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PROCESO DE INVITACION PUBLICA ACUERDO MARCO

El presente proceso tiene como finalidad la suscripcion de ACUERDOS MARCO con
ALIADOS ESTRATEGICOS para la provisiéon de soluciones integrales de servicios.

El propdsito central es establecer una relacion de colaboracién con proveedores
especializados que tengan la experiencia, infraestructura y capacidades técnicas
necesarias. Este esquema no se limita a la prestacién de un servicio especifico, sino que
busca permanentemente la creacion de sinergias entre las partes, lo que permitira la
articulacion de conocimientos, tecnologias y buenas practicas para implementar
soluciones diferenciadas que agreguen valor, optimicen costos y permitan agilidad.
Asimismo, se busca que el desarrollo del contrato fomente la confianza mutua y una
solida reputacion entre las partes, elementos esenciales para el desarrollo de soluciones
conjuntas.

CONSIDERACIONES

ETB tiene como misién contribuir al desarrollo social y econdmico del pais mediante la
prestacion de servicios integrales tecnoldgicas en cumplimiento de su funciéon empresarial
y su compromiso con la transformacion digital de Colombia, orienta sus esfuerzos a
ofrecer soluciones que fortalezcan la conectividad, la productividad y la competitividad de
los ciudadanos, las empresas y las entidades publicas a nivel distrital y nacional y privado.

ETB es un socio estratégico en la innovacién de soluciones tecnoldgicas acorde con el
dinamismo del mercado, por su experiencia y trayectoria e infraestructura y desarrollo de
tecnoldgico, que, junto a otras instituciones, contribuye a la articulacién de iniciativas que
promueven la seguridad, la conectividad, la sostenibilidad y la inclusion digital en la
ciudad.

ETB ha iniciado una transformacion estratégica para convertirse en una empresa de
tecnologia digital de vanguardia, conocida como ‘Techco’. Uno de los pilares
fundamentales de esta estrategia es su incursion en el sector de la tecnologia educativa
(EdTech) para lo cual se ha dispuesto.

La unidad EdTech de ETB que es un eje estratégico fundamental para la transformacion
de la compafiia cuyo propdsito principal es contribuir al cierre de la brecha digital en
Colombia mediante soluciones tecnolégicas innovadoras y contenidos educativos
relevantes, generando asi un impacto positivo en la ciudadania.

ETB fundamenta su gestion en principios de transparencia, Sostenibilidad y
responsabilidad social, buscando generar valor para sus grupos de interés y aportar al
cierre de brechas digitales a través de la expansion de infraestructura de
telecomunicaciones y el acceso equitativo a la informacion y su propdsito es ser un
referente nacional en innovacién tecnolégica y excelencia en el servicio, impulsando el
bienestar y el progreso de la comunidad.
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En armonia con lo anterior, mediante el presente proceso ETB busca la conformacion de
un ecosistema estratégico de aliados para suscribir acuerdos marco que contribuyan al
fortalecimiento de la competitividad de ETB, en consonancia con su proceso de
transformacion de Telco a Techco.

ALCANCE

La conformacion de un ecosistema de aliados estratégicos, a través de acuerdos marco,
es un elemento clave para potenciar las integraciones que ETB realiza como experto en
soluciones, apalancado en su conocimiento especializado (know-how) y experiencia
técnica y operativa, que le permiten ofrecer soluciones diferenciadas y de alto valor
agregado.

Uno de los pilares del Acuerdo Marco es la generaciéon de demanda conjunta. ETB busca
que el proveedor se comporte como un aliado estratégico, demostrando un compromiso
proactivo con la expansién de oportunidades del mercado, aprovechando la experiencia
de ETB como integrador de soluciones tecnoldgicas y su posicionamiento de marca.

Para materializar esta captura de mercado, el modelo priorizara socios que demuestren su
compromiso a través de fondos de marketing (MDF). Dicho compromiso se estructurara
como una co-inversion destinada a financiar estrategias de go-to-market (GTM), acelerar
la generacién de demanda y maximizar la penetracion de las soluciones.

La sostenibilidad de esta transformaciéon se fundamenta en una transferencia efectiva de
conocimiento. Un socio estratégico invierte en la autonomia de su contraparte. EI modelo
exigira un proceso riguroso de alta capacitacion y mentoria. El objetivo es que ETB, a
través de su PMO y equipos técnicos, logre la apropiacion metodoldgica y operativa del
core de las soluciones.

