ANEXO 2 — ACEPTACION ESPECIFICACIONES TECNICAS

CONVOCATORIA PUBLICA PARA PRESTAR LOS SERVICIOS DE MESA DE AYUDA DE TI DE
LA CCB, BAJO LA MODALIDAD DE OUTSOURCING, HACIENDO USO DE LAS MEJORES
PRACTICAS PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION. No.
3000000783.

1. OBJETO

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

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

2.1.

2.2.

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

La gestién TIC estd conformada por dos mesas de servicios orientadas al usuario final,
lideradas por dos (2) profesionales que seran designados por el proveedor seleccionado
como Lider de Mesa de Servicios y Supervisor de Soporte Téchico

MESA DE SOPORTE TECNICO TI

Realiza la atencién de solicitudes relacionadas con hardware y software de las estaciones
de trabajo. La integran: dos (2) agentes de primer nivel, quienes seran los encargados de
gestionar el primer contacto del usuario con la Mesa de Gestion Tl y prestar asistencia
remota, clasificar las solicitudes, escalar los requerimientos o incidentes, realizar la
asignacion a los técnicos de segundo nivel y/u otro grupo de especialistas, y llevar a cabo
el seguimiento y gestién necesarios de las solicitudes hasta su solucién dentro de los ANS
vigentes; diez y nueve (19) técnicos, quienes atenderan las solicitudes que les asigne la
Mesa de Gestion Tl, ya sea en los puestos de trabajo de los colaboradores de LA CAMARA
o mediante las herramientas disponibles en LA CAMARA para el acceso remoto a las
estaciones de trabajo. Esta atencidn debe prestarse en cualquiera de las instalaciones de
la entidad de acuerdo con el numeral 2, en las diferentes sedes donde LA CAMARA preste
sus servicios y asi lo requiera, y en la ubicacion de teletrabajo. Es igual tanto para el
personal permanente como el ocasional requerido para la temporada de renovaciones que
seran diez (10) técnicos por dos meses, y para actividades esporadicas que requiera la
entidad para el desarrollo de sus funciones. Esta Mesa ademas gestiona los servicios de
Infraestructura Tecnoldgica, es decir, las solicitudes relacionadas con la infraestructura de
cdmputo y los servicios corporativos de la red, telefonia, entre otros.

MESA DE SERVICIOS TI DE SOLUCIONES DE NEGOCIO
Es un servicio especializado que atiende las solicitudes asociadas a las aplicaciones y
bases de datos de la entidad que se encuentran en ambiente productivo y que impactan



tanto al cliente externo como al interno. La integran seis (6) profesionales, cuatro (4) con
experiencia en bases de datos para la atencion en primer nivel de esta mesa, uno (1) para
segundo nivel de SAP y uno (1) para segundo nivel de base de datos.

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

CANTIDAD RECURSOS HUMANOS

TECNICO 0 TECNICOS
SEDE CCB ivi ivi
PROFIIE_SIONA Actividad AGENTE Actividad RENOVACIONES
CAMARA MOVIL 0 0 1
SOACHA 0 1 0
CEDRITOS 0 1 1
CENTRO 0 1 1
CENTRO DE ARBITRAJE 0 1 0
Y CONCILIACION - CAC
CHAPINERO - CENTRO 0 1 0
EMPRESARIAL
CHAPINERO - Sede 0 1 1
CHIA 0 1 0
FUSAGASUGA 0 1 0
KENNEDY - CENTRO 0 1 0
EMPRESARIAL
KENNEDY - Sede 0 1 1
NORTE 0 1 2
PUNTO DE ATENCION Soporte en sitio a 0 0
UBATE necesidad
CENTRO INNOVACION 0 Soporte en sitio a 0 0
necesidad
SALITRE - CENTRO 9 Lider Mesa, 9 Agentes Call 0
EMPRESARIAL Supervisor Soporte center
Profesionales Técnicos

SALITRE - CENTRO i . "
EMPRESARIAL 6 Soluciones deNegocio 6 Soporte enSitio 2
SALITRE - Sede 1 1
ZIPAQUIRA 1 0

Total, por perfil 21 10

Total, Recurso humano

39

La CAMARA podra solicitar soporte técnico en las nuevas sedes o puntos de atencién que
pueda llegar a habilitar durante la ejecucién del contrato, igualmente podra reasignar los
técnicos contratados segun las necesidades.

