[image: image1.jpg]


[image: image2.png]ALCALDIA DE

PEREIRA





[image: image3.png]%PEREIRA

Copital del Ege




FICHA DE EJEMPLO MÓDULO DE COMITÉS DE CONTRATACIÒN 

	FICHAS DE CONTRATACION



MODALIDAD DE CONTRATACION:   
CONTRATACIOÒN DIRECTA

TIPO DE CONTRATO:   


PRESTACION DE SERVICIOS
FECHÁ DE COMITÉ: 
RESPONSABLE DE LA FICHA

 Paula Andrea Zapata Villa.  
	VALOR: 
	$ 851.813.900 IVA incluido 


	OBJETO
Prestar al municipio de Pereira el servicio de soporte, licencias de actualización, mantenimiento y asistencia técnica del Sistema de Gestión Tributaria AIRE Plus (vigencia 2018). 


	ALCANCES DEL OBJETO: En cumplimiento del alcance del objeto se deberán realizar las siguientes actividades: 
A) Prestar el servicio de soporte y mantenimiento al Sistema Tributario, el cual incluye:

1. Prestar el servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica desde las instalaciones de SMART TMT a través de los canales, herramientas, medios de comunicación e infraestructura tecnológica dispuesta por la Dirección de Servicio en el horario comprendido entre las 8:00 a.m. y 12:00 m y entre las 2:00 p.m. y 6:00 pm durante todos los días hábiles.

2. Prestar el servicio de soporte y mantenimiento según el alcance, nivel de servicio y funciones de consultoría definidos y establecidos en la propuesta de soporte y mantenimiento del sistema Impuestos Plus, el cual debe incluir la atención de la totalidad de los casos presentados.

3. Cuando por necesidades del servicio y/o el MUNICIPIO así lo requieran, SMART TMT prestará el servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica en días u horas NO HABILES previo acuerdo entre las partes acerca de las condiciones, criterios, términos y plan de trabajo.

4. Disponer de dos (2) consultores Sénior con apoyo funcional desde la sede central para soporte en sitio durante la vigencia del contrato.

5. Brindar el servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica (de segundo y tercer nivel)sobre la versión actual estándar y de línea base del SISTEMA sobre los módulos, componentes y procesos de gestión que actualmente se encuentran en operación y funcionando en el Municipio.

6. Brindar el servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica orientado al desarrollo y ejecución de las siguientes actividades:

a. Realizar la atención, tratamiento y solución de solicitudes relacionadas exclusivamente con necesidades de soporte y mantenimiento correctivo orientadas a identificar y eliminar las causas de las no conformidades, defectos e incumplimientos del SISTEMA respecto de las especificaciones o requisitos de contenido, funcionalidad o parametrización existentes, revelando un resultado no satisfactorio; con el propósito de evitar su repetición.

b. Brindar asesoría, y orientación funcional a los analistas y usuarios finales en aspectos y temas asociados con la versión estándar del producto, módulos, componentes y procesos de gestión que actualmente se encuentran en operación y funcionando en el Municipio.

c. Brindar asesoría y acerca del uso metodológico del SISTEMA y sugerencias que contribuyan a la obtención de mejores resultados en el área de acción del SISTEMA, procurando el fortalecimiento del nivel de conocimiento en el manejo del producto y sus procesos, al igual que mejorar la comprensión de la información que se presenta, manipulan y administra a través del SISTEMA.

d. Apoyar al personal técnico y analistas del MUNICIPIO en el análisis, diagnóstico y tratamiento de solicitudes generadas por los usuarios finales del SISTEMA.

e. Brindar asesoría técnica a los analistas y usuarios finales del MUNICIPIO en la atención de los interrogantes y consultas acerca de la operación, capacidades operativas y características técnicas y funcionales del SISTEMA.

f. Asesorar y orientar al personal técnico y analistas del MUNICIPIO en la ejecución de las actividades de aplicación y compilación de las soluciones de soporte y mantenimiento, o de implementación de controles de cambio (cuando sea requerido) generadas y enviadas por SMART TMT.

g. Evaluar el estado actual y alcance de la configuración y parametrización de las condiciones, criterios y reglas de negocio que se encuentran en producción a través del SISTEMA y la identificación de oportunidades de mejora.