Las condiciones establecidas en el Acuerdo Marco de Precios podran ser utilizadas no
solo por ETB, sino también por sus filiales, subordinadas, empresas del Grupo
Empresarial de ETB y aquellas en las que ETB tenga participacion accionaria. Esto para
los grupos en los que estas empresas no hayan sido adjudicatarias. Asi mismo, podran
presentar ofertas en los grupos que apliquen.

El proyecto comprende las siguientes lineas de negocio, cuyas condiciones estan
diferenciadas por cada grupo:

Grupo I: Infraestructura y Software en modalidad de Servicio

Grupo II: Ciberseguridad

Grupo Ill: Nubes Privadas

Grupo IV: Gestion de Procesos de Negocio (BPO)

Grupo V: Desarrollo de Software segun requerimientos

Grupo VI: Ciudad 360

Grupo VII: Servicios especializados

Grupo VIII: Smarphones como servicio

Grupo IX: Servicios de Conectividad Avanzada (SDWAN as a service)
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Grupo X: Smart Citys

Grupo Xl: Gobierno y Empresa Inteligente

Grupo Xll: E-HEALTH

Grupo XllI: EDTECH. Este grupo se compone de subgrupos independientes.
Grupo XIV: Ultimas Millas de Conectividad

El (los) Oferentes pueden presentar oferta independiente por cada grupo, segun sus
capacidades.

Si bien cada grupo constituye un proceso independiente, estos se adelantaran de manera
simultanea. Este esquema tiene un doble propésito: permitir a los interesados evaluar la
posibilidad de integrar capacidades en los grupos a los que se postulen y, asimismo,
suscribir un solo contrato con los Oferentes que resulten adjudicatarios en mas de un

grupo.
CAPITULO | - CONDICIONES JURIDICAS

OBJETO: Constituir un ecosistema estratégico de aliados, a través de acuerdos marco,
con el objetivo de asegurar el suministro de soluciones integrales como servicio. Estas
soluciones deberan contribuir a la transformacion de ETB hacia una empresa de
tecnologia ("Techo"), mediante la articulacién de estrategias comerciales, la participacion
activa en modelos de generacién de demanda, la ampliacion de su alcance y penetracion
en el mercado, y la implementacion de modelos de negocio innovadores.

El alcance del presente objeto corresponde al Grupo VII “SERVICIOS
ESPECIALIZADOS”

FINALIDAD DE LOS ACUERDOS MARCO: Establecer las condiciones generales para la
prestaciéon de los servicios, con el propdsito de agilizar los procesos de adquisicion y
atender el dinamismo de ETB en un entorno competitivo. Lo anterior se materializa
mediante la definicion de precios de referencia que permiten generar economias de
escala en la ejecucion contractual, a través de la emision de 6rdenes de servicio.

ACUERDO MARCO: A través del proceso que derive en la consolidacion de los términos
de referencia definitivos, se definiran las condiciones y caracteristicas técnicas para la
adquisicion de los servicios. Asimismo, se realizara la seleccion de los Aliados
Estratégicos, quienes se vincularan al acuerdo marco mediante la adjudicacion y
celebracion del contrato. ElI Acuerdo Marco no crea por si mismo una obligacion de
compra o0 suministro, sino que establece las reglas para contratar de forma mas agil y
eficiente.

PRECIOS UNITARIOS: Corresponden a los precios pactados en el contrato con base en
los items del anexo financiero y constituyen la base para solicitar cotizaciones o adelantar
negociaciones orientadas a la mejora del precio.
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ORDEN DE SERVICIO: Luego de realizado el procedimiento para la solicitud de pedido
descrito en el capitulo técnico, ETB podra considerar en asignar la orden de servicio, caso
en el cual, el Aliado se obliga a la prestacion del servicio en las condiciones acordadas,
teniendo en cuenta que, de forma previa debera constituir las garantias especificas que
amparan cada pedido u orden de servicio.

FORMA DE EJECUTAR EL CONTRATO: ETB no esta obligada a adquirir una cantidad
minima ni maxima de servicios, ya que ello dependera de las 6rdenes de servicio que se
emitan al Aliado, de conformidad con el procedimiento descrito en el capitulo técnico.

PRECIO DEL CONTRATO: El precio del contrato sera de cuantia indeterminada, pero
determinable de acuerdo con la cantidad de o6rdenes de servicio que se emitan y los
precios unitarios pactados para las mismas.

PRORROGA DEL ACUERDO MARCO: ETB podra prorrogar el Acuerdo Marco antes del
vencimiento del plazo inicial del mismo. Para ello comunicara esta intencién al Aliado para
que se pronuncie al respecto. ETB podra realizar dicho tramite, Unicamente con quienes
respondan positivamente a la mencionada solicitud. La prérroga se realizara mediante
acuerdo suscrito entre las partes.