Nota 1: El proveedor seleccionado debera tener en cuenta que el servicio se debe prestar
incluso en CAMARA MOVIL, a través de conexién remota o donde la mévil se encuentre
prestando servicio de ser necesario la visita presencial. De igual manera se debera atender



equipos que estén bajo la modalidad de Teletrabajo, trabajo en casa, a través de conexion
remota o en sitio en caso de ser necesatrio.

RECURSO HUMANO

Descripcién del recurso humano requerido para el periodo contractual. Serd un total de treinta 'y
nueve (39) recursos, asignados de la siguiente manera:

3.1.

3.2,

3.3.

MESA SERVICIOS TI SOPORTE TECNICO

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

CANTIDAD DESCRIPCION DESDE HASTA
) Profesionales. Lider Mesa Gestion Tl'y Supervisor
Soporte Técnico. Fecha de inicio Fecha de finalizacion
Agentes de Call Center -Ler nivel del contrato del contrato
1 Técnico de Soporte — 3er nivel.
18 Técnicos de Soporte - 2do nivel.

Dos meses definidos entre el proveedor
seleccionado y el Coordinador de Soporte
Técnico CCB, para la temporada de
renovaciones de cada afio.
(2022,2023,2024,2025)

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

10

MESA DE SERVICIOS Tl DE SOLUCIONES DE NEGOCIO
Seis (6) recursos permanentes durante la ejecucion del contrato, para atencién de
soluciones de negocio, con experiencia en aplicaciones de Servicios Registrales.

CANTIDAD DESCRIPCION DESDE HASTA

(4) Profesionales con conocimientos en bases def Fecha de iniciodel | Fecha de finalizacion
datos, (1) Profesional SAP, (1) Profesional contrato del contrato
experiencia en bases de datos, en atencion de
primer y segundo nivel en mesas de ayuda Tl

6

El proveedor seleccionado se obliga con LA CAMARA a:
Proveer el personal con el siguiente perfil:

Gerente, Lider y Supervisor de la Mesa de Gestion TI

Un (1) gerente de proyecto, profesional en administracion de empresas y/o, ingenieria
industrial y/o de sistemas y/o electrénica o carreras afines segun SNIES. Con especializacion
en gerencia de proyectos y/o administracion o afines segin SNIES. Experiencia: Minimo
cinco afios como gerente de proyecto de Tecnologias de informacidn. No formara parte de
los 39 recursos de soporte, los valores o costos generados por el gerente de proyecto seran
asumidos por el proveedor seleccionado. De acuerdo con las buenas practicas de ITIL:

v'  Estara a cargo del seguimiento del contrato y debera reunirse 1 vez al mes con el
Coordinador de Soporte Técnico de la CCB con el fin de validar las tendencias del
servicio, novedades del contrato o necesidades de la CCB durante este periodo y
se debera dejar un acta de esta reunion, indicando el plan de accion para cerrar las
novedades.




v'El gerente del proyecto hara las observaciones pertinentes como plan de mejora
continua al proyecto siempre y cuando estén alineadas a las politicas establecidas
por la CCB.

v"Igualmente debe validar que el personal asignado a La CCB disponga de los equipos
e implementos necesarios para el desarrollo de las funciones correspondientes.

e Dos (2) profesionales en administracion de empresas y/o, ingenieria industrial y/o de
sistemas y/o electrénica o carreras afines segiin SNIES, experiencia minima de 3 afios en
coordinacién de proyectos y/o areas de soporte tecnoldgico. Deberan contar con certificacion
en fundamentos de ITIL.

