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CAPITULO |

INFORMACION GENERAL SOBRE LA OFERTA

1.1 LA INSTITUCION

La UNIVERSIDAD LIBRE es una Institucion, organizada como Corporacion, Persona
Juridica de Derecho Privado, de utilidad comun e interés social y sin animo de lucro,
de duracion indefinida y de nacionalidad colombiana, cuyo domicilio principal es la
ciudad de Bogota Distrito Capital.

1.2 LOCALIZACION

El proyecto se realizara para la Universidad Libre Seccional Cali, Sede Valle del Lili,
ubicada en la Carrera 109 # 22-00

1.3 OBJETO DE LA INVITACION

contratar el servicio de mesa de ayuda en sitio incluida bolsa de suministros
tecnolégicos para la infraestructura ti y la administracion y soporte a través de
agentes, monitores de sala de cOmputo y audiovisuales para la universidad libre
seccional cali

1.4 GASTOS, DERECHOS E IMPUESTOS

Seran por cuenta del Contratista todos los gastos, impuestos, impuesto de timbre
si llegare hacer del caso, derecho, tasas y contribuciones que se causen por razén
del perfeccionamiento del Contrato o durante su ejecucidon y que se requiera
cancelar, para dar cumplimiento a las disposiciones legales vigentes sobre el
particular.

1.5 COMPROMISOS DE LA UNIVERSIDAD CON LOS OFERENTES

La UNIVERSIDAD LIBRE no adquiere obligacion legal de realizar la negociacién con
un proponente determinado, es la de estudiar y evaluar las propuestas presentadas
y si lo estima pertinente, escoger la que mas se ajuste a los intereses de la
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institucion. En consecuencia, la UNIVERSIDAD LIBRE podra declarar desierta la
invitacion, cuando las propuestas no se ajusten a las especificaciones o no cumplan
con las expectativas de la UNIVERSIDAD, sin que sea viable a los proponentes exigir
explicacion alguna.

La UNIVERSIDAD LIBRE, no estara obligada a dar a conocer las razones por las cuales
se acepta o0 no una propuesta especifica.

En caso de que la UNIVERSIDAD no contrate el servicio de mesa de ayuda en sitio
incluida bolsa de suministros tecnoldgicos para la infraestructura ti y la
administracion y soporte a través de agentes, monitores de sala de computo y
audiovisuales para la Universidad Libre Seccional Cali, prevista en la presente
invitacion, no se causara exigencia econdémica alguna por parte del oferente
seleccionado. En consecuencia, LA UNIVERSIDAD so6lo pagara la compra
efectivamente se contrate y que haya sido recibido a entera satisfaccion.

1.6 FICHA TECNICA

El proponente debera cumplir con las caracteristicas exigidas en las fichas técnicas
elaboradas por la UNIVERSIDAD LIBRE contempladas en estos Términos de
Referencia. En el evento de ofrecer mejores especificaciones, el proponente debera
indicar en forma clara en qué consisten y las ventajas sobre las especificaciones
minimas solicitadas.

1.7 INCIO DE LA CONVOCATORIA

El inicio de la convocatoria lunes (15) de diciembre de 2025, apertura a las
8: 30 a.m. por medio de la plataforma virtual designada por la universidad
libre secciona Cali.

1.8 CIERRE DE LA CONVOCATORIA

EL cierre de la invitacion sera hasta el dia 23 de enero del afno 2026 hasta las 5 p.m.
por medio de la plataforma virtual designada por la universidad libre seccional Cali.

1.9 PRESENTACION DE LA PROPUESTA

El Proponente debera presentar su propuesta por medio del siguiente enlace:

REACREDITACION INSTITUCIONAL
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https://convocatoria.unilibre.edu.co/index.php/258316?lang=es-CO

Debera adjuntar los documentos en un solo PDF por componente, los cuales estaran
compuestos asi:

Documentos Juridicos

Documentos Financieros

Experiencia

Propuesta Econdmica.

Los PDF para cargar no deben pesar mas de 8 megas, si pesan mas de 8 megas, se
puede dividir un componente en 2 PDF, por componente se puede cargar un
maximo de 5 PDF.

No se aceptaran propuestas enviadas por correo electronico, o presentadas después
de la fecha y hora limite.

Los proponentes deberan examinar detenidamente los presentes Términos de
Referencia en todos sus numerales y el entorno donde se desarrollara el servicio,
que puedan afectar el costo, el tiempo y la calidad de ejecucién material del servicio.
La presentaciéon de la propuesta corroborara que el oferente ha estudiado y
analizado en su totalidad los Términos de Referencia, que quedaron claras las
inquietudes surgidas en el proceso de la invitacion.

La respuesta de interés a esta invitacion, la presentacion de la oferta y los
documentos que se produzcan en el desarrollo de esta no implican un compromiso
contractual para la Universidad Libre y, por tanto, no crean obligaciones para la
entidad de suscribir contrato alguno.

En el momento en que exista una incongruencia en la propuesta, es decir, que una
parte de esta establezca algo que se contradiga en otra parte de la propuesta, la
UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL CALIl, podra solicitar las aclaraciones
pertinentes. Toda tachadura y/o enmendadura en la oferta debe estar aclarada o
convalidada con la firma del representante legal al pie de la misma, para ser tenida
en cuenta por la UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL CALLI.

1.10 CAUSALES DE NO ACEPTACION DE LA OFERTA

Son causales de no aceptaciéon de la Propuesta Técnica y Econdmica, las siguientes:
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e Las propuestas que no cumplan con los requisitos documentales y legales
minimos que se exigen en los presentes términos de referencia; salvo
aquellos que el Comité Evaluador designado por LA UNIVERSIDAD considere
como “subsanables”.

e Las propuestas enviadas por correo electronico, como también aquellas que
sean presentadas extemporaneamente.

e Las propuestas que no vengan respaldadas por una péliza que garantice la
seriedad de la oferta.

e Las propuestas cuya carta remisoria no esta debidamente firmada por el
Representante Legal.

e Aquellas propuestas que adolezcan de documentos catalogados por el
Comité Evaluador como “Subsanables”, y que no sean allegados dentro del
plazo senalada por dicho Comité.

e Las propuestas econémicas que no se presenten en pesos colombianos.

e Las propuestas que no cumplan con las especificaciones técnicas minimas
exigidas

1.11 ACEPTACION TOTAL DE LAS CONDICIONES ESTABLECIDAS EN LOS
TERMINOS DE REFERENCIA

La presentacion de la propuesta implica la aceptacion y conocimiento integro de los
términos de referencia, asi como de las normas legales aplicables. Significa lo
anterior, que, con la presentacion de la propuesta, el Oferente manifiesta que ha
examinado completamente el documento, que ha obtenido las aclaraciones
satisfactorias sobre cualquier punto incierto o dudoso, y que ha aceptado las
condiciones y obligaciones del presente documento, para cumplir con el objeto de
la invitacion. El Proponente no podra retirar, ni modificar la propuesta una vez
entregada en las instalaciones de la Universidad.

Nota 1: Si la UNIVERSIDAD LIBRE estima conveniente efectuar modificaciones al
presente documento, con base en las consultas que formulen los proponentes que
han sido invitados, lo hara sélo mediante comunicaciéon escrita; de igual forma,
cualquier especificacién o detalle que aparezca en los documentos, se tendra como
valedero para las condiciones de la invitacion. De producirse una adenda aclaratoria
o complementaria a estos pliegos, el proponente debera expresar en su oferta, que
es conocedor de la misma.