HERRAMIENTA A TRAVES DE LA CUAL SE LLEVARAN A CABO LAS
TRANSACCIONES DERIVADAS DEL ACUERDO MARCO: SAP ARIBA, o la herramienta
que haga sus veces. Los Aliados se estaran obligados a aceptar los términos y
condiciones de la herramienta.

1.1. CONDICIONES APLICABLES

1.1.1. COMUNICACIONES Y REMISION DE INFORMACION A TRAVES DE LA
HERRAMIENTA SAP ARIBA.

En armonia con el propésito global de transformacion digital, ETB en el marco de sus
proyectos estratégicos adoptd la decisidon de implementar la solucién transaccional SAP
ARIBA, con miras a lograr una contratacion en linea con celeridad, transparencia,
seguridad y oportunidad que le permitira apalancarse en la optimizacién y eficiencia de
sus procesos de contratacion.

Bajo este entendido, el presente proceso de contratacién se desarrollara a través de la
herramienta SAP ARIBA. Por Consiguiente y sdlo como referencia, a continuacién, se
detallan algunas definiciones de comun utilizacién en la plataforma:

Plataforma transaccional, que permite a ETB adelantar sus
SAP ARIBA procesos de contratacién, asi como el relacionamiento con sus
aliados y proveedores de forma colaborativa y en linea.
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Campo creado en la herramienta SAP ARIBA, mediante el cual ETB
Evento recibe las ofertas de los interesados en participar en el proceso de
contratacion que se esté adelantando.

Bandeja de registro y envio de mensajes relacionados al proceso de
contratacion que se adelanta por medio de la plataforma SAP
ARIBA.

Mensajes de
Evento

Mensaje de datos recibido por ETB para el presente proceso de
selecciéon por medio de la plataforma SAP ARIBA que contiene los
ofrecimientos de un proveedor o aliado inscrito en el registro de
proveedores de ETB.

Oferta o Propuesta

Por lo anterior, todas las comunicaciones relacionadas con el presente proceso deberan
presentarse dentro de los plazos descritos en el cronograma a través de la plataforma
SAP ARIBA, de la siguiente manera: (i) correo electronico de SAP ARIBA
email2workspace-prod3+etb+SR1869769952+a74n@ansmtp.ariba.com: Constituye el canal de
comunicacion directo entre el proveedor y ETB, con el fin de tener soporte técnico sobre el
uso de las herramientas y los siguientes canales de comunicacion mediante los cuales
cursaran las observaciones y se realizara la reunién informativa:

(i) enlace para las observaciones: Enlace Preguntas

(i) enlace para la reunién informativa: Enlace Reunién Informativa

1.1.2. REGIMEN JURIDICO DE ETB

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 55 de la Ley 1341 de 2009 y sus
modificaciones, la actuacién contractual de ETB se rige por las normas de derecho
privado. En consecuencia, resultan aplicables las disposiciones del Cdédigo Civil, el
Cddigo de Comercio, el Manual de Contratacion, la Politica Financiera y el Codigo de
Etica, los cuales se encuentran publicados en la pagina web oficial de ETB:
www.etb.com.co.

1.1.3.'PUBLICACI()N DE LOS BORRADORES DE TERMINOS DE REFERENCIA EN
LA PAGINA WEB DE ETB Y EN LA PLATAFORMA SAP ARIBA

a) Los borradores términos de referencia, del cual hacen parte integral los anexos;
b) Las observaciones y las respectivas respuestas;

1.1.4. CRONOGRAMA DEL PROCESO

ACTUACION FECHA
Publicacion borradores de términos de
referencia 23 de diciembre de 2025
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Reunion informativa: 3 dias
Del 7 al 9 enero de 2026, Nota: validar el

dia y la hora en el numeral 1.1.7.
REUNION INFORMATIVA,

Observaciones al borrador de los hasta el 14 de enero de 2026
términos de referencia: 2 dias
Respuesta a las observaciones: 3 dias

hasta el 16 de enero de 2026

Publicacion de los términos de
referencia definitivos hasta el 26 de enero de 2026

1.1.5.PRORROGAS

Los plazos establecidos en el presente capitulo para la etapa precontractual se expresan
en dias habiles y podran ser prorrogados antes de su vencimiento por el tiempo que ETB
considere conveniente.