h. Orientar y apoyar al MUNICIPIO en las actividades de análisis, especificación y documentación de las mejoras, requerimientos específicos de MUNICIPIO (personalización), requerimientos genéricos del producto y controles de cambio que se identifiquen.

i. Brindar servicios de consultoría en la evaluación de impacto de la puesta en producción de nuevos componentes, módulos y procesos del SISTEMA, sobre los procesos y procedimientos relacionados con la administración tributaria.

j. Contribuir en la identificación de las mejoras que los líderes de proceso y usuarios expertos del  MUNICIPIO manifiesten como necesidades fundamentales para garantizar una mejor gestión de sus responsabilidades y actividades, apoyados en un mejor desempeño del SISTEMA.

k. Atender consultas acerca de decisiones de modificación, ampliación o cambios de infraestructura de hardware y software relacionadas con el SISTEMA: servidores de datos y aplicaciones – sistemas operativos – nuevas versiones de motor de base de datos Oracle.

7. Prestar el servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica extraordinaria en las instalaciones del MUNICIPIO (en sitio), siempre y cuando las necesidades del servicio y/o el MUNICIPIO así lo requieran. En todo caso, la prestación de este tipo de servicio en las instalaciones del MUNICIPIO (en sitio) está sujeto a la definición y aprobación de común acuerdo entre SMART TMT y MUNICIPIO, a través de sus respectivos líderes de área, acerca de las condiciones técnicas y de infraestructura, criterios, términos, condiciones de financiación (viáticos y gastos de viaje), plazo y plan de trabajo.

8. Prestar en servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica en el marco de la Política de Servicio, conforme a las características, requisitos, estándares y términos establecidos por la compañía en sus procesos, procedimientos, metodologías y demás aspectos que hacen parte integral del Sistema de Gestión de la Calidad de SMART TMT; a través de la Dirección de Servicio utilizando los canales, herramientas, medios de comunicación e infraestructura tecnológica dispuestos para tal fin.

9. Prestar en servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica conforme a los siguientes criterios de clasificación de necesidades, tiempos de atención y respuesta y condiciones de atención, tratamiento y solución:

a. Atención de una solicitud de No Conformidad Bloqueante: No conformidad, defecto e incumplimiento del SISTEMA respecto de las especificaciones o requisitos de contenido, funcionalidad o parametrización existente que detiene la operación del SISTEMA o arroja resultados no satisfactorios que impide la continuidad de la operación en la gestión de La Alcaldía de Pereira, será atendida en un tiempo máximo de Dos (4) horas hábiles para atender, responder y brindar solución o determinar un plan de trabajo.  

b. Atención de una solicitud de No Conformidad Funcional: No conformidad, defecto e incumplimiento del SISTEMA respecto de las especificaciones o requisitos de contenido, funcionalidad o parametrización existente que, aunque no impide continuar y mantener la operación del SISTEMA y gestión de La Alcaldía de Pereira, requiere una oportuna atención para obtener una información veraz, será atendida en un tiempo máximo de cuatro (8) horas hábiles para atender, responder y brindar solución o determinar un plan de trabajo. 

c. Atención de una solicitud de No Conformidad Funcional y de Presentación por actualización de versión: No conformidad, defecto e incumplimiento del SISTEMA respecto de las especificaciones o requisitos de contenido, funcionalidad o parametrización existente; o relacionadas con los estándares de presentación definidos, reglas gramaticales y ortográficas; que no afectan el desarrollo normal del trabajo ni impide continuar y mantener la operación del SISTEMA y gestión de La Alcaldía de Pereira; y cuyo tratamiento y solución se hace al liberar una nueva versión del producto, será atendida en Diez y seis (16) horas hábiles para atender, responder y brindar solución o determinar un plan de trabajo de común acuerdo con el MUNICIPIO. El tratamiento y solución se hace al liberar un nuevo reléase.

d. Atención de una solicitud de No Conformidad Funcional y de Presentación: No conformidad, defecto e incumplimiento del SISTEMA respecto de las especificaciones o requisitos de contenido, funcionalidad o parametrización existente; o relacionadas con los estándares de presentación definidos, reglas gramaticales y ortográficas; que no afectan el desarrollo normal del trabajo ni impide continuar y mantener la operación del SISTEMA y gestión de La Alcaldía de Pereira; y cuyo tratamiento y solución se hace de acuerdo a la definición de un plan de trabajo, su atención se hará de acuerdo al plan de trabajo que se determine de común acuerdo, será atendida en Veinticuatro (24) horas hábiles.

e. Atención de una solicitud de No conformidad catalogada como Mejora de Producto que no afectan el desarrollo normal del trabajo ni impide continuar y mantener la operación del SISTEMA y gestión del MUNICIPIO; y cuyo tratamiento y solución se hace de acuerdo a la definición de un plan de trabajo y se tendrá dentro del Road Map del Producto, será atendida en Cuarenta (40) horas hábiles. 