Nota 2: En la propuesta no se debera utilizar los logos de la Universidad Libre.
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1.12 CRONOGRAMA GENERAL PARA DESARROLLAR EL PROCESO DE SELECCION

DEL CONTRATISTA
ACTIVIDAD FECHA LUGAR
Y HORA
Inicio del | A partir | https://www.unilibre.edu.co/proveedores-2025/
proceso del 15
(Publicacion | de
de los | diciem
te;mlnos_ de bre de
referencia en
la pagina 2025
web de la
Universidad)
Presentacion | Desde | Los oferentes podran presentar las observaciones
de dudasy/o|el 22 |que consideren pertinentes a los términos de
observacion | de referencia, las cuales deberan ser enviadas por
€s por parte | diciem | correo a las siguientes direcciones.
de los | pre de | ruben.giraldo@unilibre.edu.co
oferentes 2025
Hasta
el 29
de
diciem
bre de
2025
A las 5
p.m.
2025
Aclaracion https://www.unilibre.edu.co/proveedores-2025/
(es) y
pronunciami | dia
ento de la dieciséi
Universidad Iecisel
Libre frente a Z’l (16)
las N
observacion | "€
de 2026
es a los
pliegos de
condiciones
Recepcion de | Dia 23 | En la plataforma virtual de la universidad libre seccional
propuestas de Cali.
enero 5 | https://convocatoria.unilibre.edu.co/index.php/2
p.m. de | 58316?lang=es-CO
2026
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1.13 CERTIFICACIONES DE EXPERIENCIA

El proponente debera adjuntar maximo 3 certificaciones de contratos ejecutados
en la que conste la prestacion de servicio de mesa de ayuda en sitio para la
infraestructura ti y la administracion y soporte a través de agentes, monitores de
sala de computo y audiovisuales para la Universidad Libre Seccional Cali

Estas certificaciones deben ser expedidas directamente por el representante legal
de la empresa o entidad contratante y contener los siguientes datos verificables:

Nombre o razén social del contratante

Nombre o razoén social del contratista

Objeto similar descrito en el presente pliego de condiciones
Fechas contractuales de iniciacién o terminacion

Valor final facturado (Incluido IVA)

Calificacion emitida por el contratista (Excelente - Buena - Mala)

CAPITULO II

2. DE LOS PROPONENTES

2.1  NATURALEZA JURIDICA

Podran participar en la presente INVITACION PUBLICA, las personas juridicas,
legalmente constituidas en Colombia que cumplan con los siguientes requisitos:

v' Acrediten su condicion de inscritos en el registro de proponentes y proveedores
de la Universidad Libre Seccional Cali.

v Estén debidamente inscritas en el Registro Unico de Proponentes de la Camara
de Comercio como proveedores de hardware, software y servicios.

v" Quienes acrediten por lo menos tres (3) proyectos en ejecuciéon de envergadura
similar a este, al presentar la propuesta desarrollados dentro de los ultimos diez
anos.

2.2 DEL REGISTRO DE PROPONENTES

REACREDITACION INSTITUCIONAL
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Las personas naturales o juridicas que aspiren a celebrar con la Universidad Libre
contratos de obra, consultoria, suministro y compraventa de bienes y servicios cuya
cuantia sea superior a 250 SMMLV, deberan estar inscritos en el Registro Unico de
Proponentes de la Camara de Comercio, salvo las excepciones consagradas en el
acuerdo 05 de la Universidad.

2.3 IMPEDIMENTOS

a. El contrato, se regira por las normas de derecho privado de contratacion.
b. El Acuerdo N°05 de septiembre 12 de 2008 que Reglamenta la
Contratacion, Compras y Pagos de la Universidad Libre, que podran
consultar en el siguiente link:

https://www.unilibre.edu.co/la-universidad/normatividad-vigente#2008-2

c. Por los requisitos de la presente invitacion privada. Al finalizar el presente
proceso la Universidad Libre celebrara el contrato, cuyo objeto sera el
descrito en el numeral 1.3, con un solo proponente.

2.4. DOCUMENTOS REQUERIDOS CON LA PROPUESTA QUE SERAN OBJETO DE
VERIFICACION.

2.4.1 Certificado de existencia y representacion legal de la sociedad o matricula
mercantil, segun sea el caso, expedido por la camara de Comercio respectiva, cuya
expediciéon no sea mayor de 30 dias anteriores a la fecha de presentacion de la
propuesta. Las personas juridicas nacionales y extranjeras deberan acreditar que
su duracion o existencia legal en Colombia no sera inferior a la de la vigencia del
contrato y cinco (5) afios mas.

2.4.2. Certificado expedido por la Camara de Comercio, donde conste la inscripcion
vigente en el Registro Unico de Proponentes (RUP).

2.4.3. Formulario de Registr6é Unico Tributario (RUT), expedido por la DIAN.

2.4.4. Acta de la Junta de Socios para contratar con la UNIVERSIDAD LIBRE, si lo
requiere.

2.4.5. Certificado de Gestion de Calidad I1SO 9001 -2000.

2.4.6. Copia de las certificaciones ITIL. El contratista debera presentar todas las
certificaciones soportadas en ITIL.
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2.4.7. Certificacién de cumplimiento de obligaciones con los sistemas generales de
seguridad social integral en salud (salud, pensiéon y riesgos laborales) y aportes
parafiscales. El personal del contratista debera estar afiliado al sistema integral de
seguridad social, aportar las respectivas planillas y/o certificacion y portar la debida
dotacién y/o calzado y vestido de labor.

2.4.8. El Proponente debera adjuntar una relaciéon de maximo tres (03) contratos
cuyo objeto sea similar al del presente proceso, los cuales haya ejecutado en los
cinco (05) ultimos anos. De igual manera, aportara las correspondientes
certificaciones en las que se acredite el cumplimiento y la calidad del servicio, los
cuales deben ser expedidos por el representante legal de la empresa o entidad
contratante, por el empleado o funcionario competente y contener los siguientes
datos verificables:

Nombre o razon social del Contratante;

Nombre o razoén social del Contratista;

Objeto similar al descrito en los presentes Términos de Referencia;
Las fechas Contractuales de Iniciacion y Terminacion;

Valor final facturado (incluido IVA);

Calificacion dada al Contratista (Muy bueno, bueno)

S0 oN T

La suma de las certificaciones de experiencia debe corresponder minimo al 100%
del presupuesto total de la presente invitacion y el objeto de esta, debe
corresponder al servicio de mesa de ayuda en sitio incluida bolsa de suministros
tecnologicos para la infraestructura ti y la administracion y soporte a través
de agentes, monitores de sala de computo y audiovisuales para la Universidad
Libre Seccional Cali. En caso, que la certificacion no cumpla con lo anterior, no se
tendra en cuenta la propuesta y sera rechazada.

NOTA: En el evento que las certificaciones de experiencia certifiquen otros servicios
o elementos diferentes al objeto de la presente invitacion, el oferente debera
discriminar los bienes y valores de cada uno de ellos.

2.4.9. Estados financieros del Proponente. El proponente debera adjuntar a su
oferta los siguientes documentos:

e Los estados financieros (Balance General, Estado de Resultados, Flujo de
efectivo, Estados de Cambio en la situacién financiera y Estado de cambio en
el patrimonio) de los dos ultimos anos, corte a diciembre 31 de 2023 y
diciembre 31 de 2024. Dichos Estados Financieros deben estar debidamente
clasificados, elaborados de conformidad con lo establecido en las normas
legales vigentes; certificados y dictaminados de acuerdo con lo establecido
en los articulos 37 y 38 de la ley 222, de 1995, en las circulares de la Junta
Central de Contadores y en las demas normas.
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e Anexar las notas a los Estados Financieros y el dictamen del Revisor Fiscal,
debidamente firmadas.

e Los Estados Financieros deben estar firmados por los responsables de la
informacion financiera de la empresa, el representante Legal y el Contador
Publico que los prepar6é. Ademas, debera anexar las fotocopias de la Cédula
de Ciudadania, Matricula Profesional y certificados de antecedentes
disciplinarios del Contador Publico y/o del Revisor Fiscal.

e Para las empresas extranjeras, los Estados Financieros deben presentar en
idioma espafnol y convertirse a pesos colombianos, a la Tasa de Cambio
vigente al corte de los Estados Financieros.

e Con la informacién Financiera anexada se realizaran los analisis financieros
pertinentes de cada empresa

e Declaracion de renta para los afios gravables 2023 y 2024.

2.4.10. Una fotocopia de la Cedula de ciudadania del Representante legal.

2.4.11. El proponente debera respaldar su oferta con una Péliza
de Seriedad de la Oferta, por una suma equivalente al diez por
ciento (10%) del valor total de la misma, con una vigencia de
noventa (90) dias calendario, término que se contara a partir de
la fecha de cierre de la convocatoria.

2.4.12. El Proponente debera presentar su propuesta técnica y econdmica
acompanada de los documentos anteriormente solicitados, y podra adjuntar los que
considere convenientes y pertinentes para mayor identificacién del servicio que
ofrece.

2.5 OBSERVACIONES

NOTA I: El error en la fecha de expedicién de dichos documentos sera subsanable.

Nota II: Los documentos y requisitos descritos se consideran necesarios para que
la Universidad Libre acepte que existe realmente una propuesta y por lo tanto, la
AUSENCIA de alguno de ellos, sera considerado como factor de no aceptacién. Sin
embargo, La Universidad, a través del Comité Evaluador podra determinar qué
documentos son subsanables y en qué tiempo los proponentes podran aportarlos
debidamente corregidos.
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NOTA lll: Los términos aqui establecidos son acordes a la Ley 1581 de 2012 y el
Decreto 1377 de 2013 por tal motivo EL PROPONENTE autoriza que los datos e
informaciéon de la empresa que se requiere y que se presenten como parte de la
propuesta podran ser consultados por la Universidad Libre en las diferentes bases
de datos.