Uno de ellos, que sera designado por el contratista como Lider de Mesa de Servicios, debera
contar con certificacion ITIL intermedio en Soporte y Analisis Operacional OSA y entre sus
actividades estan:

v' Coordinacién del contrato, personal soporte técnico y agentes de soluciones.

v" Revisar y distribuir las solicitudes de servicios entre los técnicos, agentes de
soluciones de negocio y supervisar el resultado de estas.

v" Velar por que se habiliten los servicios con calidad, estabilidad y que sean

documentados en la herramienta de gestion; controlar la asistencia del personal.

Apoyo en consultas de base de datos.

Seguimiento herramienta de servicios en la mesa de soporte técnico y soluciones

de negocio.

Apoyo técnico nivel 2 en soporte o agentes.

Generacion y seguimiento de indicadores.

Informes diarios de solicitudes y vencimiento.

Gestion consola Kaspersky Security center.

ANEN

A NRANANIN

El otro profesional sera designado por el contratista como Supervisor de Soporte Téchico y
tendra las siguientes funciones:

v" Revisar y distribuir las solicitudes de servicios entre los técnicos y supervisar el
resultado de estas.

v" Velar por que se habiliten los servicios con calidad, estabilidad y que sean
documentados en la herramienta de gestion.

v' Controlar la asistencia del personal.

v' Capacitar y evaluar el desempefio de los técnicos mensualmente.

v' Coordinar horarios y solicitudes.

v'Informes diarios de gestion del personal.

v' Coordinacion del contrato en ausencia del Lider de Mesa de Servicios.

Ambos profesionales estaran bajo la supervisién del Coordinador de Soporte Técnico de la
CCB y tendran facultades para apoyar las tareas administrativas de éste.

Personal para Mesa de servicios Tl de Soporte Técnico

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



Recepcion de llamadas y atencién de primer nivel.

Gestion del correo y chat de “soporte técnico”.

Escalamiento de requerimientos e incidentes.

Registro y clasificacion de solicitudes en la herramienta de servicio.

ANENENEN

e Un (1) recursos de soporte técnico de Nivel 3, con titulo de Técnico o de Tecnélogo en areas
de Informatica y/o Electronica, y/o Telecomunicaciones y/o Soporte y Mantenimiento (se
aceptan estudiantes de Ingenieria de Sistemas, y/o Electrénica, Telematica y/o
Telecomunicaciones, que estén cursando minimo 6to semestre), y con certificacion en
Fundamentos de ITIL V.3. Ademéas de la formacion, estos recursos deben acreditar
experiencia minima de 3 afios en soporte técnico de equipos informaticos y/o cargos
similares, experiencia demostrable en atencién de personal de alta direccion, dentro de sus
actividades esta la atencién de solicitudes relacionadas con hardware y software de las
estaciones de trabajo de manera presencial y remota, tales como:

v Montaje, instalaciones y configuracién de equipos de cémputo, impresoras,
escéaner, periféricos entre otros.

v Configuracién de perfiles de usuarios.

v Instalacién y configuracion de aplicativos permitidos por CCB.

v Documentar y atender dentro de los ANS las solicitudes en la herramienta de
servicio.

v Atencion en general de incidencias de hardware, software, red en las estaciones
de La CCB.

v Atencion de actualizaciones de sistemas operativos, aplicaciones,
vulnerabilidades.

v Gestion con personal directivo, ofiméatica y herramientas de presentacion y
reuniones.

