendo ésta improbar el perfil antes de ejecutar la labor. Si el dafio es sobre bienes, el
contratista los repondra bajo condicion a nuevo sujeto a la aprobacién que imparta Positiva
Compafiia de Seguros S.A. Esta condicion opera sin perjuicio de las penalidades o
mecanismos de compensacion establecidos en los presentes términos de referencia, el
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contrato, asi como de la tasacidén y recobro de perjuicios sufridos por Positiva Compafiia de
Seguros S.A.

3.10.1.4. Procedimientos para solicitar, recibir y certificar los servicios o bienes:

Gestion del back-office:

- Los asuntos inherentes a la estrategia, disefio, operacién, transicién y mejora se gestionan
por requerimiento del supervisor del contrato (0 su equipo de apoyo), de acuerdo con su
naturaleza seran comunicados al contratista, a través del escalamiento que se defina al iniciar
el proceso. Se procurara que cada requerimiento cuente con una oferta de entregable.

- El contratista establecera y procurara recomendaciones a Positiva Compafia de Seguros
S.A., sustentando (en lo aplicable) el impacto de éstas sobre la organizacion y la eficiencia
del proceso. Esto no obsta a las mejoras internas que se procuren al interior del servicio.

- Positiva Compafia de Seguros S.A. y el contratista periédicamente revisaran el desempefio
del servicio y, en conjunto podran adoptar medidas tendientes a la mejora de la eficiencia o
el control.

Gestion del front-office:

- Solicitud a través de los canales establecidos para servicio en la mesa de ayuda, o de canales
internos de comunicacion (cuando se trate de gestiones iniciadas por la administracion del
proceso).

- Para recibir los servicios se establecera el catalogo de servicios con alcance dentro de cada
SLA (disefio de servicio). Se medira a través de la herramienta de gestion de ITSM
implementada en la organizacion (en cuanto sea posible). No obstante, la evaluacion final del
servicio deberd comprender componente cuantitativo, cualitativo y de percepcion de los
usuarios, tema que se establecera en el inicio de prestacion de servicios y sera ajustado por
Positiva, conforme técnicamente se puedan tomar decisiones a partir de la data emitida.

3.10.2. Comercial

Las solicitudes comerciales deben ser resueltas por el oferente en un plazo maximo de cinco (5)
dias habiles, contados a partir del acercamiento inicial por parte de Positiva Compafia de
Seguros S.A. en el adelantamiento del requerimiento y hasta la obtencion de la oferta.

Si dentro del término de ejecucion del contrato la Entidad requiere servicios 0 equipos especificos
relacionados con el objeto, podra negociarse bajo condicién de mercado entre las partes el
suministro del servicio o el suministro del equipo (aun cuando los elementos se obtengan a partir
de bolsas o valores agregados ofrecidos por el contratista).

3.10.3. Medicién del servicio

3.10.3.1. Percepcion del usuario

Puesto que en el presente objeto se plantean servicios a usuarios, en dénde se mezcla la técnica
con la percepcion / satisfaccion del usuario final, el indicador en todo caso seré el equivalente al
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cumplimiento del ANS mas la apreciacion de la calidad del servicio por parte del usuario?, en una
distribucion 50-50.

En caso de tener usuarios detractores del servicio?*, el contratista debera adelantar las gestiones
para recolectar la percepcion cualitativa pertinente, asi como tabularlas para identificar y analizar
las oportunidades de mejora que puedan eventualmente ser implementadas (de manera
auténoma o para el proceso general).

Los casos que no cuenten con encuesta respondida al corte definido entre las partes seran
calificados con respuesta neutral (3). Si los ANS han sido superados se aplicaran los valores en
la Tabla 10 para cada calificacion en preguntas de apreciacion de calidad.

Tabla 10 — Respuestas de percepcion a incumplimiento en ANS
Progreso del caso - Rango de cumplimiento ANS Calificacién en cada pregunta de apreciacién de calidad
>105% y <=120% 3 (0 neutral)
>120% y <=200% 2
>200% 1
Caso no solucionado 1

Por lo anterior, el contratista debera, periddicamente, identificar los usuarios que no diligencien
las encuestas de servicio y gestionar a través de medios idéneos el diligenciamiento de las
mismas (como minimo una vez en la semana). Asi mismo, prestara todo su apoyo y conocimiento
para configurar la herramienta de ITSM, a peticién de Positiva Compafia de Seguros S.A., con
el fin de lograr obtener la operacién de la herramienta acorde con los objetivos trazados.

3.10.3.2. Oportunidad en solucion
Se entiende como la tasa de casos solucionados oportunamente:

L Cantidad de casos solucionados oportunamente
Eficiencia = - -100%
Total de casos a gestionar en el mes

En caso de contar con casos incorrectamente solucionados / cerrados o indebidamente
documentados, el usuario (o la administracion del servicio) podra reabrirlos, heredando el tiempo
que llevaba por acuerdo de niveles de servicio.

3.10.3.3. Compensaciones por incumplimiento

Se espera un cumplimiento o satisfaccion superior al 90%% y el indicador se medira
mensualmente. Si el contratista obtiene indicadores inferiores se aplicara el que entre
cumplimiento o satisfaccion arroje la menor cifra.

Por lo anterior, en caso de incumplimiento / baja satisfaccién sobre el servicio y de los términos
gue se acordaren, se aplicarian reducciones al valor de la factura, tal como se indica en la Tabla
11.

2 | os indicadores de percepcion se operaran en escalas de 1 a 5 — Likert (peores percepciones tienen 1, mejores percepciones tienen
5). Se considerara satisfactorio aquel que se encuentre dentro del top two box (TTB). Ver https://measuringu.com/top-box/

2 Detractores del servicio: aquellos que califiquen algun aspecto del servicio en las dos primeras escalas (bottom two).

% Se manejara precision decimal de dos digitos
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Tabla 11 - Acciones sobre indicadores del servicio

RANGO DE CUMPLIMIENTO O ACCION
RANGO DE SATISFACCION
>85% y <=90% Descuento del 2% sobre la facturacién del cargo fijo mensual
>80% y <=85% Descuento del 5% sobre la facturacién del cargo fijo mensual
>=70% y <=80% Descuento del 10% sobre la facturacién del cargo fijo mensual

Si se generan fallas de aspectos bajo el control del contratista y es posible tasarlos, los
desperdicios (incluyendo averias) de elementos seran restablecidos a Positiva por parte del
contratista, a peticion de ésta.

Si procediere la cancelacién/caducidad del contrato, el oferente a peticién de Positiva continuara
la prestacion del servicio, sujeto a los acuerdos establecidos en este proceso, hasta tanto se
seleccione un nuevo proveedor. En este caso, el contratista se compromete a brindar toda la
informacién inherente al proyecto y que requiera el nuevo operador. Asi mismo, la Entidad podra
desmontar paulatinamente los servicios instalados y sobre el mismo, procedera a afectar
proporcionalmente descuentos dentro de la facturaciéon por cargo fijo por grupo de equipos
atendidos.

3.11. Continuidad del servicio

Considerando que las herramientas y gestiones son compartidas y funcionan con base en
infraestructura transversal de Positiva Compafia de Seguros S.A., se podra programar - en
cualquier tiempo - la aplicacion de simulacros de falla para evidenciar que los sistemas instalados
para los propdsitos de este contrato respondan correctamente.

Se han identificado los siguientes casos de uso, sin perjuicio de que en caso de identificar algunos
adicionales puedan ser revisados y sus planes de atencion concertados entre las partes para
reducir los riesgos de no prestacion del servicio.

a. Indisponibilidad de la herramienta de ITSM

Si la herramienta de ITSM adoptada por Positiva Compafia de Seguros S.A. entra en
indisponibilidad, el contratista debera contar con un inventario periédico, que contendra como
minimo las gestiones pendientes por ejecutar de todos los especialistas, indicando las fechas y
horas limite. La radicacion de casos durante este periodo sera ejecutada como se indica en la
Tabla 12.

Tabla 12 — Escenarios de operacion en caso de falla de herramienta

Escenario Forma de atender la estrategia de radicacion de casos
Con conectividad de los especialistas a internet Aplicacion en la nube aprovechando herramientas licenciadas para Positiva (p.e. Microsoft Flow)
Sin conectividad de los especialistas a internet Registro manual o por correo electrénico retenido

Para estos casos, se admite que los ANS no sean registrados dentro de la herramienta temporal
para las gestiones inherentes a la mesa de ayuda. No obstante, al momento de restablecer la
operacion se procurara alimentar el sistema de ITSM para asegurar la menor pérdida posible de
trazabilidad (de forma automatica o pseudo-automética).
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b. Indisponibilidad de herramienta para acceso remoto

Aun cuando Positiva Compariia de Seguros S.A. entrega la posibilidad de uso de la herramienta
para control remoto, en caso de indisponibilidad de ésta se procurara el uso de algiin mecanismo
alterno de operacion para estos fines. Para tales efectos, Positiva Compafia de Seguros S.A.
verificara - en los momentos de implementaciéon del servicio- junto con el contratista los
mecanismos a usar bajo este escenario.

c. Indisponibilidad de herramientas bajo el control del contratista

El contratista deber& presentar dentro de la oferta el plan de contingencia propio para cualquier
tipo de eventualidad que se presente y que esta sea atendida por el personal, equipos y/o
soluciones, equivalentes a los ya estan en funcionamiento o dimensionados para el servicio. Esto
se requiere en aras de permitir cambios rapidos y garantizar el menor tiempo de indisponibilidad
posible, sin exceder lo reglado en el acuerdo de niveles de servicio solicitado por la Entidad (sin
costos adicionales para la entidad).

Dentro de este plan se debe contemplar que Positiva Compafiia de Seguros S.A. podra solicitar
discrecionalmente y en cualquier momento de la ejecucion del contrato cambios del personal que
integra su red de prestadores del servicio (internos o externos).

Las contingencias que se presenten deberan ser atendidas por recursos equivalentes a los tipos
instalados o dimensionados para el servicio. Esto se requiere en aras de permitir cambios rapidos
y garantizar el menor tiempo de indisponibilidad posible, sin exceder los términos de tiempo y
especificaciones reglados en el acuerdo de niveles de servicio solicitado por la Entidad.

3.12. Gestién ambiental

Con la firma del contrato, el contratista apoyara los procesos de alistamiento, empaque / embalaje
tendiente a los asuntos del manejo del residuo peligroso, segun Decreto 1076 Titulo 6 — Art.
2.2.6.1.3.1 de 2015 Ministerio del Medio Ambiente si hay lugar (caso en el cual Positiva Compalfiia
de Seguros S.A. dispondra de los recursos necesarios).

Ninguna instalacion de la Entidad esta dimensionada ni disefiada para adelantar tareas
relacionadas con el procesamiento, desensamble y/o almacenamiento masivo de elementos,
consumibles y/o fungibles cuando estos tengan la evidente capacidad de ejercer efectos téxicos,
de corroer, reaccionar con agua u otros residuos provocando explosiones, incendios o vapores
venenosos, 0 son capaces de causar infecciones.

3.13. Cambios sobre la plataforma que conforma la solucién
El contratista y/o Positiva Compafiia de Seguros S.A. podran — durante la ejecucion del contrato

— sugerir el cambio de los modelos de servicio por otros que optimicen el funcionamiento y los
resultados de la solucién y que satisfagan plenamente las necesidades de la Compainiia.

Términos de Referencia
8 8 CONTRATACION DE LA MESA DE SERVICIO NIVEL 1 Y EL SOPORTE TECNICO PARA INFRAESTRUCTURA BASICA
Positiva Compaiiia de Seguros S.A. — Autopista Norte No. 94 - 72- PBX +571 650 2200
Bogota D.C. — Colombia



Conjuntamente, las partes estudiarian las implicaciones operativas, funcionales que el cambio
sugerido ocasione al interior de la compafiia, el cual no deberia tener costos para Positiva
Compafia de Seguros S.A.

Positiva Compafia de Seguros S.A. se reserva la discrecionalidad para adelantar las solicitudes
de cambio de personal, sin requerir justificaciones 0 gestiones adicionales al simple
requerimiento. En el caso que Positiva Compariia de Seguros S.A. determine el cambio de algun
integrante del equipo de trabajo, el proponente debera estar en la capacidad, en un plazo no
mayor a seis (6) dias, de realizar el cambio solicitado, previendo el cumplimiento de los requisitos
establecidos para la contratacion de este personal (pruebas, estudios de seguridad, entre otros),
asunto en el que se asume el pleno control del contratista sobre el proceso y su conocimiento,
garantizando el cumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio (para este caso, el contratista
deberd suplir la plaza faltante con un recurso rotativo o similar, en un plazo méximo de dos (2)
dias habiles). En este caso no se impactard el indicador de rotacion maxima de personal.