1.1.6. DISPOSICIONES GENERALES

Los presentes borradores de términos de referencia no tienen valor y no constituyen
oferta mercantil;
a) La informacién contenida en este documento sustituye totalmente aquella que
pudiere haberse suministrado con anterioridad a esta invitacion.

1.1.7. REUNION INFORMATIVA.

ETB realizara una reunion informativa de manera virtual el 8 de enero de 2026 de 10:00 a
11:00 mediante la URL: Enlace Reunién Informativa, con el fin de precisar el alcance
del borrador de términos y condiciones.

El interesado en patrticipar en la reunion informativa debe remitir el nombre completo y los
correos electronicos de las personas que se uniran a la reunion virtual a través de los
mensajes del evento en la herramienta SAP ARIBA dentro del plazo establecido en el
cronograma.

ETB analizara si las preguntas formuladas pueden o no ser respondidas en dicha reunion,
acorde con la complejidad y tiempo programado para agenda. Para el caso en que las
respuestas no puedan ser emitidas, en la reunion, estas seran respondidas por ETB
dentro del plazo establecido para las respuestas a las observaciones formuladas por los
interesados.

1.1.8. OBSERVACIONES A LOS BORRADORES DE LOS TERMINOS DE
REFERENCIA

Los interesados podran presentar observaciones a los presentes borradores de términos
de referencia, atendiendo los canales establecidos en el numeral correspondiente a
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COMUNICACIONES Y REMISION DE INFORMACION A TRAVES DE LA
HERRAMIENTA SAP ARIBA o copiando este enlace en el navegador: Enlace Preguntas

Las comunicaciones y observaciones enviadas por canales distintos a los alli
mencionados no seran oponibles para ETB, hasta tanto no sean remitidas a través de los
canales expresamente indicados.

1.2. REQUISITOS JURIDICOS HABILITANTES (RESUMEN) QUE SERAN EXIGIDOS
EN LOS TERMINOS DEFINITIVOS.

a) Anexo 1: Carta de presentacion de oferta;

b) Documentos que acrediten la existencia y representacion legal,

¢) Duracion de la sociedad;

d) Autorizaciones de 6rgano social competente (actas de junta directiva, asamblea de
socios, entre otros), cuando aplique;

e) Poderes autenticados en Notaria Publica para oferente nacional y autenticados,
apostillados, cuando se trate de documentos expedidos en el exterior; cuando aplique.

f) Certificacidn en la que conste la afiliacion y pago de aportes a los sistemas de salud,
riesgos laborales (ARL), pensiones (AFP), cajas de compensacion familiar, Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA),
conforme a lo establecido en el articulo 50 de la Ley 789 de 2002, emitida por:

* El revisor Fiscal que obre en el certificado de existencia y representacion legal
expedido por la Camara de Comercio de Colombia. Dicha certificacion debe estar
acompanada de copia de la cédula de la tarjeta profesional, cédula de ciudadania
y el certificado vigente y actualizado de antecedentes de la Junta Central de
Contadores, con fecha de expedicion no mayor a tres meses con respecto a la
fecha de presentacién de oferta.

* O por el representante legal o apoderado del oferente, cuando no exista la
obligacion de tener revisor fiscal.

g) Certificacion emitida por la ARL donde conste el nivel de cumplimiento con un
porcentaje minimo del 85% del sistema, dicha certificacion debe estar vigente en la
fecha de su presentaciéon, considerando la dultima modificacion o actualizacion
efectuada en la ARL. Segun aplique para proveedor nacional o con sucursal
establecida en Colombia.

h) Certificado REDAM del representante que suscriba la carta de presentacién de oferta,
conforme a lo exigido en la Ley 2097 de 2021 y en su Decreto Reglamentario 1310 de
2022. El certificado debe contar con una fecha no mayor a tres (3) meses.

Lo anterior, con observancia de cada uno de los requisitos exigidos en el presente
capitulo.
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1.2.1. CAPACIDAD, Y REPRESENTACION LEGAL

El interesado en participar debe tener en cuenta que, en los términos de referencia
definitivos, seran exigidos los siguientes requisitos relacionados con la capacidad juridica.

i. Que el objeto social le permite presentar oferta en concordancia con el objeto del
GRUPO relacionado en el objeto del presente documento.

j- La duracién de la sociedad debe abarcar la vigencia total del contrato y un afio
mas; a partir de la fecha en que la oferta sea presentada.

k. EIl representante legal o apoderado debera estar debidamente facultado y para
comprometerla en la presentacién de la oferta, la celebracion, ejecucion y
liquidacion del contrato. En el evento en que el representante legal del oferente
tenga limites por la naturaleza de los actos o de la cuantia, debera aportar la
respectiva autorizacion del érgano social correspondiente.