e Diezy ocho (18) recursos de soporte técnico de Nivel 2, con titulo de Técnico o de Tecnélogo
en areas de Informatica y/o Electronica, y/o Telecomunicaciones y/o Soporte y
Mantenimiento (se aceptan estudiantes de Ingenieria de Sistemas, y/o Electrénica,
Telematica y/o Telecomunicaciones, que estén cursando minimo 6to semestre), y con
certificaciéon en Fundamentos de ITIL V.3. Ademas de la formacidn, estos recursos deben
acreditar experiencia minima de 3 afios en soporte técnico de equipos informaticos y/o
cargos similares, dentro de sus actividades esta la atencién de solicitudes relacionadas con
hardware y software de las estaciones de trabajo de manera presencial y remota, tales como:

v Montaje, instalaciones y configuracién de equipos de computo, impresoras,
escaner, periféricos entre otros.

v Configuracion de perfiles de usuarios.

v Control de inventario en la sede asignada.

v Instalacion y configuracion de aplicativos permitidos por CCB.

v Documentar y atender dentro de los ANS las solicitudes en la herramienta de
servicio.

v Atencidon en general de incidencias de hardware, software, red en las estaciones
de La CCB.

v Atencion de actualizaciones de sistemas operativos, aplicaciones,

vulnerabilidades.
Personal para Mesa de servicios Tl de Soporte Técnico durante renovaciones

e Diez (10) recursos de soporte técnico de Nivel 2, con titulo de Técnico o de Tecndlogo en
areas de Informatica y/o Electronica, y/o Telecomunicaciones y/o Soporte y Mantenimiento



(se aceptan estudiantes de Ingenieria de Sistemas, y/o Electronica, Telematica y/o
Telecomunicaciones, que estén cursando minimo 3er semestre). Ademas de la formacion,
estos recursos deben acreditar experiencia minima de 2 afios en soporte técnico de equipos
informaticos y/o cargos similares, dentro de sus actividades esta la atencion de solicitudes
relacionadas con hardware y software de las estaciones de trabajo de manera presencial y
remota, tales como:

v" Montaje, instalaciones y configuracion de equipos de computo, impresoras,
escaner, periféricos entre otros.

v" Configuracién de perfiles de usuarios.

v"Instalacién y configuracién de aplicativos autorizados en CCB.

v' Soporte nivel 2 de equipos utilizados en temporada renovaciones.

Personal para Mesa de servicios Tl de Soluciones de Negocio

Adicionalmente se requieren los siguientes profesionales con certificacion Fundamentos de ITIL V.3,
de propésito especifico para la gestién en la Mesa de Soluciones de Negocio, y estaran bajo la
supervision del Lider de mesa de servicios y del Director de Gestidon de la Demanda de la CCB.

CANTIDAD DESCRIPCION DESDE HASTA
Profesional experiencia en bases de datos, en
atencion de primer y segundo nivel en mesas de
ayuda Tl Fecha de inicio del | Fecha de
contrato finalizacién del
Profesional SAP contrato
Profesionales con conocimientos en bases de datos.

Un (1) profesional en ingenieria de sistemas y/o electrdnica o carreras afines segun SNIES,
conocimientos en MS SQL y BD2, y experiencia minima laboral de 3 afios en soporte
tecnolégico y mesas de ayuda en primer y segundo nivel, deseable que tenga conocimientos
en servicios registrales. Algunas de las actividades a desempefiar:

v' Atencién de solicitudes asociadas a las aplicaciones y bases de datos de la entidad
gue se encuentran en ambiente productivo.

v' Analisis de casos de plataforma Sirep u otro aplicativo de la organizacién y respuesta
a oportuna usuarios, elaboracién de scripts en BD para la solucion en la mayoria de
las solicitudes.

v' Acompafiamiento y recepcion de solicitudes con servicios registrales.

v' Documentacion y reclasificacién de los casos en la mesa de servicios.