10. Desarrollo de nuevos reportes hasta cuatro (04) reportes impresos, solicitados a la medida, que no exijan cambios a estructuras de datos. Los reportes son solicitables hasta 30 días antes de la terminación del contrato.

11. Las solicitudes que se registren en la herramienta Prinx tienen como límite de respuesta con respecto a su tratamiento por parte del proveedor de 15 días calendario y la revisión de la respuesta y aprobación por parte del MUNICIPIO tendrá un tiempo máximo de 5 días.

12. En el evento de presentarse solicitudes con “Prioridad de atención” Muy Alta o Alta, el tiempo de atención estimado se empleará para valorar el impacto de la problemática, definir el alcance de la solicitud, determinar la fecha de entrega o solución e iniciar la atención y tratamiento conjuntamente con el MNICIPIO. Se parte de la premisa de que NO TODOS los casos o necesidades Bloqueantes o Funcionales tienen su origen en generalidades similares; por ello los tiempos de atención, tratamiento y solución están sujetos al grado de complejidad de la solicitud.

13. Desarrollar, construir e implementar en la versión estándar y de línea base del producto los requerimientos que, por disposiciones de Ley y desarrollos normativos del orden nacional en materia de gestión tributaria local, signifiquen modificaciones y actualizaciones específicas y/o estructurales al diseño y características funcionales del SISTEMA.

14. Las modificaciones y actualizaciones se realizan sin costo adicional para el MUNICIPIO, de acuerdo con los plazos y términos fijados por Ley y entidades competentes; siempre y cuando los cambios exigidos por la Ley y nuevos desarrollos normativos sean técnicamente viables de desarrollar, implementar y entregar en los plazos establecidos y conforme al plan de trabajo determinado. La entrega al MUNICIPIO de los requerimientos y los respectivos medios magnéticos, se hace a través de las licencias de actualización y/o nuevas versión de producto conforme a los términos y condiciones definidos.

B) Licencias de actualización

1. El alcance del componente de licencias de actualización de esta propuesta se define como la entrega al MUNICIPIO de las licencias de actualización y los respectivos medios magnéticos de los paquetes de actualización y/o nuevas versiones de producto que SMART TMT libere en el marco y durante la vigencia del acuerdo de nivel de servicio de soporte, actualización, mantenimiento y asistencia técnica; conforme a los siguientes términos y condiciones:

2. La licencia de actualización del producto es la declaración de que SMARTTMT está comprometida con la investigación, el desarrollo, la innovación y maduración continua de nuestros productos de software.

3. La licencia de actualización del producto es el resultado de la implementación de mejoras prácticas, metodologías, plataformas y herramientas para el desarrollo y construcción de software.

4. La licencia de actualización del producto contiene y concede el derecho de licenciamiento de los nuevos componentes, módulos, funcionalidades y mejoras del producto software.

5. La licencia de actualización del producto constituye la capitalización de las correcciones, ajustes y mejoras funcionales, de presentación y de negocio, implementadas al producto de software como resultado del proceso de servicio de soporte y mantenimiento que se brinda.

6. La licencia de actualización del producto contiene las mejoras y requerimientos de negocio, generados a partir de la expedición de nuevos desarrollos normativos del orden nacional en materia de gestión tributaria local.

7. La licencia de actualización del producto es un elemento que garantiza mejores niveles de servicio y mantenimiento. Cuando el MUNICIPIO no cuenta con una versión del producto actualizado, corre el riesgo de no contar con el servicio de soporte para versiones anteriores o extintas.