Con los términos de referencia definitivos seran exigidos los siguientes documentos:

ii. El certificado de existencia y representacion legal emitido por la Camara de
Comercio, con fecha de expedicion no superior a treinta (30) dias calendario
anteriores a la fecha de presentacion de la oferta.

iii. Para empresas extranjeras sin sucursal en Colombia, se debe aportar el
documento idoneo, expedido en el pais de domicilio del oferente, que acredite la
existencia de la sociedad, su objeto social, duracion y representacion legal. Tener
en cuenta que los servicios que abarcan el objeto GRUPO, asi como la forma de
pago demanda representacion en el territorio colombiano, por lo que el
adjudicatario debe considerar que, es necesario registrar las copias auténticas de
la fundacion de la sociedad en la Camara de Comercio de Colombia, para que sea
establecida la sucursal.

iv. Las autorizaciones del 6rgano social correspondiente, en los casos en los que el
representante legal o apoderado tengan restricciones por la naturaleza de los
actos o de la cuantia, o para el caso que asi se requiera.

1.2.2. OFERTAS EN ASOCIACION

ETB acepta la presentacion de ofertas en asociacion, caso en el cual debera cumplir con
los siguientes requisitos:

Presentar documento que indique:

Integrantes de la asociacion;

Tipo de Asociacion;

Obligaciones y actividades a cargo de cada uno de los asociados en la ejecucién

del contrato, las cuales no podran ser modificadas sin el consentimiento previo y

escrito de ETB;

e Porcentaje de participacion el cual debe ser acorde con lo anterior y con el
requisito del capitulo técnico;

e Designacién de la persona que para todos los efectos representara a la

asociacion, con facultades amplias y suficientes para obligar a todos sus

integrantes en la presentacion y negociacion de la oferta, suscripcion y ejecucién

del contrato, asi como judicial y extrajudicialmente. El representante designado
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debera manifestar su aceptacion;

e La duracion de la asociacion conformada o de la promesa de sociedad futura,
debera ser minima por el lapso comprendido entre el recibo de ofertas del proceso
de invitacién y la liquidacion del contrato. Lo anterior, sin perjuicio de que, con
posterioridad, los integrantes de la asociacion oferente estén llamados a responder
por hechos u omisiones ocurridos durante la ejecucién del contrato;

e En todo caso, los asociados responden en forma solidaria frente a ETB por la

presentacion de la oferta, la suscripcion del contrato y su ejecucion;
De conformidad con el literal anterior y atendiendo al régimen juridico aplicable a
ETB, las sanciones derivadas del incumplimiento de las obligaciones contenidas
en la propuesta presentada por la union temporal, consorcio o cualquier otra
asociacion no se aplicaran en proporcién al porcentaje de participacién de cada
uno de sus integrantes, como lo dispone la Ley 80 de 1993 para uniones
temporales y consorcios, dado que dicha normatividad no es aplicable a ETB.

LEGALIZACION DE DOCUMENTOS EXPEDIDOS EN EL EXTERIOR.

Para el proceso de seleccion y una vez consolidados los términos de referencia
definitivos, se debe tener en cuenta que, los documentos expedidos en el exterior deben
ser presentados en idioma del pais de origen, apostillados o legalizados y traducidos
oficialmente al castellano conforme a lo dispuesto en la Resolucion 1959 de 2020 y
complementarias expedidas por el Ministerio de Relaciones Exteriores de Colombia.

Estos requisitos seran exigidos para que surtan efectos legales de validez y oponibilidad
en Colombia de documentos expedidos en el exterior y que puedan obrar como prueba,
conforme a lo dispuesto en el articulo 251 del Cédigo General del Proceso, 480 del
Cddigo de Comercio.

1.2.3. ACREDITACI()N DE REQUISITOS LEGALES EN SEGURIDAD SOCIAL Y
SISTEMA DE GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO SG-SST
(sociedades colombianas o sucursales de sociedades extranjeras).