Un (1) profesional en carreras administrativas, financieras o de sistemas segun SNIES con
experiencia minima de 2 afios en los médulos de SAP: MM: Compras y contratacion —
Gestion de materiales; Fl: Finanzas — Contabilidad financiera; SD: Ventas y distribucion;
HCM: Recursos humanos; CO: Control de presupuesto; AM: Activos fijos. Conocimientos en
MS SQL y DB2. Algunas de las actividades a desempefiar:

v/ Atencion de las solicitudes de SAP ingresadas a la mesa de servicio
v/ Atencion de solicitudes asociadas a las aplicaciones y bases de datos de la entidad
que se encuentran en ambiente productivo.




v/ Andlisis de casos de plataforma Sirep u otro aplicativo de la organizacion y respuesta
a oportuna usuarios, elaboracion de scripts en BD para la solucion en la mayoria de
las solicitudes.

v" Documentacion y reclasificacion de los casos en la mesa de servicios.

v' Generacion de reporte mensual de auditoria usuarios basis.

Cuatro (4) profesionales en ingenieria de sistemas con conocimientos en bases de datos
MS SQL y DB2, y con experiencia minima de 2 afios como administradores de bases de
datos, deseable en servicios registrales. Algunas de las actividades a desempeniar:
v' Atencidn de solicitudes asociadas a las aplicaciones y bases de datos de la entidad
gue se encuentran en ambiente productivo.
v" Analisis de casos de plataforma Sirep u otro aplicativo de la organizacién y respuesta
a oportuna usuarios, elaboracion de scripts en BD para la solucion en la mayoria de
las solicitudes.
v" Documentacion y reclasificacion de los casos en la mesa de servicios.

Personal para Mesa de servicios Tl Generalidades

La asignacion de los 39 recursos mencionados anteriormente garantizar4 a la CCB el
cumplimiento de la operacion y desarrollo de soporte de manera ininterrumpida con base en
los Lineamientos operacionales mesa de servicios gestion TICs - GIT-L-003, y atendiendo
ademas las directrices o instrucciones que realice el Coordinador de Soporte Técnico de la
CCB.

Mantener de forma permanente veintisiete (29) recursos de acuerdo con lo solicitado en el
numeral 2.3, de tiempo completo en las instalaciones de LA CAMARA, que atenderan las
solicitudes de soporte que reciban las Mesas de Gestion TIC de LA CAMARA. Este servicio
lo prestaran de lunes a viernes en todas las ubicaciones descritas en 2.3, y los sabados en
las Sedes que realizan atencion al publico y en los Centros Empresariales que lo requieran.
La atencién la realizardn con turnos rotativos entre el personal asignado y para el
cumplimiento de los siguientes horarios:

CANTIDAD. DESCRIPCION HORARIO HORARIO TEMPORADA
RENOVACIONES
2 Agentes de Call Center -Ler nivel Lunes a viernes 7:00AM-6:00PM 7:00 AM - 7:00 PM
2 Profesionales Lider Mesa Gestion T1y SUPENVISON | nes 5 viemes 7:00AM-6:00PM 7:00 AM - 7:00 PM
Soporte Técnico.
4) Profesionales con conocimientos en hases ,
, : Lunes a viernes 7:00AM-7:00PM . .
6 7:00 AM - 9:00 PM
de da;os, (1) Profesional SAP, (1) Profesm_n,al Sabado 8:00 AM -2:00 PM
experiencia en bases de datos, en atencion
de primer y segundo nivel en mesas de ayuda
Tl
. Lunes a viemnes: 8:00AM-
L : 8:00AM-6:00PM .
1 Técnico de Soporte - 3er nivel Lnes  viernes: 8:00AM-6:00 6:00PM Sébado: 9:00 AM -
Sébado: 9:00 AM -12:00 PM 12:00 PM
. . = Lunes a viernes: 7:00AM-9:00
18 Técnicos de Soporte - 2do nivel Lunes a vieres: 7:00AM-7:00PM PM
Sébado: 8:00 AM -2:00 PM Sébado: 8:00 AM -6:00 PM
Técnicos de Soporte 2do nivel, para pr_estar Lunes a viernes: 7-00AM-7-00PM Lunes a viernes: 7:00AM-9:00
10 apoyo durante la temporada de renovaciones PM
de cada afio del contrato. Sébado: 8:00 AM -2:00 PM Sébado: 8:00 AM -6:00 PM




Es importante aclarar que los horarios de los técnicos en condiciones normales no sobrepasaran las
actuales legalmente constituidas semanalmente y en la posibilidad de publicarse una nueva ley que
las modifique se realizara igualmente el ajuste de horarios del recurso humano solicitado.