8. La licencia de actualización del producto garantiza la continuidad en operación, desempeño y verstabilidad de los componentes, módulos y procesos del producto que se han implantado y se encuentran funcionando en el MUNICIPIO; en ningún caso implica la implantación y puesta en producción de nuevos módulos, funcionalidades y mejoras, ni actualizaciones o ajustes a desarrollos específicos.

C) Nivel de Servicio

Prestar servicios de soporte de segundo nivel, para dar solución y claridad a las solicitudes deservicio y desarrollo, que se presenten durante el presente contrato (conforme a su duración) ,las cuales se podrán generar de la utilización del SISTEMA por parte del MUNICIPIO.

D) Funciones de Consultoría

1. Realizar la atención, tratamiento y solución de solicitudes relacionadas exclusivamente con necesidades de soporte y mantenimiento correctivo orientadas a identificar y eliminar las causas de las no conformidades, defectos e incumplimientos del SISTEMA respecto de las especificaciones o requisitos de contenido, funcionalidad o parametrización existentes, revelando un resultado no satisfactorio; con el propósito de evitar su repetición.

2. Brindar asesoría, consultoría y orientación funcional a los analistas y usuarios finales en aspectos y temas asociados con la versión estándar del producto, módulos, componentes y procesos de gestión que actualmente se encuentran en operación y funcionando en el MUNICIPIO.

3. Realizar capacitaciones técnicas y funcionales en temas asociados con nuestras soluciones tributarias, previa negociación con el MUNICIPIO.

4. Brindar servicios de consultoría en la evaluación de impacto de la puesta en producción de componentes, módulos y procesos del SISTEMA sobre los procesos y procedimientos relacionados con la administración tributaria.

5. Evaluar el estado actual y alcance de la configuración y parametrización de las condiciones, criterios y reglas de negocio que se encuentran en producción a través del SISTEMA y la identificación de oportunidades de mejora.

6. Apoyar al análisis, diagnóstico y tratamiento de solicitudes de primer nivel generados por los usuarios finales.

7. Realizar soporte vía remota a los usuarios finales en los siguientes aspectos:

a. Interrogantes en la operación de nuestros productos.

b. Consultas sobre características técnicas y capacidades operativas y funcionales de nuestros productos.

c. Asesoría sobre el uso metodológico de nuestros productos y sugerencias que contribuyan a la obtención de mejores resultados en el área de acción de nuestros productos.

d. Identificación de causas a los problemas o no conformidades de nuestros productos y sus soluciones.

8. Participar en la ejecución de planes de capacitación y fortalecimiento de competencias de los usuarios finales en los aspectos operativos, funcionales y de gestión de los diferentes componentes, módulos y procesos implantados y puestos en producción en el MUNICIPIO.

9. Apoyar las actividades de análisis, especificación y documentación de mejoras de MUNICIPIO y requerimiento de producto.

10. Apoyar la ejecución de las actividades de compilación y aplicación de paquetes de actualización y de soporte y acompañamiento post-actualización.

E) Paquete de horas para desarrollos y/o consultorías

Un paquete de quinientas horas (600) horas distribuidas durante el plazo del contrato y hasta la liquidación del mismo, las cuales se pueden utilizar en desarrollos y/o consultorías, para funcionalidades nuevas o no implantadas, de forma remota o presencial (no incluye viáticos). Para controlar el consumo de horas se debe llevar al registro de las horas consumidas con cada actividad, las cuales serán acordadas previamente con el MUNICIPIO.

F) Capacitación técnica y funcional en el SISTEMA.

Prestar el servicio de capacitación, formación y entrenamiento técnico, operativo y funcional del Sistema de Gestión Tributaria acerca de los componentes, módulos, procesos y funcionalidades que actualmente se encuentra en operación y funcionando de acuerdo con las necesidades, condiciones, criterios y reglas de negocio del Municipio; capacitación que se extenderá a todos los usuarios del sistema en la vigencia del contrato acorde con la programación que para el efecto se coordinara con el supervisor del contrato. Todo lo anterior de acuerdo al marco normativo aplicable.
1. FECHA DE APERTURA 
09 de Enero de 2018
2. FECHA DE CIERRE


	3. FECHA DE ADJUDICACION:
4. SEÑALAR OTRO COMPONENTE DEL PLIEGO DE PETICIONES QUE CONSIDERE NECESARIO:
Cordialmente, 
Fredy Eduardo Ruano López
Secretario de Tecnología de la información y la Comunicación (e).
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