3.14. Al finalizar la prestacion del servicio

Al finalizar el contrato, el contratista cedera —sin contraprestacion alguna o condicionamientos- a
Positiva Compafia de Seguros S.A. la informacion y gestiones adelantadas, sujetas al registro
en las herramientas establecidas y protocolos definidos en el inicio de la prestaciéon del servicio
(ver numeral 3.8). Esto incluye las versiones y desarrollos conceptuales y/o entregables de
elementos desarrollados para Positiva Compafia de Seguros S.A., tales como reglas de
configuraciones, automatizaciones, imagenes, controles de versiones, etc.

Positiva Compafiia de Seguros S.A. podra condicionar el pago del dltimo mes de servicio a la
entrega a satisfaccion, sin perjuicio sobre los demas mecanismos contemplados dentro del
contrato para lograr el cumplimiento de las obligaciones.
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Anexo 4 - Equipos a atender e infraestructura disponible

Notas del anexo:
- La cantidad de equipos a atender deben leerse con una tolerancia +/- 10%.
- El oferente debe contar con respaldo suscrito para cubrir los tiempos maximos de desplazamiento a sitio.

Viene de numeral 2.3.4

a. Ubicaciones fisicas e infraestructura de Positiva Compariia de Seguros para atender (a diligenciar por el oferente)

Datos para diligenciar por el oferente (**)

ESTADO DE
CONEXION® Aggg;:aﬁgA PRECFAE’\"?AELNTE UBICACION DE | TIEMPO MAXIMO
A 1 DONDE PARTE EL DE
DEPARTAMENTO CIUDAD UBICACION FISICA AGRUPADORA ¢conectado a| DE EQUIPOS PARA SOLUCIONADOR DESPLAZAMIENTO
lared de  |A ATENDER?| {ITRECAREL | pARA ATENDER |A SITIO (en horas)
Positiva? SITIO (%) CASOS EN SITIO *

AMAZONAS LETICIA Punto de atencién Amazonas Si 5

ANTIOQUIA APARTADO Punto de atencién Apartadd Si 12

ANTIOQUIA MEDELLIN Sucursal Coordinadora Antioquia (A) Si 40 Recurso in-house 0
ANTIOQUIA MEDELLIN Punto de atencién Punto Clave Si 17 2
ARAUCA ARAUCA Sucursal Arauca (C) Si 11

ARCHIPIELAGO DE SAN  |SAN ANDRES Punto de atencién San Andrés Si 6

ANDRES

ATLANTICO BARRANQUILLA Sucursal Coordinadora Atlantico (A) Si 49 Recurso in-house 0
BOLIVAR CARTAGENA Sucursal Bolivar (B) Si 23 4
BOYACA SOGAMOSO Punto de atencién Sogamoso Si 6

BOYACA TUNJA Sucursal Boyaca (B) Si 19

CALDAS MANIZALES Sucursal Caldas (B) Si 26 4
CAQUETA FLORENCIA Sucursal Caqueté (C) Si 13

CASANARE YOPAL Sucursal Casanare (B) Si 14

CAUCA POPAYAN Sucursal Cauca (B) Si 24 4
CAUCA POPAYAN Proyecto No 2 4
CESAR VALLEDUPAR Sucursal Cesar (B) Si 25 4
CHOCO QUIBDO Punto de atencién Chocé Si 5

CORDOBA MONTERIA Sucursal Cérdoba (B) Si 17

DISTRITO CAPITAL BOGOTA Punto de atencién Supercade Suba Si 2 2
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Punto de atencién Centro de Excelencia Calle94 Si 3 2
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Punto de atencién Supercade Bosa Si 3 2
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Punto de atencién Supercade CAD Si 3 2
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Laboratorio Castellana Si 7 2
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Punto de atenci6n Calle 143 Si 7 2
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Punto de atenci6n Calle 74 Si 7 2
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Punto de atencién Fiscalia Si 8 2
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Sucursal Coordinadora Bogota (A) Si 117 Recurso in-house 0
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Casa Matriz Si 766 Recurso in-house 0
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Cliente Camara de Representantes No 2 4
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Cliente Senado de la Republica No 2 4
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Cliente INPEC No 2 4
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Cliente Empresa de Teléfonos de Bogota No 4 4
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Cliente Secretaria de Integracion No 1 4
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Cliente Instituto Cancerolégico No 1 4
DISTRITO CAPITAL BOGOTA Proveedor CODESS No 4 4
HUILA NEIVA Sucursal Huila (B) Si 20 4
LA GUAJIRA RIOHACHA Sucursal Guajira (B) Si 18

LA GUAJIRA URIBIA Punto de Atencién Cerrejon No 2

MAGDALENA SANTA MARTA Sucursal Magdalena (C) Si 23 4
META VILLAVICENCIO Sucursal Meta (B) Si 15 4
NARINO PASTO Sucursal Narifio (B) Si 30 4
NORTE DE SANTANDER |CUCUTA Sucursal Norte de Santander (B) Si 34 4
PUTUMAYO MOCOA Sucursal Putumayo (C) Si 11

QUINDIO ARMENIA Sucursal Quindio (B) Si 19 4
RISARALDA PEREIRA Sucursal Risaralda (B) Si 28 4
SANTANDER BARRANCABERMEJA|Punto de atencién Barrancabermeja Si 6

SANTANDER BUCARAMANGA Sucursal Coordinadora Santander (A) Si 39 Recurso in-house 0
SUCRE SINCELEJO Sucursal Sucre (C) Si 20

TOLIMA IBAGUE Sucursal Tolima (B) Si 28 4
VALLE DEL CAUCA ICALI Sucursal Coordinadora Valle (A) Si 54 Recurso in-house 0

% Aun cuando se propende por mantener las situaciones de conectividad, el oferente acepta que puedan existir interrupciones
temporales o permanentes
27 positiva Comparifa de Seguros S.A. se reserva la facultad de redistribuir las capacidades instaladas entre sus ubicaciones fisicas.
Asi mismo, se estima puedan agregarse hasta dos (2) ubicaciones fisicas propias (sucursales / puntos de atencion. No incluye
satélites) por cada afio, sin que esta situacion derive cambio en los costos que se reconocen.
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O

Datos para diligenciar por el oferente (**)

ESTADO DE CANAL
CONEXION? | CANTIDAD PREFERENTE UBICACION DE | TIEMPO MAXIMO
A IAPROXIMADA DONDE PARTE EL DE
DEPARTAMENTO CIUDAD UBICACION FISICA AGRUPADORA <conectado a| DE EQUIPOS ENT;/EAg:R £, | SOLUCIONADOR |PESPLAZAMIENTO
lared de |A ATENDER? SERVIGIO EN | PARA ATENDER | A SITIO (en horas)
PN e
Positiva? SITIO (%) CASOS EN SITIO (**)
VALLE DEL CAUCA CALI Punto de atencién Calle 66 Si 7 2
VALLE DEL CAUCA TULUA Punto de atencién Tulua No 3

Total

1610

(*) Indicar en esta columna si el servicio lo presta con recurso propio o con un tercero. En ambos casos debe adjuntar para cada caso el
documento idéneo para demostrar la existencia de vinculo que respalda el ofrecimiento adelantado.
(**) Las ubicaciones diligenciadas en el formato no son susceptibles de ajuste, en la medida que obedecen al tiempo maximo que Positiva
Compaifiia de Seguros S.A. puede dar espera al recurso en sitio. En caso de ser modificadas, tal modificacién se entendera como no
hecha. Las demés ubicaciones deben ser indicadas por el contratista, sin exceder 8 horas héabiles. No obstante, el contratista se
compromete a definir estrategias para reducir al maximo la necesidad de enviar técnicos y contar con soluciones que permitan la
autogestion de los usuarios cumpliendo con los lineamientos y directrices que rigen la gestién de Positiva Compafiia de Seguros S.A.
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b. Marcas, modelos y referencias de los CPU de escritorio, portétiles y todo-en-uno para gestién (informativo)

CPU DE COMPUTADOR COMPUTADOR
MARCA REFERENCIA ESCRITORIO PORTATIL TODO EN UNO Total general
LENOVO THINKCENTRE M58E 273 1 274
THINKCENTRE M81 228 228
LENOVO 170 52 222
THINKCENTRE M72E 202 202
THINKCENTRE M71E 143 143
THINKCENTRE M90P 63 63
THINKPAD SL 14 14
LENOVO G470 13 13
IDEAPAD U310 12 12
THINKCENTRE E73 11 11
LENOVO G450 6 6
$10-3 2 2
THINKPAD EDGE 13 1 1
THINKPAD E420 1 1
IDEAPAD Z470 1 1
THINKPAD SL410 1 1
80F6 LENOVO B40-80 1 1
THINKCENTRE M700 1 1
Total LENOVO 1091 [ 105 [ [ 1196
DELL INC. VOSTRO 3250 X00% 133 133
OPTIPLEX 990 01 5 5
OPTIPLEX 3040 2 2
VOSTRO 230 1 1
Total DELL INC. [ 141 [ [ [ 141
HEWLETT-PACKARD HEWLETT-PACKARD 39 45 84
HP PROBOOK 440 G3 23 23
HP PROBOOK 450 G2 8 8
HP COMPAQ DC5800 2 2
HP COMPAQ 4000 PRO SFF PC 2 2
HP COMPAQ 6200 PRO MT PC 1 1
HP PROBOOK 4430S 1 1
Total HEWLETT-PACKARD [ [ 44 [ 77 [ [ 121
DELL DELL 102 2 104
Total DELL [ 102 [ 2 [ [ 104
ASUSTEK COMPUTER INC. S400CA 18 18
Total ASUSTEK COMPUTER INC. [ [ 18 [ [ 18
AOPEN DE7000 MCP7A-LP 4 4
AOPEN 3 3
Total AOPEN [ 7 [ [ [ 7
APPLE APPLE 1 5 6
Total APPLE [ [ 1 [ 5 [ 6
TOSHIBA SATELLITE L635 PSKOOU-01HLM3 2 2
TOSHIBA 1 1
Total TOSHIBA [ [ [ 3 [ [ 3
ASUS ASUS 2 2
Total ASUS | | 2 | | 2
SONY SONY 2 2
Total SONY [ [ [ 2 [ [ 2
SAMSUNG ELECTRONICS CO., LTD. 300E4Z/300E5Z/300E7Z 0.1 1 1
300E4C/300E5C/300E7C 0.1 1 1
Total SAMSUNG ELECTRONICS CO., LTD. | [ [ 2 [ [ 2
GENERICA GENERICA 6 2
Total GENERICA [ 6 [ [ [ 2
ACER ACER 1 1
Total ACER [ [ [ 1 [ [ 1
IBM IBM 1 1
Total IBM [ [ 1 [ [ [ 1
Total general | 1392 [ 213 [ 5 | 1610

Se estima que el 85% del parque relacionado esta en servicio. El saldo corresponde a maquinas fuera de servicio o disponibles para
nuevos requerimientos / contingencia.

c. Puntos de atencién o servicios propios (a diligenciar por el oferente)

DEPARTAMENTO

CIUDAD

CANTIDAD DE
EQUIPOS (PC) QUE
ATIENDE DESDE
LA UBICACION Y
COBERTURA

CANTIDAD DE TECNICOS
DISPONIBLES
Labor centralizada| Labor de campo
(p.e. call-dispatcher,
soporte remoto)

DIRECCION

MEDIOS DE
TRANSPORTE
DISPONIBLES

ANO DE
INSTALACION DE
LA SEDE

RESPONSABLE]
DE LA SEDEY
DATOS DE
CONTACTO

Agregar las filas que requiera...

d. Red de aliados estratégicos para la prestacion de servicios afines al presente proceso (a diligenciar por el oferente)

28 Equipos con garantia vigente por 3 afos a partir de la facturacion. Fecha de facturacion: 09/dic/2016
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[ ‘..

NOMBRE DEL ALIADO
ESTRATEGICO

DEPARTAMENTO CIUDAD

CANTIDAD DE TECNICOS
DISPONIBLES

DIRECCION[ abor centralizada

(p.e. call-dispatcher,
soporte remoto)

Labor de campo | COBERTURA

RESPONSABLE]

ARO DE FIRMA |DE LA SEDEY

DEL ACUERDO | DATOS DE
CONTACTO

\Agregar las filas que requiera...

€.