Con los términos de referencia definitivos, sera requerida la acreditacion de la afiliacion y
el pago de los aportes a los sistemas de salud, riesgos laborales (ARL), pensiones (AFP),
cajas de compensacion familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y
Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA), cuando corresponda. Dicho cumplimiento
debera certificarse mediante documento expedido por el revisor fiscal, si lo hubiere,
adjuntando copia de la cédula de ciudadania, tarjeta profesional y certificacion vigente de
la Junta Central de Contadores, conforme a los requisitos legales. En caso de no contar
con revisor fiscal, la certificacion podra ser emitida por el representante legal, de acuerdo
con el articulo 50 de la Ley 789 de 2002. Adicionalmente, la acreditacién de la
implementacién y cumplimiento de requisitos del sistema de gestién en seguridad y salud
en el trabajo, Para tal efecto, el Oferente debera aportar junto con la oferta la certificacion
emitida por la ARL donde conste el nivel de cumplimiento con un porcentaje minimo del
85% del sistema, dicha certificacién debe estar vigente en la fecha de su presentacion,
considerando la ultima modificacion o actualizacion efectuada en la ARL.
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1.2.4. ADJUDICACION:

En la consolidacion de los términos de referencia, ETB pretende celebrar los Acuerdo
Marco, con quienes resulten habilitados con el cumplimiento de los requisitos minimos
habilitantes en los componentes juridico, financiero y técnico.

ETB podra abstenerse de adjudicar cuando el resultado del proceso no atienda los
intereses de ETB. Los términos de referencia no constituiran juridicamente una oferta de
ETB dirigida a personas determinadas o indeterminadas, sino que constituyen invitaciones
a los interesados a presentar ofertas a ETB. En ese sentido, por los términos de
referencia, ETB no adquiere compromiso alguno de continuar con el procedimiento de
contratacion, ni de concluirlo mediante celebracion de un contrato y podra dar por
terminado en cualquier momento el procedimiento de contratacion sin aceptar oferta
alguna, y sin que haya lugar a reconocimiento econémico alguno para los oferentes,
quienes con la presentacion de la oferta aceptan esta estipulacion.

ETB podra suspender o terminar, por decision interna, el proceso de contratacidon en
cualquiera de sus etapas cuando aparezcan circunstancias técnicas, operativas,
econdémicas, de mercado, de fuerza mayor, orden de autoridad competente, acto
irresistible de terceros o razones de utilidad o conveniencia corporativa, o cualquier otra
que haga inconveniente la contratacién. La decisién de suspensién o terminacién del
proceso sera informada a los interesados o proponentes.

La adjudicacion no supone derechos en cabeza del oferente y ETB no esta obligada a
suscribir un contrato; la adjudicacion solo es el resultado de la evaluacion de la oferta,
cuyo proceso podra ser declinado por ETB si asi lo considera; o podra continuarse
mediante la firma de un contrato. Por tal razén, mientras que ETB no haya firmado un
contrato, no se entiende que la oferta haya sido aceptada ni que se ha establecido una
relacion negocial o contractual con el adjudicatario, de la cual puedan derivarse
obligaciones a cargo de ETB.

1.3. REQUERIMIENTO DE EJECUCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL
1.3.1. PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO

El plazo de ejecucion del contrato sera de 2 afos a partir de la orden escrita de inicio,
previa aprobacion de la garantia unica de cumplimiento.

1.3.2. GARANTIAS CONTRACTUALES

El Acuerdo Marco exigira una garantia de cumplimiento que el ALIADO debe constituir
dentro de los 5 dias habiles siguientes a la fecha de suscripcion del contrato, por un valor
asegurado de $200.000.000, vigente desde la fecha de suscripcion del acuerdo marco,
durante el plazo de ejecucion y hasta la terminacion.
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Adicionalmente, dentro de los 5 dias habiles siguientes a la orden de servicios el Aliado
Estratégico debera constituir las garantias que sean exigidas de acuerdo con la naturaleza
o alcance del servicio y sera requisito para iniciar la ejecucion del pedido contar con la
aprobacién de las pdlizas.

PARAGRAFO: Las garantias pueden ser expedidas a través del corredor de seguros de
ETB o con cualquier compafia de seguros legalmente constituida en Colombia y Vigilada
por la Superintendencia Financiera de Colombia.

1.3.2.1. COBERTURAS DE LA GARANTIA DE CUMPLIMIENTO.
Se ampara el pago de multas y clausula penal.

El pago de multas corresponde a una sancion anticipada de perjuicios y la clausula penal
es la sancion por el incumplimiento total e irremediable del contrato.

Retroactividad hasta 60 dias.

Emision de pdlizas sin carta de no reclamacion con 60 dias de retroactividad contados a
partir del dia de expediciéon de la pdliza.

Prérroga automatica hasta de 30 dias.