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

El recurso seleccionado, exceptuando al gerente de proyectos, debera laborar minimo 48
horas por semana o las que se estipulen legalmente en el lapso de ejecucion del contrato y
la asignacion de labores en este periodo de tiempo estard bajo la responsabilidad del
Supervisor de Soporte Técnico. Para dar cumplimiento con lo establecido en este literal, se
programaran jornadas rotativas y alternadas entre los recursos asignados al contrato,
quienes prestaran sus servicios en las diferentes sedes de la CCB, los sabados, y de
acuerdo con las necesidades del servicio.

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

LA CAMARA podra efectuar una evaluaciéon a cada uno de los técnicos de EL
CONTRATISTA sobre las politicas de seguridad y sobre el uso de herramientas tecnoldgicas
corporativas, y se reserva el derecho de aceptar soélo los técnicos que hayan obtenido un
puntaje que demuestre su real conocimiento sobre las materias evaluadas, por tanto, EL
CONTRATISTA se allanara a la decisién de LA CAMARA y procederé a enviar otro u otros
técnicos que cumplan con las exigencias técnicas a evaluar.

La prueba de conocimiento estara formada por maximo 20 preguntas que seran respondidas
hasta en una (1) hora, y se considerara aprobada con minimo el 70% de respuestas
correctas.

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

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

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

El proveedor seleccionado debera dotar a los técnicos y profesionales con todos los
elementos necesarios para que puedan ejecutar sus labores como: Herramientas, discos
duros externos USB, memorias USB, adaptadores para conexion de discos duros internos a
través de puertos USB, diademas compatibles para los agentes de Mesa de Gestion TI,



papeleria, y cualquier otro elemento necesario para el correcto y ergonémico desarrollo de
la labor.

e El proveedor seleccionado debera mantener a su cargo el personal requerido para realizar
permanentemente las labores, asi como para efectuar los reemplazos que se requieran,
cuando el personal designado no pueda prestar el servicio.

e El personal que asigne el proveedor seleccionado para el cumplimiento del contrato sera

sometido a un proceso de seleccion que incluya como minimo la etapa de entrevista, asi
como un estudio de seguridad no superior a seis (6) meses que incluya minimo: visita
domiciliaria, confirmacién de referencias, verificacion de antecedentes en las instituciones
de seguridad del Estado tales como DIJIN, SIJIN y Fiscalia. La CCB solicitara copia de los
informes de seleccién y estudio de seguridad para evidenciar la aptitud de los trabajadores
asignados al servicio, antes del inicio y durante la ejecucién del contrato.
LA CAMARA se reserva el derecho de solicitar mayores estudios del personal que a su juicio
no ofrezca las garantias de seguridad suficientes, asi como el derecho de revisar y aprobar
la seleccién del personal asignado al contrato. Los gastos del estudio de seguridad seran
asumidos por la empresa seleccionada.

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

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

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

e El proveedor seleccionado se compromete a que el recurso humano ofrecido, al momento
de prestar los servicios de soporte cuente con presentacion personal de acuerdo con la
politica de la CCB.

e En caso de requerirse servicios que conlleven a trabajos en altura, el contratista debera
asignar el recurso humano pertinente que cuente con el certificado vigente o certificado de
competencia laboral para trabajo en alturas de conformidad con lo previsto en la resolucion
1409 del 23 de julio de 2012 o la normas que lo modifiquen.