¢Es canal de algun fabricante de hardware, de software o proveedor de servicios? (a diligenciar por el oferente)

NOMBRE DEL
FABRICANTE/PROVEEDOR
REPRESENTADO

PRODUCTOS O ALCANCE DE LA
CERTIFICACION O CANAL Y
VOLUMEN DEL ULTIMO ARO

(2017)

DESCRIPTOR DE LA CALIDAD DE
CERTIFICACION COMO CANAL

ANO DE FIRMA DEL ACUERDO

RESPONSABLE DE LA SEDE Y
DATOS DE CONTACTO

\Agregar las filas que requiera...

f. Herramientas de software puestos a disposicién para la gestién técnica (a diligenciar por el oferente)

[ NOMBRE Y VERSION DE LA HERRAMIENTA |

CLASE DE LICENCIAMIENTO

[ PROPOSITO DE LA HERRAMIENTA |

CANTIDAD DE LICENCIAS DISPONIBLES I

|Agregar las filas que requiera...

Firma:

Representante Legal
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Anexo 5 - Matriz de presupuesto y evaluacion

Todos los precios deben incluir IVA si hay lugar (e indicar el porcentaje aplicado)

Notas del anexo:

- Silos valores unitarios ofrecidos son superiores a los valores techo unidad (o no son indicados), la entidad tomara
como ofrecimiento los valores techo unidad.

- Si los subtotales y/o totales en sumatorias, promedios, multiplicaciones, etc. presentan inconsistencias
aritméticas, la entidad procedera a recalcularlos a partir de los valores unitarios indicados en la oferta.

- Se usaré precision decimal redondeando a dos digitos para el célculo de las cifras.

a) Cargos fijos mensuales
A B C D
PRESUPUESTO TECHO POR CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL=(BxC)
(LGSOl VALOR MENSUAL EN ESTIMADA AL OFRECIDO MENSUAL | Siempre que C<A
PRODUCCION (con IVA) ANO 2018
CARGO FIJO MENSUAL $42.000.000 12

b) Cargos variables

El valor total del catdlogo que se diligencie sera el comparado entre ofertas. En caso de consumir servicios
que correspondan a cifras mensuales en el catalogo, el contratista acepta facturarlos bajo condicion de
prorrata y por dias.

Para el suministro de elementos importados como repuestos, fungibles, accesorios, periféricos y demas
que puedan ser afines, Positiva Compafiia de Seguros S.A. acepta que las cotizaciones se presenten en
dolares de los Estados Unidos de Norteamérica. Asi mismo, la facturacion de estos elementos seré en
pesos colombianos usando la TRM promedio del mes anterior (dias calendario) al que se genera la
factura?®. Los elementos no incorporados y que no sean fabricados en Colombia pueden ser cotizados en
la misma divisa, sujetos a las condiciones del mercado colombiano. La mano de obra se debe entender
incluida dentro de las tareas de mantenimiento que debe desempefiar el oferente, sin importar el origen del
recambio / mejora y, en caso de existir fallos inherentes a la pieza suministrada, procedera a las gestiones
de garantia a que haya lugar, en los términos de cada adquisicion.

Para efectos de comparacion en precios se consolidara el valor del catalogo indicado en doélares de los
Estados Unidos de Norteamérica y su total sera convertido tomando como referente una TRM de
2900COP/1USD.

l. Bolsa de repuestos

Los elementos aqui listados hacen parte de la estimacion de referencia para los equipos actualmente en produccion. Positiva
Compafiia de Seguros S.A. no se obliga al consumo de las cantidades referidas en el anexo. Los dispositivos con capacidades aqui
indicadas y que hagan parte del hardware de PC / portétil deben ser compatibles 100% con el dispositivo destino. En el

2 Tomando como referente la informacién histérica publicada por el Banco de la Republica de Colombia, la Superintendencia
Financiera de Colombia, o aquella entidad a quien le sea delegada esa funcion
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Anexo 4 se indican las referencias en uso por la compafiia, sin perjuicio de validacion sobre las referencias futuras o aquellas que no
hacen parte del estandar indicado.

A B C D
ELEMENTO MARCAS PERMITIDAS PRESUPUESTO CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL=(BxC)
TECHO POR UNIDAD | ESTIMADA AL ANO OFRECIDO 2018 Siempre que C<A

Bateria CMOS para PC USD 6,83 20
Cable HDMI Estandar 1,8 6 2 metros USD 5,18 15
Cable HDMI Estandar - 3 Metros USD 6,30 15
Cable HDMI Estandar - 5 Metros USD 8,53 10
Cémara WEB - HD con micréfono incorporado

conexion USB P GENIUS, MICROSOFT, LOGITECH USD 22,83 1
Combo Mouse y Teclado Inaldmbrico receptor USB MICROSOFT, LOGITECH USD 35,22 10
Disco Duro 500 Gb para portatil SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 59,46 5
Disco duro de 1TB para PC Interno SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 69,30 5
Disco duro de 4TB Externo SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 174,69 4
Disco duro interno 500 GB para PC SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 59,46 5
Disco duro SSD 2.5" 240 Gb SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 94,66 1
Disco duro SSD 2.5" 480 Gh SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 150,49 3
Guaya de seguridad para equipos portatiles USD 7,21 1
Memoria RAM DDR2 2GB para PC HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 37,86 1
Memoria RAM DDR2 2GB Para Portatil HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 37,86 1
Memoria RAM DDR3 2GB para PC HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 37,86 3
Memoria RAM DDR3 2GB para Portatil HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 37,86 3
Memoria RAM DDR3 4GB para PC HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 45,56 6
Memoria RAM DDR3 4GB para Portatil HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 44,61 6
Monitor Plano 22" con conector HDMI 'y VGA SAMSUNG, LG USD 217,72 5
Mouse Estandar MICROSOFT, LOGITECH USD 7,47 1
Mouse Inalambrico receptor USB MICROSOFT, LOGITECH USD 4,40 3
Parlantes para PC GENIUS, LOGITECH USD 16,46 3
Tarjeta de video 1GB PCI Express con salida HDMI ATI, GFORCE USD 78,14 5
Teclado Estandar MICROSOFT, LOGITECH USD 10,24 1
Teclado Inalambrico Bluetooth MICROSOFT, LOGITECH USD 19,25 1
Teclado Inalambrico Receptor USB MICROSOFT, LOGITECH USD 11,55 1
Unidad de CD/DVD TSST USD 27,27 2
Unidad de CD/DVD externa TSST USD 32,37 2

SUBTOTAL DEL CATALOGO EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMERICA->
Sumatoria de los valores en la columna D

Reparacion de fuente de poder | Gestion de reparacion | COP 110.000 | 10 |
SUBTOTAL DEL CATALOGO EN PESOS COLOMBIANOS, APLICADA LA TASA DE REFERENCIA (conversion) y
sumados los valores en pesos colombianos
Anexo 5, b)Cargos variables->

Il. Desborde de capacidades instaladas
A B c D
CARGO MENSUAL PRESUPUESTO TECHO CANTIDAD VALOR TOTAL=(BxC)
(CON FACTURACION PRORRATEADA POR DiAS) POR VALOR MENSUAL EN | ESTIMADA AL UNITARIO Siempre que CSA
PRODUCCION ANO OFRECIDO 2018
AGENTE DE SOPORTE EN SITIO* $2.400.000 1
AGENTE CALL-DISPATCHER (PUEDE OPERAR DE MANERA VIRTUALIZADA) $2.000.000 1
ALQUILER DE EQUIPO DE COMPUTO DE ESCRITORIO (DE MARCA), VOCACION CORPORATIVA,
LICENCIAMIENTO DE SISTEMA OPERATIVO WINDOWS 7 O SUPERIOR. CAPACIDADES MINIMAS CORE i5 $200.000 10
2.80 GHz, RAM 4GB, DISCO DURO 250GB, MONITOR PLANO 19"
ALQUILER DE EQUIPO DE COMPUTO DE PORTATIL (DE MARCA), VOCACION CORPORATIVA,
LICENCIAMIENTO DE SISTEMA OPERATIVO WINDOWS 7 O SUPERIOR. CAPACIDADES MINIMAS CORE i5 $250.000 10
2.80 GHz, RAM 4GB, DISCO DURO 250G

SUBTOTAL DEL CATALOGO ->
Sumatoria de los valores en la columna D

c) Valores agregados

- Siun valor agregado no se ofrece, indicar cero en las columnas que corresponden a los ofrecimientos
unitarios.

30 Este valor opera por tiempo completo mas -a peticion de Positiva Compaiiia de Seguros- podré operar por medio tiempo, condicion

en la que se reconoceria hasta el 65% del valor ofertado. Sera revisada su pertinencia en cuanto a que:

- la carga de casos (en tiempo o como escalar) aumente un 30% durante dos meses consecutivos (considerando la linea base
establecida en el presente documento) y se hayan agotado los medios de optimizacién o automatizacion de las labores del
recurso,

- Positiva solicite expresamente recurso adicional

- se considere conveniente como estrategia para modificar los tiempos establecidos en el ANS.

En caso de reducciones equivalentes a las descritas anteriormente, la disminucién de un agente causara la disminucién del valor

indicado como ofrecido para este numeral

Todo lo anterior sin perjuicio de que Positiva Compafiia de Seguros identifique y solicite al contratista mejor gestion de la productividad

de sus asociados.
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- Si el ofrecimiento de un valor agregado es inferior al minimo indicado (diferente de cero), se tomara

como ofrecido el minimo indicado.

- Si en las diferentes matrices existen casillas de totales no diligenciadas, pero con registro de
informacién que permita su calculo, la Entidad procedera a hacerlo, considerando los valores

calculados como ofrecidos.

l. Matriz detalle valor agregado niumero 1
HORAS ADICIONALES DE SERVICIO, SIN COSTO PARA POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
A B C D
DESCRIPCION DEL ELEMENTO OFRECIMIENT | poNDERACION HORAS FACTOR DE
s o OFRECIDAS ANO | COMPARACION
o Indicar si es
= "
= virtual, Factor=B*C
presencial o
mixto
1 Agente de calidad y mantenimiento de informacion 20%
2 Agente de apoyo a la configuracion y ajustes sobre la herramienta Aranda
Para configurar la herramienta, a peticion de Positiva y por aspectos especificos. Debe demostrar el oferente 10%
que cuenta con personal certificado por Aranda para desarrollar estas labores, ya sea con empleados o con
contrato de soporte y mantenimiento vigente.
3 Agente de soporte 15%
4 Agente call-dispatcher 15%
5 Asesor ITIL
Requerimientos minimos.
Formacion: Titulo profesional de ingenieria industrial, de sistemas, telecomunicaciones o afin. Experiencia
profesional: minima de tres (3) afios. Experiencia especifica: Experiencia certificada como participante en al menos 40%
un (1) proyecto de implementacién de modelos de gestion de mesa de ayuda con aplicacién en estandares ITIL.
Certificacion ITIL Intermediate en Operational Support Analysis (OSA) o ITIL Service Operation (SO). Entregables
sobre diagnoéstico y acciones de mejora sobre el servicio. (Este ofrecimiento es separado a las gestiones de
implementacioén y seguimiento rutinario del proceso).
VALOR FACTOR DE COMPARACION ->
Sumatoria de los valores en la columna D
Il. Matriz detalle valor agregado niamero 2
CICLOS DE CAPACITACION PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO, SIN COSTO PARA POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
A B C D
E DESCRIPCION DEL ELEMENTO PONDERACIO | CANTIDAD DE FACTOR DE
E N CuPOS COMPARACION
OFRECIDOS Factor=B*C
1 | Capacitacion sobre ITIL basico/intermedio. Minimo 20 horas para minimo 10 personas, presencial en la ciudad de Bogota 25%
(posibilidad de ser dictado y certificado por el contratista)
2 | Curso certificado de ITIL en institucion técnica o universitaria debidamente acreditada, presencial en la ciudad de Bogota 15%
Minimo 20 horas para minimo 3 personas
3 Curso certificado de ITIL en institucién técnica o universitaria debidamente acreditada, virtual Minimo 20 horas para minimo 3 personas 10%
4 | Capacitacion sobre COBIT bésico/intermedio. Minimo 20 horas para minimo 10 personas, presencial en la ciudad de Bogota 25
(posibilidad de ser dictado y certificado por el contratista)
5 | Curso certificado de COBIT en institucion técnica o universitaria debidamente acreditada, presencial en la ciudad de Bogota. 15%
Minimo 20 horas para minimo 3 personas
6 Curso certificado de COBIT en institucién técnica o universitaria debidamente acreditada, virtual. Minimo 20 horas para minimo 3 personas 10%