Periodo de tiempo durante el cual, aunque la aseguradora no tenga conocimiento de un
documento que extienda el plazo contractual mientras que las partes surten el
perfeccionamiento de este, se tendra como prorrogado el amparo de cumplimiento por 30
dias mas.

Designacion de ajustadores de comun acuerdo (entre el beneficiario y la
aseguradora)

La designaciéon del ajustador de siniestros debe efectuarse dentro de los tres (3) dias
siguientes a la fecha del aviso del siniestro, o a la fecha en que la empresa toma
conocimiento de la ocurrencia. Cuando la empresa reciba el aviso de siniestro debe
proponer al asegurado, por lo menos dos (2) dias antes del vencimiento del plazo
sefalado, una terna de ajustadores de siniestros para que el asegurado manifieste su
conformidad con la designacion de alguno de los ajustadores propuestos. Para tal efecto,
las empresas deben proponer a los ajustadores de siniestros que se encuentran inscritos
y habilitados en el Registro correspondiente a cargo de la Superintendencia Financiera de
Colombia. En caso de que el asegurado no designe alguno de los ajustadores de
siniestros propuestos, la empresa procedera a designar el ajustador del siniestro antes del
vencimiento del plazo sefalado, a fin de no dilatar el estudio e inicio del proceso de
liquidacion del siniestro.

Ampliacién aviso de siniestro a 30 dias.
En caso de reclamacion se establece un plazo de 30 dias para notificar a la aseguradora.
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Toda solicitud de modificacidon debera contar con el visto bueno de la ETB.

Para notificaciones o actualizacion de pdlizas debera existir un comunicado escrito por
parte de ETB

1.3.2.2. COBERTURA DE LA GARANTIA DE RESPONSABILIDAD CIVIL
EXTRACONTRACTUAL.

La garantia de Responsabilidad Civil Extracontractual derivada de cumplimiento debera
incluir al menos:

Designacion de ajustadores de comun acuerdo (entre el beneficiario y la
aseguradora)

La designacién del ajustador de siniestros debe efectuarse dentro de los tres (3) dias
siguientes a la fecha del aviso del siniestro, o a la fecha en que la empresa toma
conocimiento de la ocurrencia. Cuando la empresa reciba el aviso de siniestro debe
proponer al asegurado, por lo menos dos (2) dias antes del vencimiento del plazo
sefalado, una terna de ajustadores de siniestros para que el asegurado manifieste su
conformidad con la designaciéon de alguno de los ajustadores propuestos. Para tal
efecto, las empresas deben proponer a los ajustadores de siniestros que se encuentran
inscritos y habilitados en el Registro correspondiente a cargo de la Superintendencia. En
caso, el asegurado no designe alguno de los ajustadores de siniestros propuestos, la
empresa procedera a designar el ajustador del siniestro antes del vencimiento del plazo
sefalado, a fin de no dilatar el inicio del proceso de liquidacion del siniestro.

Ampliacién plazo y revocacion de la péliza.

La Aseguradora podra revocar o no prorrogar la pdliza, mediante aviso previo aviso al
tomador de la pdliza y a ETB, con un plazo no inferior a treinta (30) dias.

Retroactividad hasta 60 dias.

Emision de pdlizas sin carta de no reclamacién con 60 dias de retroactividad contados a
partir del dia de expedicion de la pdliza.

Prérroga automatica hasta de 30 dias.

Periodo de tiempo durante el cual, aunque la aseguradora no tenga conocimiento de un
documento que extienda el plazo contractual mientras que las partes surten el
perfeccionamiento de este, se tendra como prorrogado el amparo de cumplimiento por 30
dias mas.

1.3.3. MULTAS

Como medida para apremiar al contratista a cumplir sus obligaciones contractuales ETB le
podra descontar hasta el 20% del precio de la orden de servicio y, establecera en cada
orden de servicio el valor o porcentaje aplicable por cada dia de atraso o retardo en el
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cumplimiento de sus obligaciones, o por cualquier otra unidad de tiempo que se estime
pertinente. El pago de la multa no exime al contratista del cumplimiento de la obligacion
contractual.

ETB podra cobrar el valor de las multas mediante descuentos de las sumas de dinero que
se adeuden al contratista por cualquier concepto. De no ser posible el descuento total o
parcial, el contratista se obliga a consignar en la cuenta que ETB indique el valor o el
saldo no descontado dentro del plazo que se sefale en la cuenta de cobro que se le curse
con tal fin. El contratista renuncia expresamente a todo requerimiento para efectos de su
constitucion en mora. El cobro de las multas garantizara el derecho al debido proceso del
contratista.