NOTA IV: La UNIVERSIDAD LIBRE se reserva el derecho de solicitar ante la Junta
Central de Contadores, Certificado de vigencia de las Matriculas Profesionales del
Contador y el Revisor Fiscal, que certifican y dictaminan los Estados Financieros.
Asimismo, se reserva el derecho de verificar la autenticidad de la informacién
consignada en la totalidad de documentos financieros que hacen parte integral de
la propuesta.
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UNIVERSIDAD LIBRE W"STHUVE

CAPITULO 11l
ESPECIFICACIONES TECNICAS

3.0 ALCANCE DEL SERVICIO:

Mesa de Servicio: Es el punto a través del cual el usuario final establecera
contacto mediante los canales de comunicacién para la solicitud y atencion
de soportes relacionadas con los servicios informaticos y se prestara
atencion de primer nivel de soporte sobre aquellos incidentes vy
requerimientos solucionables por personal de soporte en sitio, realizando
seguimiento y monitoreo a la efectividad de las soluciones entregadas y a las
escaladas a un nivel superior de conocimiento, enmarcados en los acuerdos
de niveles de servicios (ANS) establecidos y realizando también el
seguimiento, administracién (garantias y soporte) que se tienen a nivel
seccional para integrar una sola operacion en el servicio, asi como la
administracion y control de las salas de computo, apoyo al area de

audiovisuales. Este servicio estara compuesto por:

o Coordinacion de Servicio: Es el nivel ejecutivo para la administracion,
control y gestion de todos los servicios amparados bajo la presente
contratacion. Este recurso humano sera el encargo de realizar
exposicion ejecutiva de los avances del servicio ante la Universidad
Libre, reportar oportunamente las novedades y sera el responsable
directo por la buena ejecucién de los servicios y el cumplimiento de
todos los ANS.

o Catalogo de Servicios ITIL: Es el servicio a través del cual el proveedor
realizara las actividades de consultoria a nivel de todas las areas TIC
de la Universidad y actualizara el catalogo de servicios cumpliendo
con el marco de referencia ITIL en su ultima versidon, a partir del

catalogo de servicios que cuenta actualmente la Universidad.
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O

Servicio de Soporte Presencial a Usuario Final: Este servicio se focaliza para
brindar solucién en primer nivel de soporte de manera presencial para
aquellos casos que se requieren resolver en sitio de las salas de
computo o puestos de trabajo de las diferentes unidades académicas
y administrativas, escalados mediante llamada telefénica o correo

electronico.

Servicio de Soporte Presencial en Salas de Computo: Esta orientado a la
atencion personalizada en sitio en las Salas de Computo de la

Universidad Libre con monitor de sala.

Servicio de soporte audiovisual: Servicio y mantenimiento correctivo de
los recursos audiovisuales ubicados en las aulas de clase, auditorios,
salas de juntas y todo espacio que requiera soporte de ayuda
audiovisual. Apoyo en video conferencias y eventos internos o

externos.

Servicio de soporte presencial cableado estructurado: Servicio vy
mantenimiento correctivo de la infraestructura de cableado
estructurado. Apoyo y soporte en cableado estructurado para el
ponchado, reponchado, instalacién de canaleta y troqueles, y traslado
de puntos de red sobre la infraestructura instalada (faceplate, patch

panel, etc.) y requeridos durante el contrato.

Servicio Conexos: Son los servicios que complementan la gestion de

tecnologia entre estos estan:

O

Bolsa de Suministros Tecnoldgicos: Mediante este servicio se debe
proveer el suministro o aprovisionamiento de partes, repuesto y mano
de obra que se requieran para garantizar el buen funcionamiento de
estos equipos de cémputo, impresoras, equipos audiovisuales y

cableado estructurado (red pasiva) durante la ejecucién del contrato.
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o Tramite garantia: Apoyo en apertura, gestion y seguimiento de tickets a

través de los canales de soporte activos para los equipos de computo,

partes o audiovisual en garantia.

El oferente debe presentar la oferta con un periodo de dos (2) afos, para los
servicios solicitados en la presente invitacion publica, que satisfagan las siguientes
especificaciones:

3.1 CARACTERISTICAS Y CONDICIONES TECNICAS ESPECIFICAS DEL SERVICIO

Los servicios por contratar estaran basados en procesos alineados a los servicios
de Tl, enfocados al beneficio y atencién del usuario final, de lo cual se presentan

a continuacion:

MESA DE SERVICIO:

item Descripcion Cgir;;ﬂe

Entre sus funciones esta el atender todas las solicitudes de servicios e incidentes que

ingresen desde los diferentes canales de comunicacién: “Llamadas a la linea seccional

Cali o presencial”:

o Atencidn a las solicitudes de servicio por lo menos en un 95%.

e Seguimiento en linea de los casos escalados a otras lineas de servicio, fabricantes
y proveedores de TI.

o Atencion y gestion de los diferentes contratos que son administrados desde Ty se
encuentran en garantia.

1.1

El potencial contratista debera registrar en los sistemas de control de acceso (entrada
y salida) para todo el personal vinculado al contrato (sistema facial) en la sede, que
1.2 | permita configurar los horarios de los empleados, emita reportes y se puede exportar la
informacidn en archivos planos, dichos datos deberan estar debidamente respaldados,
pudiendo la Universidad Libre solicitar dichos registros durante la vigencia del contrato.

HORARIO DE ATENCION

el recurso humano requerido en el presente pliego, pueden cambiar dependiendo de
1.3 | las necesidades de la Universidad Libre y en estos casos se revisara entre las partes la
distribucion del personal en funcion de cubrir todos los servicios

DISTRIBUCION DE LOS RECURSOS SECCIONAL CALI

Los recursos operacionales estaran distribuidos de la siguiente forma:
Perfil Cantidad Ubicacion del RRHH Propuesto
1.4 | | Coordinador de Servicio 1 En el campus valle de lili

Ingeniero  nivel  Il- 1
profesional

En el campus valle de lili
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3 técnicos en el horario diurno

Técnico Soporte en Sitio 5 2 técnicos en el horario tarde noche
Técnico Soporte 3 1 técnicos en el horario diurno
Audiovisuales 2 técnicos en el horario tarde noche
Monitor de Sala de 1 técnicos en el horario diurno

2 — .
Computo 1 técnicos en el horario tarde noche
TOTAL 12

Coordinador de Servicio: Recurso humano que se encargara de dirigir y liderar los
equipos de trabajo de la mesa de servicios, soporte presencial a usuario final y soporte
a salas de cdmputo, con el fin de armonizar la gestion operativa frente al soporte del
usuario. Elaborar informes de seguimiento y aquellos que la Universidad requiera
durante la vigencia del contrato. Mantener actualizado las hojas de vida de todo el
personal vinculado y activo al contrato, el cual se entregue oportunamente a la Jefatura
de Sistemas.

Ingeniero profesional nivel Il: Recurso humano que se encargara de administrar los
equipos de redes de comunicacion, soporte en el cableado estructurado, administracion
de servidores, seguimiento a redes wifi, administracion de la plataforma office 365,
administracién de la plataforma de telefonia, herramienta de monitoreo de red.
Técnico de Soporte en Sitio: Recurso humano que se encargara de atender los
incidentes y peticiones en las unidades académicas y administrativas.

Técnico de soporte Audiovisuales: Recurso humano con conocimiento en el manejo
de equipos audiovisuales para la administracion de los diferentes espacios dotados con
equipos como son aulas, salas de computo, salas de reuniones, auditorios y apoyo de
eventos externos.

Técnico de soporte Salas de Computo: Recurso humano que tendra la
responsabilidad de atender las solicitudes de servicios en las diferentes salas de
computo de la Universidad, a fin de garantizar la funcionalidad de los equipos de
computo y software que los componen.

Los anteriores recursos humanos estaran en dedicados tiempos completos a la gestion
del contrato. Las actividades que se desarrollaran estaran enmarcadas en las buenas
practicas de ITIL, a fin de facilitar la gobernabilidad de la gestién de los servicios de TI.