VALOR FACTOR DE COMPARACION ->
Sumatoria de los valores en la columna D

Il. Matriz detalle valor agregado namero 3
PROVISION DE PIEZAS Y REPUESTOS A TiTULO GRATUITO
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A B C
VALOR DE REFERENCIA CANTIDAD OFRECIDA TOTAL=(AxB)
ELEMENTO MARCAS PERMITIDAS POR UNIDAD siempre que C<A

(Incluye IVA)
Cable HDMI Estandar 1,8 6 2 metros USD 5,18
Cable HDMI Estandar - 3 Metros USD 6,30
Cable HDMI Estandar - 5 Metros USD 8,53
Sgrgara WEB - HD con micréfono incorporado conexién GENIUS, MICROSOFT, LOGITECH USD 22,83
Combo Mouse y Teclado Inalambrico receptor USB MICROSOFT, LOGITECH USD 35,22
Disco Duro 500 Gb para portatil SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 59,46
Disco duro de 1TB para PC Interno SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 69,30
Disco duro de 4TB Externo SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 174,69
Disco duro interno 500 GB para PC SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 59,46
Disco duro SSD 2.5" 240 Gb SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 94,66
Disco duro SSD 2.5" 480 Gb SEAGATE, WESTERN DIGITAL USD 150,49
Guaya de seguridad para equipos portétiles USD 7,21
Memoria RAM DDR2 2GB para PC HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 37,86
Memoria RAM DDR2 2GB Para Portatil HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 37,86
Memoria RAM DDR3 2GB para PC HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 37,86
Memoria RAM DDR3 2GB para Portatil HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 37,86
Memoria RAM DDR3 4GB para PC HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 45,56
Memoria RAM DDR3 4GB para Portatil HOMOLOGADA POR EL FABRICANTE USD 44,61
Monitor Plano 22" con conector HDMI y VGA SAMSUNG, LG USD 217,72
Tarjeta de video 1GB PCI Express con salida HDMI ATI, GFORCE USD 78,14
Teclado Inaldmbrico Receptor USB MICROSOFT, LOGITECH USD 11,55

SUBTOTAL DEL CATALOGO EN DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMERICA->
Sumatoria de los valores en la columna C

V. Matriz detalle valor agregado niumero 4

Indique los procesos estandar de soporte a ser automatizados:

d) Descuentos por pronto pago a favor de Positiva Compafia de Seguros S.A.
A B. X C. D.
DETALLE VALOR MINIMO VALOR OFRECIDO Condicion de puntaje

Porcentaje>B.

PORCENTAJE DE DESCUENTO FINANCIERO A LA ENTIDAD POR EL  [5% de la facturacion Se callifica con el maximo puntaje la oferta con mayor valor.

COMPROMISO DE PRONTO PAGO antes de IVA Los demés en forma proporcional, utilizando una regla de tres.
e) Apoyo alaindustria nacional
A B.
DETALLE VALOR OFRECIDO

(Entre 0% - 100%)

PORCENTAJE DE MANO DE OBRA NACIONAL OFRECIDO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS ESTABLECIDOS EN LA PRESENTE
INVITACION

En caso de ofrecer el 100% de componente de mano de obra nacional, nos comprometemos con el mantenimiento de
esta condicion durante la ejecucion del presente contrato.

f) Oferentes con trabajadores con discapacidad

B.
VALOR INDICADO
(Entre 0% - 100%)

A
DETALLE

PORCENTAJE DE POBLACION CON DISCAPACIDAD VINCULADA A LA PLANTA DE PERSONAL DEL OFERENTE

En caso de indicar que cuenta dentro de la planta de personal con personal en condicion de discapacidad, nos
comprometemos el mantenimiento de esta clase de vinculaciones.
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Anexo 6 - Modelo relacién certificacion de experiencia

Nombre Entidad Direccion Teléfono Objeto Valor Contrato Equipos Usuarios Herramien Fecha Fecha de % Estado
Contratante Contrato atendidos atendidos taITSM | Iniciacién | Terminacion |IMPLEMENTACIO| Ejecucién
utilizada N Contrato
Firma:

Representante Legal
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Anexo 7 - Formulario de Solicitud de Vinculacién de Proveedores y Empleados
(SARLAFT)

P

EST_3_1 2 FRO2 Proveedores (1).pdf

w COMPANIA tr SECLROS

FORMULARIO DE SOLICITUD DE VINCULACION DE PROVEEDORES

En & evento en que el potencial diente no cuente conla i dicitada en este o, debera ignar dicha en el espacio
cormespondiente
1. INFORMACION GENERAL
PERSONA NATURAL (Para las parsonas juridicas esta informacion sera la del representante legal)
NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS  Identificacion tipas, C.C. cE  ([(J 711 [ Fechade Expedician Cl:l:]
Nimero Expedida en
Fecha de Nacimiento Lugar de Nacimiento Nagionalidad
adio [ ] Mes [ ] pia ( ]
Direccion Residencia Pais - Dpto. - Ciudad Teléfono casa Calular
DETALLE ACTIVIDAD
Asalariado Inch d ] Esud ] Rentsta Soclo [_] Pensionado [
Cadigo de Actividad "ClIL" [ | E-Mail
Coupacion / Profesidn Mombre Empresa donde Trabaja Camgo qua Dasempeana
Direccion Empresa Ciudad Teléfono E Mail
Por su cargo o actividad maneja Por su achividad u oficio, goza usted de Por su cargo o actividad gerce algin grado
recursos publicos? Sif ) Nog reconocimiento pdblico general? Sir " JNe () de poder pdblica? Si [ No ()
Actualmente es una parsona 51 su respuesta fue afimativa por favor indique la fecha de vinculacidn al cargo
paliticamente axpuesta S ] Ne[ ]
Durante los dtimos 2 afics ha sido considerado como Si su respuesta fue afimmativa por favor indique el cargo y la fecha de mtiro
una parsona politicamente expuesta SiIC ) Nol_
£ Tiens usted g On vinculo familiar con una Persona Plblica o Politicamente Expuesta? sil_Jne 1
Sisu fue afirmatva la siguiente
Padre I:l Hijo I:l Hermano I:l Nieto I:l Abuslo I:l Suegro I:l Yemo I:I Cufado E[ Esposo E[
Nombre Completo Nimero de identificacion
e — Numero de identifcacion
Nombre Completo Nimero de identificacion
PERSONA JURIDICA
Razon Social NIT.
Direccion Cficina Pringpal Cludad Teléfono Fax
Direccion Sucursal o Agencia Pais - Dpto. - Ciudad Telé&fono Fax

Tipo de empresa: Piblica Privada Mixta Inversion extranjera [ ) Otra [ ] Cual?
Codigo de Actividad “CIU" [ ] E-Mai

2. IDENTIFICACION DE LOS ACCIONISTAS O ASOCIADOS QUE TENGAN DIRECTA O INDIRECTAMENTE MAS DEL 5 % DEL CAPITAL
SOCIAL, APORTE O PARTICIPACION (EN CASO DE REQUERIR MAS ESPACIO DEBE ANEXAR RELACION)
[ TAJONSOCIALO NOMERE COMPLETG | TIPO DEIDENTIFICACION NOWMERD

ceD ceE OO wt> T
ced ce OOt
ced ce DT [

3. INFORMACION FINANCIERA (Si es persona Juridica esta informacion serd la de la Compaiia)

Total Activos |§ Total Pasivos [

Ingresos Mensuales|$ Otros Ingresos | § Concepto (Ofros Ingresos)
EgEmsMensuahsE Otros Egresos | § Concepto (Otros Egresos)

4. ACTIVIDAD EN OPERACIONES INTENM:IONALES{SI es persona Juridica esta informacién serd la de la Compafia)

Realiza transacciones enmoneda extanjera?  SI ) NO [ TipodeT ion:  Importacien () Exportacién [
Inversiones () Présta [ Trasferencias () Otros (] Cual?
Tipo de Producto Num;‘ff;al," °m Entidad Morto Giudad Pais Moneda

Mo se aceptaran formularios con espacios en blanco, tachaduras o enmendaduras
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5. DECLARACION DE ORIGEN DE FONDOS Y AUTORIZACION CONSULTA A CENTRALES DE RIESGO E INFORMACION

Declaro expresamente que:
1. Los moursas qua pasaa provianan de las siguantss fantas: (Datale ocupacidn, ofcio, actividad. nagocio, &t

2 Tardo mi acividad, profesan u afca aslicta y 1 ejeza denka de marco egal y a8 recrsas que posta na provienen de acividades iliatas de las conlempldas en @ Cadgo Pena
Calombiano o delos paises no cogperantes enla lucha contra of LAFT.

3 Lainformacidn qua he suminstrado an la salicitlud y an @ste documanio es varaz y varificabla y ma cblige a aclualizaa aruamanta

4 D manem Iravocable autodzo a POSTIVA COMPARIA DE SEGUROS 5.4 para solicar, consultar, pmoasar, suminsrar, reportar o dwulgar a cualquier enddad con la qua
mantenga una relcdn comermial vigente o que s datiid para manajr o bases de datos, incluidas las erdidades gubemamentaes, &
infarmacidn contenida en este farmato

5 Los meursss que sa derven dal desarralo de este conralo no se destnaran 4 |8 financaddn del lermrismo, grupes Wrorisias o acividades lermristas

6 AUTORIZACION PARA EL TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

T ON DE DATOS P ES. 5ien ddl presents Convratk la CONTRATANTE ransmita daws personales ala CONTRATISTA, la CONTRATISTA sa obiiga
wsar los daws parsonales Tansmitdos por la CONTRATANTE exclusivaments para las fnaldades dal pmsemte Comrato y el cumplimient del mismo, an nombra de &
CONTRATANTE. de corformidad con los prncipios. leyes aplicsbles y la Paliica de Tratamierfa de la nfarmacian de la CONTRATANTE. La CONTRATISTA dedara que enfende ¥
conoce la Poliica de Tratamiento de la hformacian de la CONTRATANTE La CONTRATISTA deberd mantener la confdencisidad de ios datos persondes ransmitidos por @
CONTRATANTE bajo este Carfmita, coma minimo, de acuerdo a las abliga de carfidencialidad que aqui sa 1, $n pequicio de la apicacdn y cumplimienta de las
coligacionss lagales y reglamentanas en materia de daks personales que sean aplicables. La CONTRATISTA no pode mvelar, Um@nslerr o ransmilr @ tercems los dats pemsonades
ransteridos, iransmitdos o revalados porla CONTRATANTE. ni sub-ransmitrios o sub-ranstenros dantm del tamitono colomblans o fuera de 95%. a manas que axisia aulonzaddn
@presa y por asaia de la CONTRATANTE Respecto de todo Srcam a quien la CONTRATISTA revale o rasmita los difos persandas, sea subcorwafista o no do b
CONTRATISTA, la CONTRATISTA 6 obiiga a que dicho trowo se somela a las obigacionss estabiecidas en este Contrata en paricuiar en esta cliusda, y en la Paltica de
Tratamienta de | formacidn da la CONTRATANTE. En el tmtamiento da datos parsondas fransmiidos por la CONTRATANTE. la CONTRATISTA v los tercams a quanes ésta. con
autodzacian, los revee. sa abligan a curnglic can las ¥ gl 185 an mateia de o én da datas parsarales mplcables. induyerda pero sin limiterss 2, b
adopeidn y mantenimianto da las maddas de saguidad y prtactidn qua saan nacesadas para garanizar la proteccidn de los datos pamenses ranstandos porla CONTRATANTE
contra amanazas o palgms qua edten su sagundad yio Intagridad, asi coma medidas pam Impadir su aduitaracidn. madfzacdn o copla no autorizada, pérdda euneul-.a usna
@ocesa na adaizada o Faudueria La CONTRATISTA parmificd que la CONTRATANTE realice. & asi lo salicita, vistas @ ir & @ ks i % @ inf ag

da la CONTRATISTA. para asegurar al cumplimiario da la apilcabla an da datos ¥ da esta cBusda. A la lerminacidn del prasenta \,cn'raau |
CONTRATISTA debem suprimir de sus bases de datos todo dato persanal ransmitido par la CONTRAT ANTE fant en medos fisicos cama elecirdnicos, y en su defecis devavera b
CONTRATANTE cusiquier archiva o dato personal transmitido. La CONTRATISTA sa obiiga a indemnizar y @ mantenar indemne a la CONTRATANTE en mlacin con cualguier
mdamacidn, quaja. damanda, accidn. pratansidn. pafuica, dafio, pasiva o coningancia qua suifa para la CONTRATANTE dracta o ndractamenta, por o con ocasian dal uso qua B
CONTRATISTA realics sobm Ds datos parsnales ransmiSdos por o CONTRATANTE an incumplimienta de o pactado en aste Contrata EI CONTRATISTA no podra revelar, divugar
axhibir, mostar o comunicar o8 daws parsonales ransmitidos por al CONTRATANTE sin su autorizacidn previa y expmsa, ni podrm utilzar los datos parsonales para fines disintosa
ios autonzados por mada dal prasanta ofrosi