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

Actividades de apoyo a las labores de Coordinacion de Soporte Tecnico



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

e Asegurar la administracion permanente de la consola de antivirus desplegando las
actualizaciones, andlisis y desinstalacion de aplicaciones con el apoyo permanente de la
empresa proveedora de la solucién.

e Realizar el seguimiento de la gestidn de los proveedores del area de soporte, bajo el control
del SAP del contrato.

e Velar por la administracion de activos en la consola de Mesa de Gestion Tl, los cuales deben
coincidir con la cantidad de estaciones de trabajo y elementos tecnol6gicos reportados por
los proveedores y el Almacén.

e Validar y verificar que la auditoria reportada y modificada por el Almacén en la herramienta
de activos, el responsable del activo luego de la entrega a ellos (tal como lo expresa el
procedimiento vigente para tal fin, Soporte entrega al Almacén con Acta de activos y finaliza
la responsabilidad).

o Diligenciar los formatos de seguimiento del contrato.

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

3.4. Recurso humano adicional y trabajo en horas no laborales

El proveedor seleccionado deberd suministrar personal adicional del mismo perfil en caso
de que la CCB lo pueda requerir. En este caso el valor de este personal debera ser igual al
que se oferte por cada técnico permanente.

Los técnicos previstos por el proveedor seleccionado deberan estar dispuestos a brindar
soporte técnico en horarios laborales extendidos o desarrollarlos en dias no laborales, si
asi lo exigiere el desarrollo de algtn proyecto especial de LA CAMARA, sin que esto se
convierta en una practica constante y habitual. En estos eventos (después de las 0:00 PM
o fines de semana) EL PROVEEDOR seleccionado debera asumir un auxilio de transporte,
alimentacion y horas extras, que no incrementara el costo de los servicios solicitados en
esta invitacion. Estos casos se podran presentar maximo una vez al mes y media jornada
laboral por técnico.

INDICADORES DE DESEMPENO

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

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

2 PERIODICIDAD DE | OBJETIVO
NOMBRE DEL INFORME DESCRIPCION ENTREGA MiINIMO
Informe de ndmero de solicitudes (Incidentes OWer anexo 2A  indicadores  del. .
Requerimientos) vs. Tramitadas N P Diario y mensual 98%
desempefio para la presentacion del
informe
Indicador de UPTIME de las estaciones detrabajo.Ver anexo 2A indicadores de
Mensual 98%

desempefio para la presentacion del
informe




Indicador de satisfaccion de usuario final Ver anexo 2A |nd|cador§§ deMensual 90%
desempefio para la presentacion del
informe
Informe de oportunidad en la respuesta Ver anexo 2A |nd|cador§§ deMensual 96%
desempefio para la presentacion del
informe
Cantidad de incidentes y requerimientosatendidos)Ver anexo 2A indicadores deD. .
o N - iario y mensual N/A
por técnico y por Sede desempefio para la presentacion del
informe
Categorizacion de las incidencias y Ver anexo 2A indicadores de
L - - Mensual N/A
requerimientos desempefio para la presentacion del
informe
indicador de UPTIME de estaciones detrabajo Ver Nota 2 Mensual 98%

Nota 2: LA CAMARA dispone de un sistema de Mesa de Servicios que permite conocer
mensualmente el indicador de UPTIME de estaciones de trabajo, el cual verificara la gestién
adelantada por el proveedor seleccionado. Por tanto, éste se compromete al cumplimiento del
indicador de UPTIME, el cual no podra ser inferior al 98%. El proveedor deberd mantener
actualizados los dispositivos de microinformatica en la herramienta de UPTIME con la que cuenta
la CCB, con el fin de poder obtener la informacién en tiempo real de la gestiéon adelantada.