NIVELES DE SERVICIO SECCIONAL CALI

1.5

Procedimiento que se establece para la atencion del servicio y su solucién:

Primer Nivel de Soporte: Este nivel representa el primer contacto con el usuario de
Universidad Libre. El primer nivel de soporte estd conformado por Agentes de servicio
de soporte en sitio a nivel seccional. El servicio se caracteriza por gestionar:

e Recepcion y registro de solicitudes de todos los usuarios.

e Diagnostico de la falla reportada (Software y Hardware).

e Solucion de tickets en primer nivel. Se considera que un incidente se puede
resolver en la mesa de servicio, cuando esta identificado en el arbol de
categorias como solucionable en el primer nivel. En caso de que esta solucion
no se encuentre documentada en la base de datos de conocimiento debe dar
solucidn al usuario o realizar el escalamiento a nivel funcional o jerarquico y
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aplicar la actualizacion respectiva de acuerdo con el Procedimiento de Gestion
de Incidentes.

e Informar al usuario a través de cualquier medio, sobre el avance y estado de
los tickets.

e Escalamiento de tickets a un nivel superior en caso de no poder dar solucion
en primer nivel.

e Escalamiento sobre solicitudes de software y hardware (nuevas y de repuestos)
y su respectiva confirmacidn con el usuario de la solucion aplicada.

e Cierre de tickets y las demas actividades o funciones requeridas por la
Universidad propias de su funcion, siempre que estén dentro del alcance del
objeto del contrato y sus actividades.

e Mantenimiento correctivo de los equipos de ofimatica (Computadores,
servidores, impresoras).

e Soporte en cableado estructurado y telefonia — nivel de conocimiento
intermedio.

e Cambio de partes del parque de equipo ofimatico.

e Funcionalidad de Aplicaciones en las diferentes estaciones de trabajo.

e Documentacion de base del conocimiento y errores conocidos.

Segundo Nivel de Soporte: Este nivel de soporte corresponde a los grupos de las
diferentes areas que conforman los responsables por parte de la Universidad, como es
redes, aplicaciones, base de datos, encargados de resolver solicitudes de servicios o
incidentes que requieren un mayor grado de especialidad. El segundo nivel maneja un
grado de complejidad frente a las solicitudes de usuarios y que requieran un cambio en
la infraestructura tecnoldgica. Este nivel estara conformado de parte de los ingenieros
que soportan en este nivel en la Infraestructura y dara gestion a los incidentes y
solicitudes de servicio.

Tercer Nivel de Soporte: Este rol corresponde a los grupos especializados en redes,
computo y también el escalamiento a los fabricantes cuando el nivel de complejidad
para su resolucidn no se encuentra en el primer y segundo nivel de soporte.

GESTION DE INVENTARIO DE EQUIPOS SECCIONAL CALI

1.6

Este servicio gestiona el estado actual de la plataforma tecnoldgica, hardware inventario
de software. (portatiles, computador de escritorio, impresoras y los que considere la
Universidad administrar).
El potencial contratista para la administracion de los inventarios de Tl debera garantizar:
e Gestionar el registro y administracion del parque de Tl, el cual puede cambiar
durante el plazo de ejecucion del contrato. Relacion base que sera suministrada
por la Universidad.
e Reportar las novedades de licencias de software instalado en los equipos
(software licenciado y libre).
e Distribuir software mediante instalacién y desinstalacién de aplicaciones de
manera desatendida.
e Entregar a la Universidad los reportes que esta defina en la solicitud de
informacion.
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Aplicar las politicas de consumo energético definidas por la Universidad a las
estaciones de trabajo a través de la medicion del consumo de energia y
politicas de optimizacion del consumo de energia.

DOCUMENTACION Y REPORTES DE LA MESA DE SECCIONAL CALI

1.7

El potencial contratista es responsable del proceso de mesa de servicio donde debe
contextualizarse de acuerdo con los niveles de criticidad de los servicios y usuarios
afectados en la Universidad.

Adicionalmente se debera tener en cuenta:

Recomendaciones a los procesos descritos en este y otros puntos basados en
buenas practicas para gestion de procesos de Tl es decir basado en ITIL.
Cambios sugeridos como adopcion de buenas practicas de ITIL y/o
mejoramiento continuo de todos los procesos de Tl solicitados por la
Universidad.

Detallar todos los procesos de TI, de acuerdo con buenas practicas
documentadas en procesos de Tl, es decir basado en ITIL, ademas de todos
aquellas actividades, procedimientos y tareas que haga falta documentar y que
La Universidad crea conveniente para la 6ptima prestacion de servicios de TI.
El potencial contratista sera responsable del disefio, generacion,
documentacion y entrega mensual después del primer mes de operacion de al
menos las siguientes métricas del servicio a nivel Sede/Seccional:

NUmero total de escalamientos atendidos y/o registrados por la mesa de
Servicios.

Porcentaje de escalamientos hechos a la mesa de servicio por cualquiera
de los medios de escalamiento.

NUmero de incidentes recurrentes con resolucion conocida.

NUmero de incidentes resueltos remotamente.

Porcentaje de casos resueltos por el Nivel |

Cantidad de casos solicitados por dependencia, sedes y top 10 de usuarios
Tiempo promedio de respuesta de Nivel |

Tiempo promedio de resolucion de incidentes solucionado por el nivel |
Tiempo promedio de escalamiento de incidentes hechos por Nivel | a otro
nivel o a personal distinto a este nivel.

Tiempo promedio de revision y cierre de casos resueltos.

NUmero de llamadas discriminadas por hora, dias, semana y mes (en
horario habil)

Tiempo promedio de llamadas atendidas.

Numero de llamadas atendidas por hora, dias, semana y mes (en horario
habil)

NUmero de incidentes escalados por cada problema conocido

Tiempo promedio de solucion de requerimientos

Cualquier otro elemento que La Universidad considere relevante para medir
la calidad del servicio. la solucién implementada por el mismo o en formato
Excel.

Junto con las métricas, el analisis técnico y de alto nivel de estas se debera
incluir:

VVVY VYV VYV VVVVVVY VY
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= Andlisis de estadisticas, tendencias y comparativos relevantes
relacionados con meses Yy/o trimestres anteriores, incluyendo
evidencia de técnicas utilizadas para dicho analisis, como Pareto,
diagramas causa-efecto, etc.

= Recomendaciones para mejorar el servicio prestado

= |dentificar oportunidades de mejora

= Definir, documentar, ejecutar y liderar los planes de trabajo solicitados
por la Universidad para mejorar y optimizar la prestacion de los
servicios prestados por el contratante.

SOFTWARE DE MESA DE SERVICIO (SERVICE DESK):

La Universidad a nivel nacional cuenta con la herramienta ITSM (Software de mesa de

Servicios) GLPI la cual es licencia de software libre y cdigo abierto, que garantiza el

registro y gestion de incidentes y peticiones de los diferentes usuarios, de acuerdo con

los ANS y catalogo de servicios definido por la Universidad Libre.

Para ello el proveedor de servicio apoyara durante la vigencia del contrato las

actualizaciones y cambios de configuracién que se requieran en los Mddulo de

Helpdesk, Inventarios (hardware y software), Administracion, Cambios, Configuracion y

Problemas.

1.8 | Los servicios minimos con los que debe contar son:

e Despliegue de agentes del modulo de inventarios por medio de directorio activo.

e Soporte a la herramienta propuesta en horario 5x8 durante la vigencia del
contrato, el cual incluya acompafiamiento para las actualizaciones.

e Depuracién de base de datos.

e Depuracion de sistema operativo.

e En compafia del personal TIC de la Universidad, realizar las actualizaciones
de version estable de GLPI, actualizacién de médulos, plugin o base de datos.

Etapa de gestion y administracion:

e Al personal vinculado en el alcance de estos pliegos en la Seccional Cali, el
contratista debera garantizar que estén debidamente capacitados para el adecuado
uso de la herramienta

1.9 | e Registro y actualizacion del modulo de incidentes y peticiones que se requiera por
parte de la Universidad durante la vigencia del contrato.

e Actualizacién y parametrizacion del catélogo de servicios y CMDB que se requiera
por parte de la Universidad durante la vigencia del contrato.

e Generacion de informes y estadisticas definidas por la Universidad.

SOPORTE INFRAESTRUCTURA Tl SECCIONAL CALI

SERVICIO DE SOPORTE PRESENCIAL A USUARIO FINAL:
1.11 | Mediante el servicio de soporte en sitio, el potencial contratista brindara solucion a
aquellos casos que no lograron ser resueltos por correo electronico en primer contacto.