PROTECCION DE DATOS PERSONALES. Sien el desarralo del presente Contrato |8 CONTRATANTE recolecta o recbe datos personales de |8 CONTRATISTA, se entenderd que
CONTRATISTA, an calidad de fisulr del dato parsanal autodza de manera previa, ogresa @ infarmada para que fmnsemn, ransmitan, rasladen, conpartan, amacenan, mvalen o
wilican la infarmacidn persanal para el cumplmieno de la siguientes fnalidades: [incuir finalidades segun la natraleza dal contrak] La CONTRATISTA ha sida infrmada de qua B
CONTRATANTE cuama an (a) una Paitca de Tratamienta da la iformacidn, (o) un msponsatia encamado de atendar 1das las consullas y recamas relBcionadas la pobcdidn da
os datos personales qua se diijan a comeo decrdnioo sevicoaclertefhposiSva govoo. La CONTRATISTA autariza @ la CONTRATANTE pam que el tmtamiento de los dafos
persondes se haga de acuerdo con las siguenas La CONTRATISTA dedara que ha sido
nfarmada qua, an caldad da tisdar, %ena @l derecha de accadar. conoer. moddcar, actualzar. o recticar los daks parsomales do |as bases do daws adminstmdas por o
CONTRATANTE. La CONTRATISTA se abliga a marene sus datos parsonales an las basas de datos adminstradas por la CONTRATANTE y na podra solcitar |a supmsidn de sus
datas ni da s autorizagn en vitud de B conracual que en @ presents Convalo 56 contma La CONTRATISTA alorga Su autorizacidn libm, expresa, previa @
nfarmada & CONTRATANTE para fratar sus datos sensiblas, habendo sido infomado dal cardctar faculaive qua impiica |a mvalacidn da asa 9po da datos parsnales La
CONTRATANTE pads fransnie o tmnserr. dena o fuem dal lerftoia adambiana, o datos persanales recolctades en vidud del prasente CONTRATO, sh que pam alla Sea
mecasario dblaner nuavamanta la aulorizaciin de |8 CONTRATISTA.

7. FIRNMA Y HUELLA

Como haber lei do, ¥ antenor, declaro que la informackén que he suministrado es exacta en todas sus partes y fimo el sigulente

documentao:
' I
Hualla
8 INFORMACGION ENTREVISTA 9. VERIFICACION DE LA INFORMACION
Lugar de |a entrevista N " oia MES  Afl0 Haora
5 WES ARG Fecha de Verificaciin I 1 1 ]
Facha de la entevista [ |:| ] Hum[—] Mombre y Cargo de quien verifica
Mombre Funcionano Responsable
Fima
Fima Funcionario Responsable
Resuttada de la Verificacion
Resultado de la Entrevista
|Sucursal Namero Poliza
(5ila hay) (Sila hay)
La artmvista | rediza el indanaria dal dma que supsrisas al contrata Le variioacion we maumine » catg;::ﬂs;:mor Rrirouion de qulin resize
Aprobd: Gelman Rodriguez - Oficial de (8)
Revisd: Gelman F ' - Oficial de Cumg (8)

Elabord: Luisa Viviana Pérez Gomez- Profesional

CODIGD: EST-3-1-2-FROZ
VERSION: 3

No se aceptaran formularios con espacios en blanco, tachaduras o enmendaduras
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POSITIVA

Anexo 8 — Formato unico de hoja de vida
http://www.funcionpublica.gov.co/descarga-de-formatos

Departamento FORMATO UNICO ENTIDAD RECEFTORA
Administrativo HOJA DE VIDA
=~ de la Funcién PERSONA JURIDICA
Pidblica
(LEYES 190 DE 1995 Y 443 DE 1998)

RESOLUCION 580 DEL 19 DE AGOSTO DE 1999

LIDENTIFICACION
RAZON SOCIAL O DENOMINACIO
SIGLA ﬁrrm.

[PARAENTIOND O SOCIEDAD PUBLICA, DETERMINE CROEN ¥ TIPO: PARA ENTIDAD O SOCIEDAD PRIVADA, DETERMINE CLAE :
ORDEN TiPO
[ ] LOUAL? [ ] Jweraresencn case [ ] Jwermreseuno
DOMICILIO PARA CORRESPONDENCIA |"*’\Is |DEFARTMBITO
MUNICIFIO DIRECCION
TELEFONDS FAX |m=m?m

[RELACIONE LOS PRINCIPALES SERVICIOS QUE OF RECE SU ENTIDAD O SOCIEDAD

1 2
3 3
5 [}
[RELACIONE LOS CONTRATOS DE PRESTACION DE SERVICIOS QUE HA GELEBRADO, EMPEZANDO POR EL ACTUAL O ULTIMG :
ENTIDAD CONTRATANTE PUB | PRIV TELEFONO FECHA TERMINACION VALOR

V. REPRESENTANTE LEGAL O APODERADO
[PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO (ODE CASADA) MNOMBRE S

DO CUMENT O DE IDENTIFICACION WOMERD ACTOA EN CARACTER DE - CAPACIDAD DE CONTRATACKON

ce. D CE D PASAPORTE D Regresentanis Legal D Apoderado |:| $

ACTUAND) EN CALIDAD DEREPRESENTANTE LEGAL O APODERADD, MANIFESTO BAKD LA GRAVEDAD DEL JURAMENT( QUE - ] D L] D ME BNCLENTROINCURSD DENTRODE LAS
(CALSALES DE MHABILIDAD O INCOMPATIBILIDAD DEL ORDEN CONSTITUCIOMAL O LEGAL PARA CELEBR AR LW CONTRATO DE FRESTACKIN DE SERVICIOS (ART. 1o LEY 190 DE 1995)
(085 ERVACIONES :

PARA TODOS LOS EFECTOS LEGALES, CERTIFICO QUE LOS DATOS POR MI ANOTADOS, EN EL PRESENTE FORMATO SON VERACES (ART. 50.LEY 190 DE 1995).
FIRMA |l—'EOHADEDlIGENCIAMENTO

V.OBSERVACIONES DE LA ENTIDAD CONTRATANTE

(CERTIFICD QUE LA INFORMACION AQUI SUMMNSTRADAHA SIDO CONSTATADA FRENTE A LOS DOGUMENTOS QUELA ENTIOAD O SOCEDAD HAPRESENTADD GOMO S0POR TE (ART. 40 LEY 190 DE 1995)
(NOMBRE, CARGO Y FIRMA DEL RESPONSABLE CIUDAD ¥ FECHA

CONTRATANTE FORMA FUHVPJOM
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Anexo 9 - Matriz de Riesgos
(Modelo sujeto a las condiciones establecidas en los términos de referencia y sus adendas)

El documento se encuentra anexo en la pagina web de Positiva, en el espacio disponible para
este proceso de Invitacién Puablica.

Términos de Referencia
1 0 2 CONTRATACION DE LA MESA DE SERVICIO NIVEL 1 Y EL SOPORTE TECNICO PARA INFRAESTRUCTURA BASICA
Positiva Compaiiia de Seguros S.A. — Autopista Norte No. 94 - 72- PBX +571 650 2200
Bogota D.C. — Colombia



Anexo 10 - Modelo de minuta de contrato
(El modelo de minuta que se presenta a continuacién corresponde a un proyecto y podra variar de acuerdo
con las definiciones que resulten en el desarrollo del proceso, en fechas y condiciones establecidas en los
procesos precontractuales, los términos de referencia, sus adendas y demdas documentos y fases
aplicables)

@) PosITIvA

COMPANIA DE SEGUROS

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS No. DE 2018 CELEBRADO ENTRE POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A. Y XXXXXXXKXKX XXX XXX AKX AKXXAXXAKXKX

Entre los suscritos a saber: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, mayor de edad, identificado con la cédula de
ciudadania nimero XXXXXXXX expedida en XXXXXXXXXXXX, quien en calidad de XXXXXXXXXX,
nombrado mediante Decreto xxxxx del xx de xxxxxx de xxxx debidamente autorizado y posesionado segln
acta No. xxxx del xx de xxxxxxxxxx de xxxx, obrando en nombre y Representacién Legal de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A., con NIT No 860.011.153-6, atendiendo a su naturaleza de Sociedad
Anénima con régimen de Empresa Industrial y Comercial del Estado que para los efectos del presente
CONTRATO se denominara POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., y por la otra,
XXXXXXXXXXXXXXXXX con cédula de ciudadania NO. XxxXxxxxxxxx expedida en Xxxxxxx, representante
legal de XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, €on NIT. XXXXXXXXXXXXX, quien para los efectos del presente
contrato se denominara EL CONTRATISTA, hemos convenido celebrar el presente contrato de prestacién
de servicios contenido en las clausulas que a continuacién se sefialan, previas las siguientes
consideraciones:

1) Que POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., como Entidad Aseguradora y organizada como
Sociedad Anénima sujeta al Régimen de las Empresas Industriales y Comerciales del Estado, celebra el
presente contrato acogiendo el procedimiento de Invitacion Publica definida en el Capitulo 9.Modalidades
de seleccién, numeral 9.1. del Manual para la Gestién de Abastecimiento, que establece:

(...)’Este proceso se utilizara para la contratgcién de bienes y servicios que tengan una cuantia
superior a los QUINIENTOS SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES (500
SMMLV) (...)”

2) Que el Gerente de Logistica de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., justificé la presente
contratacion en el documento de estudios previos argumentando lo siguiente:

“Objetivos estratégicos corporativos, que se impactara a través de la contratacion son de procesos
Optimizar procesos organizacionales y de Aprendizaje y crecimiento Contar con equipos de trabajo
conformados por personas integras, competentes y motivadas.

Necesidad, que genera la solicitud de la contratacion:
Para el desarrollo de las actividades misionales y de soporte de la compafiia, actualmente se opera
con una infraestructura basada en elementos y servicios TIC’s, los cuales — al articularse- permiten
contar con sistemas de informacion, bases de datos, sistemas automatizados, comunicaciones, entre
otros. Para el acceso a estas herramientas se utilizan componentes de infraestructura basica y
transversal (computadores personales).

La Gerencia de Logistica tiene, entre otras, la funcién de “dirigir la operacion, actualizacion, el soporte
de la infraestructura basica como los computadores personales: desktop y portétiles, entre otros de
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este tipo; con el fin de asegurar el funcionamiento efectivo”31, esquema que en el contrato 119 de 2016
(anterior a la resolucién) fue disefiado e integrado por la entonces Vicepresidencia de TIC'’s.
Considerando que el mecanismo de servicio y soporte es diferente a los temas de infraestructura, es
necesario escindir las lineas de soporte con mantenimiento preventivo, correctivo e instalacién de:
equipos de telecomunicaciones, cableado estructurado y ups, necesarios para la estabilidad de las
redes de voz, datos y eléctrica de cada una de las sedes de Positiva a nivel nacional, asi como el
servicio de operador 7x24, para que sean ejecutadas por proveedores con mayor grado de
especializacién y enfoque, temas en cabeza de la Oficina de Tecnologias de la Informacién.

Los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo, con soporte a nivel nacional bajo el esquema
de mesa de ayuda, de forma remota y presencial para brindar atencién y dar solucién a requerimientos,
incidentes y consultas mediante un primer nivel de atencion (que para los efectos del presente
documento, en adelante denominaremos “mesa de ayuda”) estan cubiertos actualmente hasta el 31 de
marzo de 2018, en la medida que para este servicio se precisa seleccion que, dadas las condiciones
de precio y alcance (con particularidades especificas para el servicio impartido por la Gerencia de
Logistica), correspondera a una invitacion publica. En la Tabla 13 puede visualizarse la poblacién a
atender.

Tabla 13 - Poblacion a atender

item Cantidad promedio
USUARIOS: Planta de personal por 755 colaboradores
directos32, personal de terceros / practicantes 900 33
INFRAESTRUCTURA BASICA: Computadores personales:
desktop y portétiles

1655 colaboradores

1600 computadores

UBICACIONES FISICAS 53 ubicaciones fisicas
Entre casa matriz, sucursales y puntos de atencién directos de sin contar la atencién a eventos
Positiva, 43 o ubicaciones transitorias donde
En ubicaciones de clientes, aproximadamente 10 deban prestarse servicios

2000 casos atendidos
mensualmente,
de los cuales aprox. 36% son
resueltos por el primer nivel +
soporte técnico

DEMANDA DE CASOS: Casos (reqg+inc) recibidos entre mesa
de ayuda TIC’s y Logistica

Para Positiva Compafiia de Seguros es necesario garantizar la mayor disponibilidad posible de las
plataformas y sus componentes de acceso bajo estructuras de costos razonables. Dados el tamafio y
complejidad de la organizacion, asi como la interaccion de los componentes inherentes a la
infraestructura, se ha establecido una divisién de elementos y funciones (ver Tabla 14).