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

ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO - ANS Y CATALOGOS DE SERVICIOS TI

ANS para disponer siempre del recurso humano

Evento

Acuerdos de Niveles de Servicio

Ausencia por tiempo compensado,
Incapacidad o Permiso otorgado por el
proveedor seleccionado.

Méaximo dos (2) horas para proveer los recursos en sitio, en eventos
imprevistos. Los permisos programados deben tener previsto el reemplazo
en sitio.

Ausencia por capacitaciones

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

Ausencia por retiros del personal

Reemplazo inmediato. Este personal puede ser reemplazado si asi lo solicital
el Coordinador de Soporte Técnico de la CCB.

ANS para la prestacion del servicio:

Se anexa documento identificado como “CATALOGO DE SERVICIOS Tl.xIsx” con la informacion
relacionada y ofertas actuales de la mesa de servicios con sus respectivos ANS.

ASIGNACION SALARIAL DEL RECURSO HUMANO QUE ATIENDE LA MESA DE
SERVICIOS

Los valores ofertados, deben garantizar que el pago para cada uno de los recursos necesarios
del servicio a contratar no podrd ser inferiores a los valores mensuales indicados en la siguiente
tabla, lo cual también se debe tener en cuenta en caso de presentar la OFERTA DE
DESCUENTO.



En la siguiente tabla se relaciona el salario basico mensual que devenga el recurso humano que
actualmente presta los servicios de mesas de servicio bajo la modalidad de outsourcing:

VALOR UNITARIO
- - BASICO MENSUAL
ITEM | CANTIDAD DESCRIPCION MESES POR RECURSO SIN
IVA
1 1 Profesional Lider Mesa Gestion TI. 41 3.744.311
2 1 Supervisor Soporte Técnico. 41 3.243.618
3 2 Agentes de Call Center — ler nivel. 41 1.371.463
4 1 Técnicos de Soporte — 3er nivel. 41 2.097.230
5 18 Técnicos de Soporte - 2do nivel. 41 1.806.848
6 4 Profesionales conocimientos bases de datos. 41 2.884.426
7 1 Profesional SAP. 41 3.167.426
Profesional experiencia en bases de datos, en
8 1 atencion de primer y segundo nivel en mesas de 41 3.602.811
ayuda TI
'Técnicos de Soporte 2do nivel, para prestar apoyo
9 10 durante la temporada de renovaciones de cada 8 1.153.770
afio del contrato

A los valores establecidos se le debe agregar la carga prestacional a que tiene derecho todo
empleado, asi que en los valores indicados en la tabla no estan incluidas las obligaciones
prestacionales que tenga EL CONTRATISTA frente al equipo de trabajo requerido, por lo tanto, EL
CONTRATISTA debe considerar las obligaciones laborales del equipo de trabajo sumandole a los
valores indicados en la tabla anterior la carga prestacional de cada uno.

La CCB recomienda a EL CONTRATISTA que quede seleccionado validar la posibilidad de mantener
el recurso humano actual teniendo en cuenta la curva de aprendizaje que se requiere en estos cargos
y labores.

7. GASTOS DE TRANSPORTE Y ALIMENTACION

8.

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

TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

El proveedor seleccionado debera realizar campafias de capacitacion sobre el uso adecuado de
las herramientas y dispositivos informaticos, para mejorar la usabilidad de estos, y asi disminuir
los requerimientos o incidentes que se derivan del desconocimiento del usuario final. En
particular, con base en el analisis de tendencias de los servicios, el proveedor debera proponer
mensualmente los temas que son candidatos para ser divulgados, previa aprobacién de la



Coordinacion de Soporte Técnico. Esta actividad de formacién incluye material didactico que
permita facil recordacion, autoaprendizaje.

9. PLAZO DE EJECUCION: Cuarentay un meses (41), contados a partir del 27 de enero de 2022.

Entiendo y me es claro el alcance del objeto de la invitacion.

Acepta y Garantiza Sl I:I NO I:I

NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL
C.C.

Firma del Representante Legal