Soporte en sitio primer nivel:

112 Técnicos o Tecnologos de soporte del personal de soporte en sitio dispuestos por parte
' del potencial contratista que brindaran soporte sobre el parque computacional a Nivel
Central, Sedes externas y demas sitios en las que haga presencia La Universidad.
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Las actividades minimas que debe ejecutar el potencial contratista son:

El proveedor de servicio aprovisionara recursos humanos capacitados para dar soporte
a nivel en las diferentes plataformas tecnoldgicas de tipo ofimatico y de conocimientos
basicos en redes, de acuerdo con los perfiles relacionados en el numeral 5.3.4 Equipo
de trabajo.

Gestionar y solucionar los tickets que le son asignados de acuerdo con los ANS
establecidos.

Realizar desplazamiento al sitio, documentando la informacion en el ticket,
dando soluciones oportunas de acuerdo con los niveles de servicio
establecidos. Para tal fin cada soporte en sitio deberda contar con las
herramientas y demas necesarias para el cumplimiento de sus labores.

Dar soporte de 1er nivel de LAN (Ponchado y manos remotas) para lo cual el
personal de Soporte en Sitio debera tener conocimientos basicos en red LAN y
herramientas (pinzas de compresion, generador de tonos, etc.).

Dar soporte de 1er nivel de Aplicaciones (Sistemas de informacion
implementados en la Universidad) para lo cual los ingenieros a cargo de la
Universidad brindaran la respectiva capacitacion para la atencion de los
requerimientos de primer nivel en cuanto a aplicaciones y sistemas de
informacion se refiere.

Dar soporte, gestidn apropiacion de las herramientas colaborativas y cliente de
antivirus de primer nivel que tiene la Universidad, para lo cual debe tener
conocimientos en plataformas Office 365.

El potencial contratista debera brindar soporte de primer nivel para las
impresoras de la Universidad durante toda la ejecucion del contrato, para el
diagndstico o correctivo con el personal en sitio 0 especializado que disponga.

El Soporte en Sitio debe realizar los cierres de tickets y las demas actividades
requeridas por la Universidad.

El potencial contratista a través de la Bolsa de Suministros Tecnol6gicos
suministrara los repuestos nuevos requeridos para los equipos que son de
propiedad de la Universidad.

SERVICIO DE SOPORTE PRESENCIAL EN SALAS DE COMPUTO SECCIONAL CALI

1.13

Entre las funciones a desarrollar para la administracion de salas de cdmputo:

Coordinar y planificar las actividades inherentes en las salas de computo.
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e Mantener operativa las salas de computo brindando servicio de calidad a los
usuarios.

e Llevar el control de ingreso de usuarios que solicitan el servicio en las salas de
consulta.

e Realizacion de informes mensuales y estado de los equipos.

e Realizar transferencia de conocimiento sobre las instrucciones, herramientas y
capacitaciones dadas por parte de la Universidad al grupo de monitores.

¢ Informar oportunamente las novedades referentes al aseo de los equipos y de
los espacios donde se encuentran ubicados.

e Generar indicadores mensuales

o Realizar reserva de salas en la plataforma web destinada para el servicio

1.14

El proveedor de servicio aprovisionara recursos humanos capacitados para dar soporte
en la seccional cali, de acuerdo con los perfiles. Equipo de trabajo y a las diferentes
plataformas tecnoldgicas de tipo ofimético y de conocimientos basicos en redes, como
son:

e Administracién y manejo de sistemas operativos y ambientes Windows y Linux

(Opcional Mac OS).

e Manejo de software de ofimatica (suite de office)

e Manejo de antivirus.
Manejo de navegadores por internet (Ej. EDGE, Internet Explorer, Google
Chrome, Mozilla Firefox, etc.)
Conocimientos de hardware para la deteccién de errores.
Conocimientos en la instalacién y desinstalacion de software.
Manejo al Cliente y habilidades de comunicacion y servicio.
instalacion de software académico

Los servicios de administracion y soporte se realizaran en las Salas de Cémputo de la
UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL CALI, de acuerdo con los Horarios monitores salas
de computo.

1.15

Garantizar que los equipos se encuentren en buen estado y atender los requerimientos
de soporte basico, reportando oportunamente las fallas técnicas de conectividad,
software antivirus y aplicaciones propias de las salas a la Oficina de Sistemas y/o a la
mesa de ayuda de soporte técnico.

1.16

Responder por los equipos y elementos de las salas que se entregaran inventariados al
(los) dependiente(s) del potencial contratista, quien(es) se comprometera(n) a
devolverlos al finalizar cada turno y/o jornada, debiendo reportar a la Jefatura de
Sistemas de manera inmediata 0 a mas tardar al dia siguiente habil, cualquier anomalia.
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En caso de presentar dafio, mala manipulacion o hurto de estos elementos, estara en
la obligacion de reponer este activo por uno de similares caracteristicas o superior.

117

Coordinar la asignacion y utilizacién dada de las Salas Didacticas de Computo por parte
de los usuarios, realizando formalmente la entrega y recepcion de cada sala o equipo.

1.18

Atender oportunamente los requerimientos de los profesores o personal administrativo
que desarrollan talleres practicos en las Salas Didacticas, verificando la configuracion e
instalacién adecuada de los equipos y software utilizados.

1.19

Administrar la Sala Didactica e informar oportunamente a su superior las anomalias
presentadas alli, de acuerdo con el reglamento de uso de dichas salas. No entrar en
ningun tipo de disputa verbal o fisica con los miembros de la comunidad académica y
administrativa de la Universidad.

1.20

El potencial contratista debera suministrar los elementos y utensilios necesarios a los
monitores para que puedan desempefar sus labores de manera adecuada y exitosa
(Ej: impresora, DVD, papeleria, etc.).

Contar con un software para el control de la asignacién de equipos de computo a los
usuarios ubicadas en las salas de consulta de cada sede, el cual debe estar
debidamente licenciado (Ej.: Control de ciber), permitiendo como minimo:

o Controlar los tiempos de cada usuario, hora inicio, tiempo de uso. Opciones
configurables para avisar minutos antes, etc.

1.21 e Enviar mensajes a usuarios de forma individual o a toda la sala.

o Impedir el uso de las computadoras a menos que se requiera.

e Seleccionar la imagen a mostrar en la PC del cliente cuando esté bloqueada
(imagen institucional).

e Reiniciar 0 apagar las computadoras.

e Mostrar ventana que informa al cliente el tiempo que lleva.

MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS SECCIONAL CALI
El Proveedor de Servicio tendra en cuenta las siguientes actividades a desarrollar
durante la ejecucion del contrato para los mantenimientos correctivos del parque de
equipos de TI:

- El personal de soporte técnico en sitio, audiovisuales y de salas de computo
debera realizar el mantenimiento correctivo a los equipos de cada una de sus
especialidades llamese Computador, Servidor, Portatil, Impresoras, escaner,
equipos audiovisuales (videoproyectores, consolas, micréfonos, cableado A/ V,

129 parlantes) y de las salas de computo.

- De requerirse un cambio de partes o repuestos para que estén operativos en la
infraestructura Tl y estos no cuenten con garantia de fabrica, se debera hacer
uso de la Bolsa de Suministros Tecnoldgicos (previa autorizacion de la
Universidad), para dejar operativo el equipo de computo, portatil e impresora.

- Si el valor del repuesto o parte es superior al costo del equipo de computo, se
realizard un informe técnico y se procedera a realizar el proceso de baja u
obsolescencia del equipo.
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1.23

Este servicio recoge la instalacion y reinstalacion de computadoras e impresoras y
periféricos, e incluye la distribucion e instalacién personalizada de los equipos en las
dependencias de la UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL CALI, asegurando su correcta
configuracion y funcionamiento. El personal de soporte técnico debera realizar todos los
traslados de equipos que sean necesarios dentro de los horarios establecidos y las
instalaciones de la Universidad, realizando el respectivo seguimiento.

1.24

Los equipos para sustituir seran desinstalados y toda la informacién que contengan sera
eliminada, de acuerdo con los politicas internas y puestos a disposicion de la
Universidad para su reubicacion o retirada definitiva.

1.25

Reinstalacion de los programas estandar o que se adquieran durante la vigencia del
contrato.

1.26

Realizar las pruebas necesarias para asegurar la completa operatividad del programa,
tanto en su funcionalidad propia como con relaciéon a su integraciéon con las otras
aplicaciones en servicio.