31 Resolucién interna SG-2106 de 2016, “Por la cual se determina el nimero, denominacion y adscripcion de las Gerencias de Area
y Sucursales y se definen sus funciones”.

32 Decreto 1679 de 2016

3 Tomado de listado de usuarios proporcionado por la Oficina de Tecnologias de la Informacion. Corte: julio 2017.
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Tabla 14 — Niveles de escalamiento y roles

Nivel de escalamiento Descripcién general del rol
Recepcion de los requerimientos y reportes de incidentes por parte de los
usuarios de la compafiia, operando como punto Unico de contacto.
. Resolucién de casos que revistan alta frecuencia, pero baja complejidad
Nivel 1 (mesa de . gque T P J Pi€)
(dentro del nivel de atencién).
ayuda) 2 . . -
Operacion delegada por los niveles superiores del servicio, para adelantar
despliegues, actualizaciones, validaciones o ajustes a los equipos de la
compaiiia.
Distribucién de software y actualizaciones.
Soporte P . . . _ .
técnico de Labor técnica preventiva y correctiva a la base instalada de microinformatica.
. " Gestion de almacén de items disponibles para instalar, asi como de
informéatica : o . )
basica laboratorio para rehabilitar los elementos averiados (equipos de
microinformatica).
Administracién y soporte avanzado (inhouse o contratistas), para los temas en
Nivel 2 y nivel 3 donde no se ha transferido conocimiento al primer nivel o donde el nivel 1 no
logra resolver con el conocimiento y herramientas entregadas.

El objetivo de este proceso es suplir los servicios de soporte técnico y nivel 1 bajo el esquema de mesa
de ayuda. Destacamos que Positiva Compariia de Seguros no cuenta con personal suficiente e idéneo
para atender todas las solicitudes de servicio técnico necesarias para operar o interpuestas por los
usuarios de la compafia. Es asi evidente que es indispensable el apoyo de un grupo técnico
competente para la recepcion, atencién y solucién oportuna de los requerimientos o incidencias que
impactan la disponibilidad de la infraestructura instalada para uso de Positiva Compariia de Seguros.

Beneficios que obtendra la Compaifiia, con la contratacion:

En la compafiia actualmente se cuenta con un esquema de soporte técnico contratado para atender
los servicios de soporte en Tl. Dicho esquema ha sido administrado por el area de tecnologia y no se
preveia que ampliara sus alcances. Por parte de la Gerencia de Logistica se desarrollé un sistema de
mesa de ayuda “paralelo” para los servicios de infraestructura fisica no-TI.

Considerando que el mantenimiento de la disponibilidad bajo un esquema de ayuda guarda principios
que resultan transversales, independientemente de la clase de servicios a atender, es una oportunidad
para generar sinergias. Por tanto, el contratar una firma competente para el desarrollo de las
actividades de nivel 1y soporte, permitira, entre otras:

- Crear la oportunidad de integrar las dos “mesas de servicio” existentes, estableciendo un punto
Unico de contacto para los clientes internos de la organizacion, generando los cimientos de un
Centro de Servicios Compartidos en los asuntos no misionales (cobertura inicial en infraestructura
bésica).

- Sujeta al disefio de crecimiento soportado en précticas ITIL (u otras afines / complementarias),
permitird sentar el camino para lograr mayores eficiencias del personal especializado de la
compaifiia (niveles 2 y 3), al ofrecer liberar carga operacional delegable a personal técnico (sujeto
a la capacidad instalada).

- Con el mantenimiento integral de los activos informaticos (uno o varios) tanto en la modalidad
preventiva como correctiva, se garantiza a la Entidad prolongar la vida Gtil de los activos, reducir la
probabilidad de indisponibilidad de activos y mitigar las consecuencias por la materializacion de
riesgos (o su propagacion).

- Contar con capacidad para atender la sustitucién, crecimiento y labores de logistica inversa de la
infraestructura tecnoldgica (no incluye disposicién final).
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- Que la compafiia aprenda de un experto acerca de la optimizacion en la forma de prestar servicios
de mesa de ayuda (traducibles al concepto de centro de servicios compartidos).

Alcance del bien y/o servicio a contratar:

Prestacién de servicios de mesa de ayuda, con un servicio que asegure el primer nivel de atencién a
requerimientos e incidentes tecnologicos y de logistica, asi como la solucién (con la previa
transferencia de conocimiento) o el escalamiento. Si el tema trasciende a un tema de soporte técnico,
mantenimiento o reajuste, brindar lo necesario (en el ambito de la infraestructura béasica) con el fin de
contribuir al mantenimiento de unos estandares minimos de disponibilidad (en lo concerniente a
niveles de atencion y servicio de nivel 1y de soporte).

Asi mismo, debe generarse el conocimiento y mejora al interior del proceso atendido por el aliado
estratégico, manteniendo el parque computacional en las mejores condiciones técnicas de
funcionalidad operativa y optimizacién de proceso de soporte (marco ITIL: catalogos, disefios de
servicio, roles, etc.).

3) Que el proceso de contratacién fue presentado por la Gerencia de Logistica y aprobado en el Comité
de Contratacion del dia 6 de diciembre de 2017.

4) Que POSITIVA, para la seleccion objetiva del ofrecimiento mas favorable, desarroll6 el proceso difusion
a través de la publicacion de aviso de prensa y de su pagina web, definiendo los términos de presentacion
de las ofertas, a cada uno de los oferentes interesados en el proceso.

5) Que la Vicepresidencia Financiera y Administrativa, a través de la Gerencia de Logistica elaboro los
Términos de Referencia de la Invitacién Publica No.2 de 2018, con la asesoria de la Gerencia de
Abastecimiento Estratégico.

6) Que en los Términos de Referencia, se incluyeron los requisitos habilitantes de contrataciéon en sus
aspectos juridicos, financieros, técnicos y de Calidad, seguridad industrial, salud ocupacional y ambiente-
Casisoma, como los criterios de evaluacion de las ofertas.

7) Que la Vicepresidencia Financiera y Administrativa de POSITIVA mediante oficio designé el Grupo
Evaluador de la Invitacion Publica No.2 de 2018.

8) Que el presupuesto oficial de la contratacién se establecio con base en el estudio de mercado realizado
previamente, tal como quedd plasmado en los Estudios Previos de la Invitaciéon Puablica 2 de 2018.
Fijandose en consecuencia como presupuesto oficial estimado la suma de OCHOCIENTOS
CINCUENTA MILLONES CATORCE MIL DOSCIENTOS SETENTA Y NUEVE PESOS M/CTE
($850.014.279) incluido IVA, aumentos de carga prestacional por cambio de afio y demas
impuestos a que haya lugar.

9) Que el XX de XXXXXX de 2018 se llevo el acto de cierre de la invitacién publica, habiéndose presentado

un total de xxxx (xx) ofertas asi:

e Oferente

e Oferente, etc
Unavez realizada la verificacion de los requisitos habilitantes y la evaluacién de las ofertas, el oferente
gue obtuvo la mejor calificacion, fue XXXXXXXXXXXXXXX con un puntaje total de XXX de 1000 puntos
posibles, y cuya oferta econémica corresponde a la suma de
) 9.9.0.9.:0.9.0.0,.9.0.0.9,0.0.9.9.9.0.9.9.0.99.9.9.0.9.9.90.9.9.99.0.9.9.090090.94 PESOS M/CTE
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(EXXXXXXX XXX XX XXXX)

10) Que con base en el cumplimiento de requisitos exigidos a EL CONTRATISTA y cumplidos por éste
con la presentacion de la oferta, se acredita la experiencia, idoneidad, capacidad, especialidad y
conocimiento requerido para la ejecucion del objeto contractual.

11) Que EL CONTRATISTA no se encuentra en el Boletin de Responsables Fiscales de la Contraloria
General de la Republica.

12) Que para amparar la contrataciébn se cuenta con los Codigos de Disponibilidad Presupuestal
expedidos por el area de presupuesto, CDP No. xxxxxxxx del xx de xxxxxxxx de 2018 con cargo al rubro
XXXXXXXXXXXXXX — Gastos Administrativos, por el valor de $XXXXXXXXXXXXXXXX.

Como consecuencia de lo anteriormente expuesto las partes acuerdan:
CLAUSULA PRIMERA.- OBJETO

EL CONTRATISTA, se compromete con POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., a la Prestacion de
servicios especializados de MESA DE SERVICIO NIVEL 1 Y EL SOPORTE TECNICO PARA
INFRAESTRUCTURA BASICA DE POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. A NIVEL NACIONAL.

PARAGRAFO PRIMERO: Para mayor ilustracién y definicion de los términos del presente contrato, se
entiende que la justificacién, la invitacion y oferta presentada por EL CONTRATISTA junto con los
documentos aportados hacen parte integral del presente contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO: EL CONTRATISTA debera obrar con absoluta lealtad y honradez en su relacion
con POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. y atender con celosa diligencia los encargos que por este
contrato se le confieran. De igual manera debera mantener permanentemente informada a POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A., del desarrollo del presente contrato.

CLAUSULA SEGUNDA.- NO EXCLUSIVIDAD

Por este Contrato POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., no se obliga a encomendar en forma
exclusiva a EL CONTRATISTA todos los asuntos en los cuales requiera los servicios para los mismos
efectos aqui contratados. Asi mismo, no surge para EL CONTRATISTA la obligacion de prestar sus
servicios en forma exclusiva a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

CLAUSULA TERCERA .- OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA
EL CONTRATISTA en cumplimiento del Contrato, estara obligado a:

1. Cumplir con el objeto contractual.

2. Realizar las actividades de acuerdo con los parametros indicados en la oferta aprobada por POSITIVA,
garantizando el cumplimiento del cronograma.

3. Guardar absoluta confidencialidad del “Know How” de los procesos y directrices de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A., que conozca con ocasion de la ejecucion del presente Contrato.

4. Obrar con lealtad y buena fe durante la ejecucion del presente Contrato, evitando dilaciones.

5. No acceder a peticiones 0 amenazas de quienes acttan por fuera de la ley con el fin de hacer u omitir
algin hecho.

6. Radicar la factura de cobro dentro de los plazos establecidos.

7. Cumplir con las disposiciones legales y reglamentarias referentes a Higiene y Seguridad Industrial.
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8. Asumir el costo de los traslados y manutencion del personal propio, previsto para la ejecucion de las
actividades del cronograma.

9. Cumplir con sus obligaciones frente al Sistema de Seguridad Social Integral.

10. Responder por el manejo y confidencialidad total de la informacion proporcionada por POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. durante el desarrollo del Contrato, cifiéndose al esquema de Positiva
en cuanto al manejo de informacioén, requerimientos de informacion, oportunidad de la entrega de
informes, atencién de situaciones de contingencia y los demas aspectos que se puedan derivar del
Contrato.

11. EL CONTRATISTA en virtud del desarrollo del Contrato, cuando conozca y tenga acceso a los datos
personales de terceros o a los que se realicen la consulta, debe garantizar el cumplimiento de lo
establecido en la Ley 1581 de 2012 — HABEAS DATA - y lo consagrado en el Manual Interno de
Politicas y Procedimientos para la Proteccion de Datos Personales de la Compainiia.

12. Acatar las disposiciones del Manual para la Gestidn de Riesgos del Negocio, el cual se entrega con la
minuta del Contrato.

13. Las demés que por ley o Contrato le correspondan.

Nota: Como parte de la minuta del contrato

haran parte todas las obligaciones especificas que se deriven del objeto del contrato, que se encuentran a
lo largo de los términos de referencia, encaminadas al cumplimiento de los diferentes aspectos que se
supervisaran.

PARAGRAFO: EL CONTRATISTA sera responsable, ante las autoridades de los actos u omisiones en el
ejercicio de las actividades que desarrolle en virtud del Contrato cuando con ellos cause perjuicio a la
Administracion o a terceros.
CLAUSULA CUARTA.- OBLIGACIONES DE POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. en cumplimiento del Contrato, estara obligada a:

Pagar en la forma establecida, las facturas presentadas por EL CONTRATISTA

1.
2. Suministrar en forma oportuna la informacién que requiera EL CONTRATISTA
3. Resolver las peticiones que le sean presentadas por EL CONTRATISTA en los términos consagrados

en la Ley.