1.27

Servicio y mantenimiento correctivo de la infraestructura de cableado. Apoyo y soporte
en cableado estructurado para el ponchado, reponchado y traslado de puntos de red
sobre la infraestructura instalada y nuevos puntos (faceplate, patch panel), instalacion
de canaleta metalica o plastica y requerido durante el contrato, garantizado estas
intervenciones por personal capacitado y herramientas adecuadas.

Realizar diagnosticos y correcciones de problemas relacionados con la infraestructura
de cableado, asegurando que cumplan con los estandares de calidad requeridos en la
categoria 6A o superior, que disponga la Universidad.

1.28

Apoyo en el reponchado y traslado de puntos de cableado audiovisual (sonido y video)
actuales y nuevos requerimientos en los salones de clase o auditorios de la Universidad
(Campus Valle de Lili) segun requerimiento o eventualidad, administrando los
elementos necesarios para habilitar nuevamente el punto como son terminales de audio
y video, soldadura, etc. El cable sera suministrado por parte de la Universidad.

1.29

Si el dafio de cualquier elemento de hardware es considerable y la solucién toma mas
tiempo del estipulado segun los acuerdos de niveles de servicio (ANS) establecidos, se
debe instalar en un plazo maximo de dos (2) horas un equipo de computo tipo escritorio
ylo portatil, impresora multifuncional (con toner) y video proyector de minimo 4.000
lumens (con l&mpara) de similares caracteristicas, mientras se repara el original. En
caso de requerir la salida al taller y/o laboratorio, el tiempo méaximo para resolver el
inconveniente es de cinco (5) dias habiles y cuando sea mayor este tiempo de manera
justificada, se definira previamente con el supervisor designado por la Universidad.

DOTACION RECURSO HUMANO SECCIONAL CALI

2.1

Todo el personal del potencial contratista debera portar el carné con foto en un lugar
visible que lo identifique como empleado de este y como minimo una prenda, para
facilitar la adaptacién y reconocimiento por parte de los usuarios de la Universidad,
estas prendas deben estar siempre en buen estado, cambiarlas segun su deterioro. El
personal encargado asignado debe utilizar indumentaria formal durante la jornada
laboral.
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2.2

Se debe dotar al personal vinculado y durante la vigencia del contrato que prestan el
servicio de soporte técnico y audiovisual con las herramientas minimas que sean
necesarias para las labores que desempefian y apoyan a la Universidad, (Campus Valle
de Lili) como son ponchadora de impacto, ponchadora de cable categoria 5e, 6 y 6a,
jacks RJ45, sopladora, cautin, hombre solo, destornilladores, llaves bristol, chazos y
tornillos de diferentes medidas, taladro, martillo, generador de tonos, probador de
cables de red con funcion de UTP, STP, PoE y longitud de cable, velcro color negro y
espiral plastica negra, este se debe disponer y se verificara al inicio de labores en cada
sede de la Universidad.

BOLSA DE SUMINISTROS TECNOLOGICOS SECCIONAL CALI

2.3

El Proveedor de Servicio debera suministrar bajo demanda una Bolsa de Suministros
Tecnoldgicos o recursos mediante un listado dindmico de los elementos que con
frecuencia se consumen en el proceso de mantenimientos correctivos del parque
computacional y equipo audiovisual que hacen parte de la plataforma tecnoldgica de la
Universidad.

Al inicio del contrato, la Universidad entregara al Proveedor de Servicio un listado de
repuestos de consumo frecuente, donde se realizara el estudio de mercado para
identificar el precio maximo entre valor a pagar. Esto con el fin de tener un punto de
referencia del costo de la parte a reemplazar el cual se revisara o actualizara dentro del
afio vigente.

Actividades y consideraciones del Servicio: Se tendran en cuenta las siguientes
actividades para el cumplimiento como son:

e Proveedor de Servicio debera entregar un informe mensual del consumo de la
bolsa. Es responsabilidad del Proveedor de Servicio hacer un manejo adecuado
de la Bolsa de Suministros Tecnologicos, procurando no sobrepasar los
ochenta y cinco millones de pesos incluido IVA ($45.000.000) durante la
ejecucion del contrato.

e El Proveedor de Servicio se compromete a que los elementos o repuestos que
suministrara seran nuevos y originales, no se aceptaran repuestos de segunda.

e En el caso de repuestos muy costosos o de dificil consecucion, el Proveedor
de Servicio debera presentar propuestas alternativas para su consecucion.

e Esresponsabilidad del Proveedor de Servicio evaluar y planificar el proceso de
stock de repuestos, de tal forma que asegure en todo momento la calidad y
continuidad de los servicios.
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3.2 LUGAR DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS
Para el soporte en sitio y en salas de cOmputo sera en la siguiente sede

Sede Campus
Sede Valle de Lili
Servicio (Cra 109 - 22-
00)
Soporte
P S|
técnico
Salas de
S|
computo
Audiovisuales SI

En caso de que se requiera por parte de la Universidad el apoyo para
eventos externos del personal de audiovisuales vinculado al contrato,
prestara el servicio en otras ubicaciones a las mencionadas en el cuadro
de este numeral, esto se coordinara previamente entre las partes no
generara costos adicionales para la Universidad Libre.

La Universidad Libre pondra a disposicion del proveedor de servicio las
ubicaciones para el personal de soporte en las diferentes sedes. El
proveedor de servicio debera dotar con los elementos que considere
necesarios para la correcta prestacion del servicio, como también de SST

y mencionados en el capitulo quinto de los pliegos de invitacion.

3.3 EQUIPO DE TRABAJO y HORARIOS

El potencial Contratista en su estructura organizacional debe garantizar
los siguientes recursos humanos con la formacién y experiencia
profesional, el proveedor seleccionado debera presentar con la oferta
economica el perfil del Coordinador de servicio con los respectivos
soportes que acrediten el cumplimiento (Hoja de vida, Certificaciones,
titulos, etc.). Los demas perfiles se deben entregar maximo 10 dias

calendario posteriores a la firma del contrato con sus respectivos
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soportes. Tener presente las reducciones de personal de acuerdo con lo

indicado en los pliegos de invitacion.
MESA DE SERVICIO:

e Coordinacion de la Mesa de Servicio:

RECURSO HUMANO
Cantidad Perfil Formacion Experiencia Especifica Tu_emp_o,
Dedicacion
1 Coordinador | Profesional en Ingenieria de | Experiencia en cargos | Tiempo
de Servicio | Sistemas, Electronica, | relacionados con coordinacion | Completo.
telecomunicaciones 0 | de mesas de ayuda, soporte
carreras afines con | técnico y/o atencién al usuario
especializacion en gerencia | final, manejo de herramientas
de proyectos. de mesa de ayuda reconocidas
Debera contar | en el mercado, preferiblemente
adicionalmente la siguiente | GLPI.
certificacion: Minimo Tres (3) afios de
«Certificacion ITIL V4 0 | experiencia especifica en las
Superior areas mencionadas
e Coordinacion de la Mesa de Servicio:
RECURSO HUMANO
Cantidad Perfil Formacion Experiencia Especifica Tlt.emp.o’
Dedicacion
1 Ingeniero | Profesional en Ingenieria de | Experiencia en cargos | Tiempo
Nivel Il de | Sistemas, Electronica, | relacionados con manejo de | Completo.
Redes telecomunicaciones 0 | herramientas de mesa de
carreras afines con | ayuda reconocidas en el
especializacion 0 | mercado, preferiblemente
certificacion en | GLPI. manejo de servidores
administracion de redes | Windows server 2019, Linux,
Networking, bases de datos, plataforma
Avaya, plataforma office 365,
desarrollo web
Minimo Tres (3) afios de
experiencia especifica en las
areas mencionadas
o5 CAMINANDO EN LA  [erec, soneoy
EXCELENCIA . noss
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o Primer Nivel de la Mesa de Servicio — Soporte técnico en sitio:

RECURSO HUMANO
Cantidad Perfil Formacion Experiencia Especifica DTn_empg
edicacion

5 Técnico de | Técnicos, o Tecndlogo en | Tres (3) afios de experienciaen | Lunes a
Soporte en | sistema, electronica y/o | labores de Help Desk con sabado
Sitio carreras afines. conocimientos en ensamblaje, | Ver nota.

Conocimiento en atencion al | mantenimiento, actualizacion,

Cliente. instalacién y configuracion de

computadores e impresoras,
mantenimiento  correctivo y
preventivo de Software vy
Hardware, configuracion e
instalacion de Redes LAN,
conocimientos avanzados de
software ofimatico (Office 365),
conocimiento y manejo de
herramientas de mesa de
ayuda (preferiblemente GLPI) y
antivirus  reconocidos en el
mercado.

Nota: Jornadas laborales

Tres (10) técnicos en el Campus Valle de lili cuyo servicio sera de 7:00 am a 9:50 pm de lunes a
sabado de la siguiente manera:

Tres (4) técnicos en horario de 7:00 am a 4:00 pm.

Un (1) técnico en horario de 9:00 am a 6:00 pm.

Un (1) técnico en horario de 11:30 am a 8:30 pm.

Un (1) técnico en horario de 7:00 am a 4:00 pm.

Dos (3) técnicos en horario de 2:00 am a 9:50 pm

Los dias sabado se requiere de la asistencia de un (4) técnicos en el campus valle de lili para atencion
de posgrados

ADMINISTRACION SALAS DIDACTICAS DE COMPUTO

o Primer Nivel de la Mesa de Servicio — Monitor de Salas de Computo:

RECURSO HUMANO

® REACREDITACION INSTITUCIONAL
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Cantidad | Perfi Tiempo
Dedicacion

Formacion Experiencia Especifica

2 Monitor de
Salas de
Computo

Lunes a
sabado.

Técnicos, o Tecnologo en
sistemas o estudiantes de
Ingenieria  de  sistemas,
electrénica y/o carreras
afines que cursen minimo
quinto (5) semestre.
Certificados en
mantenimiento de
computadores.

Curso de Servicio al Cliente.

Experiencia certificada en
cargos relacionados  con
soporte técnico y/o atencién al
usuario final en salas
didacticas 0 medios
audiovisuales, conocimiento y
manejo de herramientas de
mesa de ayuda reconocidas
en el mercado.

Dos (2) afios de experiencia
especifica en las areas
mencionadas.

AUXILIARES DE AUDIOVISUALES

e Primer Nivel de la Mesa de Servicio — Técnico de Soporte Audiovisuales:

RECURSO HUMANO

Canti
dad

Perfil

Formacion

Experiencia Especifica

Tiempo
Dedicacion

3

Técnico Auxiliar de
Soporte Audiovisual
con competencias
en instalacion,
operacion y soporte
de sistemas de
audio, video y
proyeccion,
preferiblemente en
ambientes
académicos. Debe
tener capacidad
para resolver fallas
técnicas en tiempo
real, apoyar clases
hibridas y eventos
institucionales, y
garantizar la
adecuada
configuracion y
funcionamiento de
los equipos en
salones, auditorios

Técnico o tecndlogo en
Audiovisuales,
Electronica, Sonido o
areas  afines.  Con
conocimientos
especificos en, manejo
de consolas de audio,
atencibn a  eventos,
sistemas de
videoconferencia y
cableado audiovisual.

Minimo dos (2) afios de
experiencia  certificada  en
soporte audiovisual, operacion
de videoproyectores, altavoces,
micréfonos, consolas (analogas
o digitales), atencion técnica a
eventos hibridos o virtuales,
manejo  de  herramientas
ofiméticas y  plataformas
colaborativas (TEAMS, Zoom,
OBS, entre otros).

Lunes a
sabado
Ver Nota.
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y espacios
multiples.
Nota: (Debe tener
disposicion para
trabajo en alturas.)

3.4 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIOS (ANS)
A continuacion, se presenta la metodologia para la medicion de los ANS:

Se define el minimo nivel de servicio solicitado por la Universidad Libre para
la cantidad de servicios atendidos por el contratista. Estos servicios son
exclusivamente de los temas relacionados con la presente contratacion en
cuanto a su gestion y administracion.

Las dependencias: Presidencia, Rectoria, Censoria, Sistemas, Sindicatura,
Admisiones y registro, para las mismas cualquier incidente debe atenderse
de manera inmediata. El tiempo de solucion para estas dependencias sera
de acuerdo con las prioridades Alta y Media.

Dependiendo de la criticidad del incidente debe calificarse con prioridad
Alta, Media, o Baja. Todos los casos reportados por Usuarios de Oficinas o
Unidades se atenderan de la siguiente manera:

Tiempos de Atencion para Incidentes por prioridad:

Prioridad Alta 30 Minutos

Prioridad Media 4 Horas

Prioridad Baja 8 Horas

Tiempos de Solucién para Incidentes por prioridad:
Prioridad Alta 30 Minutos

Prioridad Media 4 Horas

Prioridad Baja 8 Horas

Para obtener este resultado se realizara el siguiente calculo del indicador,
los dos estan vinculados al Sistema de Gestion de Calidad de la Universidad:
Indicador 1. Atencion a solicitudes de mantenimiento correctivo y preventivo de recursos
informaticos Seccional Bogota: La meta de cumplimiento sera minimo del 95%.
Porcentaje cumplimiento servicios (%) = (Namero de solicitudes atendidas /
Total de requerimientos) * 100

Indicador 2. Incidentes atendidos a los equipos de céomputo al servicio de docentes y
estudiantes Seccional Bogota:

REACREDITACION INSTITUCIONAL
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La atencion de Incidentes atendidos a los equipos de cOmputo al servicio de
docentes y estudiantes dentro de los horarios establecidos no debe superar
su soluciéon de dos (2) horas una vez son reportados. La meta de
cumplimiento sera minimo del 97%.

e Porcentaje incidentes atendidos PC académicos (%) = (No. de Incidentes cerrados en los
equipos de computo al servicio de docentes y estudiantes / Total de equipos de computo
verificados)

Se establece el descuento de servicio en la siguiente tabla resumen:

] DESCUENTO
UNIDAD DE ¢(CUANDO PORCENTUAL RESPECTO
SERVICIO | “wepipa | META |'semipez | RANGO | “A'| A MENSUALIDAD
PACTADA
Entre 94,9% 0
-90,0% 1.0%
0,
Indicador1 Porcentaje | >=95% | Mensual Fgg%o/fg’g/" 2,0%
Menos de
80% 4.0%
Entre 96,9% 0
-90,0% 1.0%
0,
Indicador 2 | Porcentaje | >=97% Mensual I-Egér%(yisg,gﬂ, 2,0%
Menos de 0
80% 4,0%

3.5 REPORTES E INFORMES

A continuacion, se presenta la plantilla de reportes que el Proveedor de
Servicio debera entregar en cumplimiento. Estos estaran sujetos a cambio o

adicion de otros reportes que la Universidad considere para el seguimiento

contractual:
DESCRIPCION FRECUENCIA PROPUESTA
Histdrico de casos registrados por mes, indicando las Top10 de Incidentes
. . \ Mensual
acciones de solucion aplicadas Top 3 causas recurrentes
CHMINANDO EN LA REACREDITACION INSTITUCIONAL
EXCELENCIA | A e @
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BUNSTHUYE

DESCRIPCION FRECUENCIA PROPUESTA
Top 10 de casos en general (Incidentes vy Top 10 de Incidentes
L Semanal L
Requerimientos). Top 10 de Requerimientos
Anélisis de los indicadores con los datos y graficas
que permitan visualizar comparativos acumulados . -
Lk L Tendencia mensual incidentes
historico y mensual (Se definira junto con la "
A : grafico)
universidad dentro del informe mensual cuales Mensual .
- . ) Tendencia mensual
indicadores necesitan tener comparativo acumulado . e
o . . requerimientos (Grafico)
histérico 0 mensual y tiempo que se mostrara en el
historico).
Porcentaje de solucion de casos en primer nivel vs lo Mensual Cumplimiento ANS-B - %
escalado. solucion primer nivel
Reporte cumplimiento  ANS
- mensual
Reporte cumplimiento ANS I
L Reporte conciliacion de casos
Reporte conciliacion de casos Mensual
; . . I mensual
Reporte casos incumplidos sin conciliacion , , .
Reporte casos incumplidos sin
conciliacion
Informe por tipo de categoria .
portip g Mensual [Tendencia mensual
Informe por canal de acceso
Reporte de gasto aprobado
Reporte de presupuesto de la Bolsa de Suministros Indicador  de  ejecucion
Tecnoldgicos Semanal presupuestal mensual
Tendencias de casos sin aprobar Tendencia de casos sin
aprobar
Historico mensual de asistencia de usuarios por sala Mensual Tendencia mensual general
de computo Tendencia mensual por sede
Histérico mensual de inasistencia de docentes por Mensual Tendencia mensual general
sala de cdmputo (Clases dirigidas o programadas). Tendencia mensual por sede
Reporte cumplimiento tiempos de equipos a :
porte P P quip Mensual [Tendencia mensual
laboratorio o taller.
Andlisis y reporte de la Calificacion del servicio Mensual  Tendencia mensual
(Fuente del S.G.C. de la Universidad)
Reporte encuesta de prestacion del servicio en las .
Mensual [Tendencia mensual
salas de computo

3.6 PROPUESTA ECONOMICA

El proveedor debera presentar propuesta economica de la siguiente manera.