4. Cumplir y hacer cumplir las condiciones pactadas en el Contrato y en los documentos que de él forman
parte.

5. Revisar y evaluar periédicamente el desempefio de EL CONTRATISTA y plasmarlo en el informe de
supervision.

CLAUSULA QUINTA.- VALOR DEL CONTRATO Y FORMA DE PAGO

El valor del presupuesto oficial estimado para la presente contratacion es de OCHOCIENTOS
CINCUENTA MILLONES CATORCE MIL DOSCIENTOS SETENTA Y NUEVE PESOS M/CTE
($850.014.279) incluido IVA, aumentos de carga prestacional por cambio de afio y demas
impuestos a que haya lugar. Discriminado de la siguiente forma:

Cargo fijo mensual que corresponde a xxxxxxxxx por valor de XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
Cargo variable: El que se genere por los servicios atendidos

PARAGRAFO PRIMERO.-Condiciones comerciales y forma de pago: El pago se realizara contra factura
de manera mensual, con cargo fijo por concepto de xxxxxx, un cargo variable que correspondera a Xxxxx.
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Debera facturarse por los servicios prestados durante el mes y presentar la factura dentro de los primeros
cinco (5) dias habiles del mes siguiente al periodo en que finaliza el servicio, acompafiada de los soportes
de servicios que requieran ser ejecutados por un tercero. (Facturas, ordenes de servicio, cuentas de cobro)

El pago se efectuara con base en la expedicidn y suscripcion del certificado de recibo a satisfaccion junto
con los documentos citados en el paragrafo anterior; si la factura o cuenta de cobro no es presentada con
los documentos solicitados, el plazo de treinta (30) dias no comenzara a contarse hasta tanto no se aporten,
dicha demora no generard a EL ADJUDICATARIO el derecho al pago de intereses o de compensacion
monetaria alguna.

PARAGRAFO SEGUNDO.-Gestion del pago: Para tramitar el pago, EL CONTRATISTA deberéa aportar al
area correspondiente los siguientes documentos: a) Factura y/o Cuenta de cobro en original; b) certificacién
expedida por el Revisor Fiscal y/o Representante Legal de encontrarse al dia en los pagos a la Seguridad
Social y Parafiscales, si se trata de una persona natural aportara las planillas del pago realizado a través
del Pila, correspondiente al mes facturado y c) el certificado de recibido a satisfaccion expedido por el
supervisor del Contrato e d) Informes de la gestion adelantada.

Se pagard una vez realizada la actividad contratada y contra presentacién de factura y el respectivo
informe, la cual debe ser certificada y autorizada por la supervisién asignada al Contrato y dentro de los
treinta (30) dias siguientes a la presentacion de la respectiva factura.

CLAUSULA SEXTA.- DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL

El presupuesto de la presente invitacion se encuentra amparado por los Codigos de Disponibilidad
Presupuestal, expedidos por el area de presupuesto de la Compafiia, asi:

e CDP No0.C55592018 por $310.014.279 con cargo al rubro mantenimiento, reparaciones y
adecuaciones

e CDP No0.C55072019 por $540.000.000 con cargo al rubro mantenimiento, reparaciones y
adecuaciones

CLAUSULA SEPTIMA.- DURACION

El término de duracion del presente Contrato ser4d hasta el 31 de diciembre de 2019, previo
perfeccionamiento, legalizacién y firma del acta de inicio.

CLAUSULA OCTAVA.-TERMINACION DEL CONTRATO

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. podra dar por terminado el presente Contrato antes de su
finalizacién, o no prorrogarlo, por las siguientes causas: a) Si se presenta un cambio de normatividad que
afecte de cualquier manera el desarrollo del objeto del presente Contrato; b) Si EL CONTRATISTA no rinde
en tiempo oportuno los informes que le sean solicitados, con los anexos a que hace referencia el presente
Contrato; c) Si EL CONTRATISTA incumple alguna o algunas de las obligaciones emanadas del Contrato
o las que de él se deriven; d) Si algun trabajador de EL CONTRATISTA transgrede una o algunas de las
normas legales que rigen la profesiéon que desarrollan e) La inclusion de EL CONTRATISTA, sus socios 0
accionistas, subcontratistas, empleados, administradores y/o representantes legales, revisores fiscales y/o
contadores en la lista OFAC (Office of Foreign Assets Control), lista ONU, o en cualquier lista de igual o
similar naturaleza, de caracter nacional o internacional sera considerada como una causal de terminacion
anticipada del Contrato que no dara lugar a indemnizacién alguna a favor de EL CONTRATISTA. De igual
forma, se considerard como una causal de terminacién anticipada del Contrato que no dara lugar a
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indemnizacion alguna a favor de EL CONTRATISTA, el inicio de investigaciones y/o la emisién de
sentencias judiciales relativas Trafico de migrantes; Trata de personas; Extorsién; Enriquecimiento ilicito;
Financiacién del terrorismo y administraciéon de recursos relacionados con actividades terroristas; Trafico
de drogas téxicas, estupefacientes o sustancias psicotropicas; Delitos contra el sistema financiero;
Secuestro extorsivo; Rebelién; Trafico de armas; Trafico de menores de edad; Delitos contra la
administracion publica; y Actividades vinculadas con el producto de delitos ejecutados bajo concierto para
delinquir f)Por mutuo acuerdo entre las partes firmantes.

PARAGRAFO.- En caso de que el Contrato finalice antes de cumplirse el plazo del mismo, se realizara la
respectiva terminacion anticipada y su posterior liquidacién, con base en las actividades desarrolladas
hasta ese momento

CLAUSULA NOVENA.- GARANTIAS

EL CONTRATISTA se obliga a tomar en favor de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., la Pédliza
Unica de Seguro de Cumplimiento a favor de Entidades Estatales por una Compafiia de Seguros
legalmente establecida en Colombia, con los siguientes amparos: a) Garantia de cumplimiento: El
cumplimiento de las obligaciones y el pago de las sanciones que se le llegaren a imponer, en una cuantia
igual al diez por ciento (10%) del valor total del Contrato, por el plazo de ejecucién del mismo y seis (6)
meses mas. b) Garantia de la calidad del Servicio: La buena calidad del servicio, en una cuantia igual al
diez por ciento (10%) del valor total del Contrato y con una vigencia igual a la del plazo del mismo y seis
(6) meses mas. c) Amparo de pago de salarios, prestaciones sociales e indemnizaciones, al personal que
emplee EL CONTRATISTA en la ejecucién del Contrato, por suma equivalente al cinco por ciento (5%) del
valor total del Contrato y por el plazo del mismo y tres (3) afios mas y b) Garantia de Responsabilidad Civil
Extracontractual: en una cuantia igual al diez por ciento (10%) del valor total del Contrato y con una vigencia
igual a la del plazo del mismo y seis (6) meses mas.

PARAGRAFO PRIMERO: La garantia estipulada en esta clausula requerira la aprobacion por parte de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. La pdliza no expirara por falta de pago de la prima o por
revocatoria de una de las partes que en este acto intervienen.

PARAGRAFO SEGUNDQO: El hecho de la constitucion de estas garantias no exoneraa EL CONTRATISTA,
de sus responsabilidades legales con todos los riesgos asegurados.

PARAGRAFO TERCERO: Sera de cargo de EL CONTRATISTA el pago oportuno de las primas y
erogaciones de constitucion y mantenimiento de la garantia, para lo cual debe anexarla a cada péliza,
anexo o0 modificacion, el recibo de pago. Igualmente debera reponer los valores asegurados cuando el valor
de los mismos se vea afectado por razén de siniestro.

PARAGRAFO CUARTO: EL CONTRATISTA debera entregar la poliza debidamente constituida y firmada.
CLAUSULA DECIMA.- INDEMNIDAD

EL CONTRATISTA con el presente Contrato, se obliga a mantener a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A. libre de cualquier dafio o perjuicio originado en reclamaciones de terceros y que se deriven de sus
actuaciones o de las de sus CONTRATISTAS o dependientes.

CLAUSULA DECIMA PRIMERA.- RESPONSABILIDAD

EL CONTRATISTA se obliga a efectuar su trabajo con el maximo de responsabilidad al dedicarse a la
ejecucidn de las labores profesionales previstas en la clausula primera, teniendo en cuenta las directrices
generales que POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. le imparta. Cuando se compruebe que hubo una
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negligencia o descuido por parte de algun profesional de EL CONTRATISTA y ello causara un perjuicio a
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. esta podra repetir lo pagado contra EL CONTRATISTA.
CLAUSULA DECIMA SEGUNDA.- LUGAR DE EJECUCION

El contrato se ejecutara en las sedes de Positiva Compafiia de Seguros S.A. con cobertura en el ambito
nacional.
CLAUSULA DECIMA TERCERA.- COMPETENCIAS MINIMAS DEL CONTRATISTA

El personal de EL CONTRATISTA que atienda los requerimientos objeto de este Contrato debera contar
con competencias que estén orientadas al servicio, dentro de las que se precisan:

COMPETENCIA DESCRIPTORES DE COMPORTAMIENTO

Orientacion a Resultados
Realizar las actividades y
cumplir los compromisos
organizacionales con eficacia y
calidad.

Cumple con oportunidad en funcién de estandares, objetivos y
metas establecidas por la entidad, las actividades que le son
asignadas.

Participa activamente en las actividades relacionadas con el
autocuidado y la salud ocupacional.

Compromete recursos y tiempos para mejorar la productividad
tomando las medidas necesarias para minimizar los riesgos.
Realiza todas las acciones necesarias para alcanzar los objetivos
propuestos enfrentando los obstaculos que se presentan.
Proporciona informacién veraz, objetiva y basada en hechos.
Facilita el acceso a la informacion relacionada con sus

Transparencia
Hacer uso responsable y claro de

los recursos publicos, eliminando
cualquier discrecionalidad
indebida en su utilizacion y

responsabilidades y con el servicio a cargo de la entidad en que
labora. Demuestra imparcialidad en sus decisiones. Ejecuta sus
actividades con base en las normas vy criterios aplicables.

garantizar el acceso a la
informacién gubernamental.
Compromiso con la Compafiia
Alinear el propio comportamiento
a las necesidades, prioridades y
metas organizacionales

Promueve las metas de la organizacion y respeta sus normas.
Apoya a la organizacion en situaciones dificiles.
Demuestra sentido de pertenencia en todas sus actuaciones.

CLAUSULA DECIMA CUARTA.- SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Los conflictos que surjan durante la ejecucién del Contrato se solucionaran en primera instancia mediante
el dialogo directo entre las partes. Todas las diferencias que ocurran entre las partes con ocasién del
presente Contrato, que no puedan solucionarse mediante el arreglo directo en un plazo que no podra
exceder de dos (2) meses, contados a partir de la fecha en que una de las partes manifieste a la otra la
existencia a su juicio de una diferencia, seran resueltas por la jurisdiccion contencioso administrativa.
CLAUSULA DECIMA QUINTA.- SANCIONES

En caso de incumplimiento total o parcial de las obligaciones contraidas por EL CONTRATISTA, en virtud
del presente Contrato y previa garantia del debido proceso y sin que sea necesario requerimiento adicional,
EL CONTRATISTA pagara a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., a titulo de clausula penal
pecuniaria, la suma equivalente al diez por ciento (10%) del valor total del presente Contrato, como
estimacién anticipada y parcial de los perjuicios que le cause. Lo anterior sin perjuicio del derecho a
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reclamar la reparacion integral del perjuicio causado en lo que exceda del valor de la clausula penal.

PARAGRAFO: En caso de incumplimientos parciales se aplicaran las sanciones que se establezcan en los
acuerdos de niveles de servicio, si para el desarrollo del objeto contractual se llegaran a pactar.

CLAUSULA DECIMA SEXTA.- INHABILIDADES E INCOMPATIBILIDADES

Para la contratacion de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. se aplicara el régimen juridico de
inhabilidades e incompatibilidades previsto en la Constitucion y en las leyes para la contratacién estatal.

En cuanto a las inhabilidades e incompatibilidades sobrevinientes en el curso del proceso de seleccién, o
una vez adjudicado el Contrato y antes de su perfeccionamiento, el oferente debera renunciar a su
participacion y a los derechos derivados de la misma.