NUMERO DE | VR. UNITARIO
SERVICIO MESES MENSUAL VALOR TOTAL
CAMINANDO EN LA [ioireos i
EXCE LE NCIA ““““ ALTA CALIDAD ssssaa
esolucién MEN n.® 015865 (25-08-2021) ‘22
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TERMINOS DE REFERENCIA PARA
CONTRATAR EL SERVICIO DE MESA DE
AYUDA EN SITIO INCLUIDA BOLSA DE
SUMINISTROS TECNOLOGICOS PARA LA
INFRAESTRUCTURA Tl Y LA
ADMINISTRACION Y SOPORTE A TRAVES
DE AGENTES, MONITORES SALA DE
COMPUTO Y AUDIOVISUALES PARA LA
UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL POR EL
TERMINO DE DOS (02) ANOS”

24

* Bolsa de Suministros Tecnolégicos Por Demanda

SUBTOTAL

IVA 19%

VALOR TOTAL OFERTA

La propuesta econdmica debe ser cuantificada en PESOS COLOMBIANOS,
especificando el monto correspondiente al impuesto al valor agregado (IVA) si éste
se causa, y demas gravamenes de ley a que haya lugar.

En el evento en que se cause el IVA, éste se debera discriminar de manera global y
unitaria, es decir, lo que corresponde por este concepto a cada bien por separado.

En caso de que el proponente no indique el monto correspondiente al IVA y haya
lugar a aplicarlo, la Universidad entendera que se encuentra incluido en el precio

ofrecido.

Si la oferta no se presenta en pesos colombianos, sera descartada del proceso
de evaluacion.

Asimismo, la oferta debera tener una validez no inferior a noventa (90) dias
calendario.

3.7 DURACION DEL CONTRATO

La duracién del contrato sera por dos (02) anos.

REACREDITACION INSTITUCIONAL
EXCELENCIA s s s
cién MEN n.® 015865 (25-08-2021)
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3.8 FORMA DE PAGO

LA UNIVERSIDAD pagara a EL CONTRATISTA, asi:

El valor del contrato (menos los descuentos de ley) se pagara mensualmente de
manera vencida dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes a la radicacién
en el Grupo Financiero de los documentos requeridos para pago: factura en caso
de ser aplicable, informe parcial o total del servicio(s) prestado(s), certificado de
cumplimiento a satisfaccion suscrito por el supervisor designado y los demas
tramites administrativos a que haya lugar. La factura debera ser presentada los
primeros cinco (05) dias habiles siguientes al vencimiento del periodo facturado.

Si la (s) factura (s) no ha (n) sido correctamente elaborada (s) o no se acompafan
los documentos requeridos para el pago y/o se presentan de manera incorrecta, el
término para éste s6lo empezara a contarse desde la fecha en que se aporte el
ultimo de los documentos y/o se presenten en debida forma y aplicara la misma
regla de tramite en el mes siguiente a la presentacion, si la correccion no se hace
dentro de los cinco (05) dias habiles siguientes a la devolucion de la factura. Las
demoras que se presenten por estos conceptos seran responsabilidad del
contratista adjudicatario y no tendran por ello derecho al pago de intereses o
compensacion de ninguna naturaleza.

Dichos pagos se efectuaran mediante consignacion en la cuenta bancaria que el
contratista acredite como propia. Para la realizacion de los pagos derivados del
futuro contrato, el CONTRATISTA debera entregar al supervisor, el soporte que
acredite que se encuentra al dia en el pago de los aportes al Sistema de Seguridad
Social Integral (salud, pension y Riesgos Laborales) y Parafiscales segun
corresponda.

3.9 POLIZAS DE SEGUROS.

Si el proponente es favorecido con la adjudicacion de su oferta, debera constituir a
favor de la Universidad Libre, con una compafia de seguros legalmente establecida
en el Pais y debidamente aprobada por la Superintendencia Bancaria, las siguientes
polizas

a) Poliza Cumplimiento, general de las obligaciones adquiridas por el contrato, en
cuantia del treinta (30%) de su valor y con vigencia igual a la duracién del contrato
y cuatro (4) meses mas.

b) Poliza de Garantia de Responsabilidad Civil extracontractual, cuyo
beneficiario sean terceros afectados y la Universidad Libre Seccional Cali, en cuantia
treinta (30%) por ciento del valor total del contrato y por la misma duracion de éste
y cuatro (4) meses mas.

¢) Poliza de Calidad de los Bienes y Servicios contratados, en la cuantia del veinte
(30%) por ciento del valor total del contrato, por la misma duracién del contrato y

REACREDITACION INSTITUCIONAL

CAMINANDO EN LA
EXCELENCIA :: e
Resolucién MEN n.° 015865 (25-08-2021)
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cuatro (04) mese mas, contados a partir de la terminacién del contrato o del acta
de entrega por parte del contratista y de recibido a satisfaccion por parte de la
Universidad.

d) Pago de Salarios y Prestaciones, por un valor equivalente al quince por ciento
(15%) del Contrato y con vigencia igual a la duracion del mismo y tres (03) afos.

Lo anterior sin perjuicio de que la Universidad Libre pueda solicitar otras pélizas,
dependiendo de las condiciones comerciales que proponga el oferente.

3.10 REQUISITOS DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Para presentacion de la propuesta:

1. Certificacion por parte de la ARL y soporte de registro ante el Ministerio
de Trabajo del cumplimiento del ultimo periodo de los estandares
minimos del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo SG-
SST Resolucion 0312 de 2019, donde se evidencie un porcentaje igual o
superior al 85% de cumplimiento.

2. Datos del responsable del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo. (hoja de vida, licencia SST vigente, curso de 50 horas, soportes
de educacion).

Al momento de quedar adjudicado el contrato:

. Todo el personal debe realizar la induccion de Seguridad y Salud en el
Trabajo previa al inicio de las actividades establecidas en el contrato.

. Matriz de identificacion de Peligros y Riesgos por la actividad contratada en
la Universidad.

. Soportes de entrega de elementos de proteccion personal para las
actividades que lo requieran.

. Diligenciamiento del flujograma de Emergencias y adherirse a las
capacitaciones en temas relacionados con Emergencia que realice la
Universidad Libre.

. Afiliaciones o pagos a Seguridad Social Integral (los cuales se deben copiar
a mensualmente al Area de Seguridad y Salud en el Trabajo a los correos:
sequridadsaludtrabajo.cali@unilibre.edu.co; apoyosst.cali@unilibre.edu.co o
ernesto.alfonso@unilibre.edu.co )

. Base de datos con la informacion del personal que realiza las actividades, se
deben agregar cargos y nivel de riesgo.

REACREDITACION INSTITUCIONAL
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7. Evidencias de capacitacion en SST para el personal que presta el servicio

8.

acorde a los peligros y riesgos presentes en las actividades contratadas.
Listado de productos quimicos usados en las actividades establecidas en el
contrato, estas deben estar etiquetadas y almacenadas de acuerdo con el
Sistema Globalmente Armonizado SGA y se deben tener accesibles las
respectivas fichas de seguridad.

3.11 NO COMPROMISOS DE LA UNIVERSIDAD

La UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL CALI no adquiere obligacién legal de
realizar la negociacién con un proponente determinado. La unica obligacion es la de
estudiar y evaluar las propuestas presentadas y si lo estima pertinente, escoger la
que mas se ajuste a los intereses de la Institucion. En consecuencia, la
UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL CALI, podra declarar desierta la invitaciéon
cuando las propuestas no se ajusten a los términos de referencia o no cumplan con
los intereses de la UNIVERSIDAD.

3.12 ESTUDIO DE PROPUESTAS Y CONFIDENCIALIDAD

La UNIVERSIDAD LIBRE SECCIONAL CALI, a través del area de Compras
realizara el analisis comparativo de las ofertas, con el fin de seleccionar la propuesta
que cumpla con los requisitos solicitados y se constituya en la mejor opcion para la
Universidad.

El proponente no podra retirar, ni modificar la propuesta una vez entregada a la
Universidad.

Metodologia de la evaluacién:
e Se evaluara el cumplimiento de la totalidad de los requerimientos

legales, financieros y comerciales; teniendo en cuenta el mejor precio
que se ajuste al presupuesto de la Universidad.

REACREDITACION INSTITUCIONAL
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