Sillegase a sobrevenir inhabilidad o incompatibilidad en EL CONTRATISTA, éste cedera el Contrato previa
autorizacion escrita de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

CLAUSULA DECIMA SEPTIMA.- EXCLUSION DE LA RELACION LABORAL

El presente Contrato no genera relaciéon laboral entre las partes, tampoco generara relacion laboral alguna
con el personal que las partes utilicen para la ejecucion del presente Contrato. Los compromisos que se
derivan del presente Contrato no afectan de ninguna manera la autonomia institucional de las partes, las
partes manifiestan expresamente que ninguno de sus funcionarios, empleados, agentes, dependientes o
contratistas adquirirdn por la celebracion del presente Contrato relacién laboral alguna con las otras partes.
En la ejecucion del Contrato las partes actuaran con autonomia, en consecuencia, el personal vinculado
por las partes a las actividades del presente Contrato, corresponde a la exclusiva autonomia,
responsabilidad y competencia de cada una de ellas tal y como las normas legales y la ética profesional
prescriben para esta clase de actuaciones de quienes intervienen en él y quienes tendran una relacion de
caracter exclusivamente de colaboracién en el desarrollo de las acciones, y por lo tanto, no genera, ningun
tipo de vinculacién laboral o contractual con la otra parte.

CLAUSULA DECIMA OCTAVA.- SUPERVISION

El control de ejecucion del presente Contrato sera ejercido por el Gerente de Logistica de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A., quien debera verificar la correcta ejecuciéon y cumplimiento de las
obligaciones adquiridas por EL CONTRATISTA en el presente Contrato.

CLAUSULA DECIMA NOVENA.- LIQUIDACION

El presente Contrato seré liquidado de comun acuerdo por las partes dentro de los seis (6) meses siguientes
a su terminacion.

CLAUSULA VIGESIMA.- PROHIBICIONES DE CEDER EL CONTRATO

EL CONTRATISTA no podra ceder el presente Contrato, ni subcontratar su ejecucion en todo o en parte,
sin el consentimiento previo y escrito de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMERA.- SEGURIDAD, CONFIDENCIALIDAD Y PROPIEDAD DE LA
INFORMACION

El manejo, proteccion y tratamiento de la informacion recibida en virtud de la relacion contractual y la
generada en el desarrollo de las obligaciones contractuales, se regird de acuerdo con lo estipulado en las
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normas que regulan dichas materias, especialmente por la Ley 1581 de 2012 y los decretos que la
reglamentan, asi como la Circular Externa 042 de 2012, expedida por la Superintendencia Financiera de
Colombia, y todas aquellas normas que las modifiquen, adicionen, complementen, deroguen o sustituyan.

Asi mismo, EL CONTRATISTA se obliga al cumplimiento de lo estipulado en el Manual Interno de Politicas
y Procedimientos para la proteccion de datos personales y en el Manual Interno de Politicas de Seguridad
de la Informacién, los cuales hacen parte integral del presente documento.

Con respecto ala SEGURIDAD DE LA INFORMACION, EL CONTRATISTA, en cumplimiento del Contrato,
estara obligado a:

a. Implementar las politicas, medidas, procedimientos, procesos y mecanismos hecesarios para garantizar
la seguridad de la informacién, garantizando ademas que los mismos cumplan con los principios y criterios
establecidos en las buenas practicas y la Norma ISO/IEC 27001:2013, principalmente en los capitulos de:

¢ Politica de Control de Acceso de TI

¢ Politica de Gestién de Activos de Informacion

e Politica de Gestién de las Operaciones

¢ Politica de Gestién de las Comunicaciones

¢ Politica de Adquisicion Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas de informacion
¢ Politica de Cumplimiento de los Requisitos Legales en Tl

b. Enviar a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., como minimo una (1) vez al afio durante la
ejecucidn del presente Contrato, una certificacion firmada por el representante legal de EL CONTRATISTA
donde indique que:

e Que cumple con los requerimientos de seguridad mencionados en el Contrato.

e Cuenta con una politica de seguridad de la informacién, un plan anual de pruebas de vulnerabilidad
sobre la infraestructura involucrada en la ejecucién del Contrato con POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. y un plan anual de auditorias internas y/o externas sobre la seguridad de la
informacion.

e Hace firmar acuerdos de confidencialidad a su personal involucrado en la ejecucion del Contrato con
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

¢ Ejecuta un plan anual de capacitacion en seguridad de la informacion, dirigido al personal involucrado
en la ejecucidn del presente Contrato.

En relacién con la PROTECCION DE DATOS PERSONALES EL CONTRATISTA, en cumplimiento del
Contrato, estara obligado a:

a) Guardar confidencialidad sobre la informacidon que con ocasién a la ejecucion del Contrato con
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. le sea suministrada.

b) Garantizar la reserva, confidencialidad y preservacion de los conocimientos técnicos y secretos
industriales, politicas organizacionales e informacion de clientes de POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. y tomara todas las precauciones Utiles y razonables tendientes a evitar la utilizacion o
divulgacion no autorizadas de informacion propia de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

c) Tomar todas las precauciones y medidas necesarias para asegurar la reserva de la informacion
confidencial.

d) No divulgar, difundir, publicar, usar y negociar por ningin medio, sin consentimiento escrito de
POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., la informacién confidencial que conozca, desarrolle o
resulte de los trabajos encomendados y que puedan constituir materia de patente, secreto comercial
(know-how), modelo de utilidad, disefio industrial o derechos de autor de propiedad de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A.
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e) Abstenerse de divulgar o revelar, a terceros o persona o entidad, la informacion confidencial sin el
consentimiento previo y por escrito del funcionario competente que a nivel de POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A., esté autorizado para dar dicha autorizacion.

f) No divulgar por ningun medio fisico, electrénico y/o verbal, a ninguna persona que no sea miembro de
dicho equipo de trabajo, incluso si se trata de personal de la empresa de EL CONTRATISTA y/o a
ninguna persona de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. sin previa autorizacion del responsable
de la informacion o del funcionario autorizado.

g) No adquirir o sacar provecho en beneficio propio o de terceros de las invenciones, informaciones e
innovaciones tecnoldgicas efectuados o con la intervencion o que conozca EL CONTRATISTA durante
la vigencia del Contrato o posterior a ella, de propiedad de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

h) Remitir toda la informacién que tenga en su poder relacionada con el Contrato, a quien POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. indique, incluyendo copias. Igualmente, debera borrar toda la
informacién que pueda permanecer en medio magnético en equipos propios de EL CONTRATISTA.

i) Gestionar debidamente los usuarios y credenciales de acceso que le sean asignados sobre los sistemas
de informacion de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A., conforme a lo dispuesto en las Politicas
de Seguridad para Control de Acceso Légico de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

j) Disponer de herramientas y protocolos seguros de intercambio, cuando EL CONTRATISTA para los
eventos que en cumplimiento del objeto del presente Contrato deba hacer intercambio de informacion
con POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A.

k) Cumplir con lo establecido en el Estandar Requerimientos de Seguridad para Terceros definido por
POSITIVA COMPARIA DE SEGUROS S.A., el cual declara conocer y hace parte integral del presente
Contrato.

[) Devolver a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. toda la informacién que con ocasion a la
ejecucioén del Contrato le sea suministrada y procedera a certificar que ni EL CONTRATISTA ni sus
trabajadores quedan con informacién de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. En consecuencia,
de lo anterior, EL CONTRATISTA debera aplicar técnicas de borrado seguro de la informacion en los
dispositivos o equipos de cédmputo que hayan sido utilizados en la ejecucion del Contrato con POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A.

Notificar inmediatamente a POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. cuando sea requerido por mandato
de una ley, decreto, sentencia u orden de autoridad competente, para revelar parte o la totalidad de la
informacion confidencial y de las circunstancias que dieron origen al mismo. POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. se reserva la facultad de solicitar a EL CONTRATISTA acceso a la respuesta y a la
informacién que sera entregada por este, de forma previa a su entrega y podra solicitar la reserva de
informacién que no se encuentre dentro del alcance del requerimiento. POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A. podra, ademas, realizar todas aquellas acciones legales para no revelar la informacion,
en coordinacion con EL CONTRATISTA.

PARAGRAFO PRIMERO: EL CONTRATISTA acepta que la informacion entregada por POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A. en desarrollo del Contrato, asi como la informacién que se genere como
consecuencia de la prestacion del servicio contratado, es de propiedad exclusiva de POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A., y adoptara las medidas de proteccién necesarias para garantizar la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la misma.

PARAGRAFO SEGUNDO: POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. se reserva el derecho de solicitar
en cualquier momento durante la vigencia del Contrato evidencias que permitan verificar el cumplimiento
de lo mencionado en la presente clausula, tales como el informe de resultados de las auditorias realizadas
a la seguridad de la informacion, los planes de accién para mitigar las vulnerabilidades encontradas en la
infraestructura tecnologica y los acuerdos de confidencialidad firmados con las personas que participan en
la ejecucidon del Contrato, entre otros.
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PARAGRAFO TERCERO: El plan anual de pruebas de vulnerabilidad aplica para los terceros que hagan
uso de su infraestructura fisica y tecnoldgica para la ejecucion del Contrato con POSITIVA COMPANIA DE
SEGUROS S.A.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA. - PLANES DE CONTINGENCIA Y CONTINUIDAD DEL SERVICIO

EL CONTRATISTA se compromete garantizar la continuidad del servicio ante la ocurrencia de cualquier
imprevisto que pueda sucederse en la ejecucion del presente Contrato.

CLAUSULA VIGESIMA TERCERA.- REQUISITOS Y OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA EN
SEGURIDAD, SALUD OCUPACIONAL Y AMBIENTE

EL CONTRATISTA se obliga al cumplimiento de los requisitos y obligaciones en materia de Seguridad,
Salud Ocupacional y Medio Ambiente definidos por POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. asi:

Tipo de Proveedor: A Persona Juridica; Prestacion de servicios dentro de las instalaciones de POSITIVA
COMPANIA DE SEGUROS S.A.: presentara:

CLAUSULA VIGESIMA CUARTA.- GASTOS E IMPUESTOS
Son de cargo de EL CONTRATISTA los gastos que demande la formalizacién del presente Contrato.
CLAUSULA VIGESIMA QUINTA- AUDITORIAS

Teniendo en cuenta el objeto del presente Contrato, EL CONTRATISTA en cualquier tiempo, podra ser
auditado por parte de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. o por parte de los organismos de control
tanto internos como externos, con el fin de verificarse el cumplimiento de las obligaciones del presente
Contrato.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA.- SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

EL CONTRATISTA y el personal que utilice para el desarrollo del presente Contrato, en todo momento
tomaran las medidas necesarias para dar la suficiente seguridad a sus empleados y terceros.

Se recomienda establecer actividades orientadas a la conservacion del medio ambiente y a la
implementacion de sistemas de calidad.

CLAUSULA VIGESIMA SEPTIMA. - OBLIGACIONES FRENTE AL SISTEMA DE ATENCION AL
CONSUMIDOR FINANCIERO =SAC-:

EL CONTRATISTA, como proveedor, y quien ejerce una relacion directa con el consumidor financiero,
debe atender con especial prioridad y dar cumplimiento a las politicas disefiadas por POSITIVA COMPANIA
DE SEGUROS S.A., en referencia a la proteccién y atencién del consumidor financiero y que enmarcada
entre otros cubre aspectos tales como:

() Mantener al interior de cada oficina y punto de atencién de POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS
S.A., donde actle el proveedor, una cultura de atencion, respeto y servicio a los consumidores
financieros;

(i) Adoptar sistemas manuales y tecnolégicos para suministrar informacion adecuada, clara, completa,
veraz, oportuna, cierta y comprensible;

(i) Se fortalezcan y se apliquen los procedimientos para la atencion de Quejas, Peticiones y reclamos; y

(iv) Se propicie por la proteccién de los derechos del consumidor financiero, asi como la educacion
financiera de éstos y la capacitacién al talento humano entre otros.
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CLAUSULA VIGESIMA OCTAVA.- PERFECCIONAMIENTO Y LEGALIZACION

Este Contrato se entenderd perfeccionado en la fecha en que sea firmado, Positiva hard el tramite
administrativo de elaboracion del registro presupuestal y se legalizara con la aprobacion de las pdlizas.

CLAUSULA VIGESIMA NOVENA.- DOMICILIO CONTRACTUAL

Para todos los efectos legales las partes acuerdan como domicilio contractual la ciudad de Bogoté4, D.C., a
los

POSITIVA COMPANIA DE SEGUROS S.A. EL CONTRATISTA
XXXXXXXXAXXKXXXXXXXXXXXX XXXXXXXHXXXXHXXXXKXXXXKXXXXKXXXXX
Cargo XxXxXxXxXxXxXxx Representante Legal

Elaboré XXXXXXXXXXXX

Revis6 XXXXXXXXXXXXXX

Aprobo XXXXXXXXXXX
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