1.3.4. CLAUSULA PENAL

El ACUERDO MARCO contemplara una clausula penal pecuniaria de $200.000.000, valor
que armoniza con la garantia de cumplimiento la cual tiene como propésito respaldar las
obligaciones diferentes a las de las érdenes de servicio ya que el Aliado asume la
obligacion de dar respuesta a las solicitudes de cotizacién que solicite ETB

Adicionalmente, en caso de incumplimiento definitivo de cualquiera de las obligaciones del
Aliado, este se obliga a pagarle a ETB a titulo de clausula penal el equivalente al 20% de
la orden de servicio antes de IVA. La pena no exime al contratista del cumplimiento de la
obligacién principal ni del pago de los perjuicios que superen el valor de este porcentaje.
El cobro de la clausula penal respetara el derecho al debido proceso y la defensa del
Aliado.

ETB podra descontar el valor de la clausula penal de las sumas que se adeuden al
contratista por cualquier concepto. De no ser posible el descuento total o parcial, el
contratista se obliga a consignar en la cuenta que ETB indique el valor o el saldo no
descontado dentro del plazo que se sefiale en la cuenta de cobro que se le curse con tal
fin. El contratista renuncia expresamente a todo requerimiento para efectos de su
constituciéon en mora.

1.3.5. DECLARACION JURAMENTADA.

No podra participar en el proceso, ni celebrar contrato con ETB, las personas naturales o
juridicas que se encuentren incursas en alguna de las causales de inhabilidad o
incompatibilidad. En consecuencia, al momento de presentar oferta el Aliado Estratégico
debe declarar bajo la gravedad del juramento lo siguiente:

Que no se halla incurso en las causales de inhabilidad e incompatibilidad para contratar
consagradas en la Constitucion Politica, y en las disposiciones legales contenidas en las
Leyes 80 de 1993, 489 de 1998, 1150 de 2007, 1474 de 2011, 1801 de 2016, 1952 de
2019 reformada por la Ley 2094 de 2021, 1955 de 2019, 2014 de 2019, 2097 de 2021,
2195 de 2022, el Decreto 1082 de 2015, y demas normas que regulen las inhabilidades e
incompatibilidades para contratar con el Estado. Asi mismo declara que no se encuentra
incurso en ninguna causal de conflicto de interés. Asi mismo, se compromete a informar
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de manera inmediata por escrito a ETB cualquier situacién sobreviniente que pueda
constituir o generar conflicto de interés.

En caso de que el proponente presente oferta o celebre o ejecute el contrato
encontrandose incurso en cualquiera de las situaciones descritas, debera responder por
los dafios y perjuicios que cause a ETB o a terceros por su conducta.

1.3.6. COMPROMISO ANTICORRUPCION
El Proveedor en calidad de Oferente o de Contratista, se compromete a:

e Cumplir todas las normas legales y éticas aplicables en materia de lucha contra la
corrupcién, incluyendo, pero sin limitarse las disposiciones contenidas en la Ley
1474 de 2011, la Ley 2195 de 2022 y demas normas concordantes nacionales e
internacionales.

e Implementar controles razonables dentro de su organizacién para prevenir y
detectar actos de corrupcién, soborno o fraude. Estructurar propuestas serias, con
informacion fidedigna y econémicamente ajustadas a la realidad, que aseguren la
ejecucion del contrato en las condiciones de calidad y oportunidad exigidas en los
términos de referencia.

e Actuar en el proceso de contratacién con estricto apego a las normas juridicas y
éticas propias de este tipo de procedimientos, y conforme a los principios de buena
fe, transparencia y equidad.

e No celebrar acuerdos ni incurrir en actos o conductas que tengan por objeto coludir
en el proceso de seleccion.

e No interferir directa o indirectamente en la etapa de evaluacion de las propuestas.

A conocer y aplicar el codigo de ética de ETB.

e Denunciar cualquier acto, solicitud o insinuacion de caracter corrupto, soborno o
fraude en la presentacion de la oferta y ejecucion del contrato.

ETB promueve la actuacién transparente de todos los intervinientes en sus procesos
contractuales. En tal sentido, invita a los oferentes, contratistas y a la comunidad en
general a reportar cualquier presunto hecho de corrupcion, o posible violacion o
incumplimiento del Cédigo de Etica y Conducta de ETB, a través de la Linea Etica (601)
242 2555 — 305 803 2842 o al correo electrénico correo_etico@etb.com.co .

1.3.7. COMPROMISO CON LA SOSTENIBILIDAD Y DESARROLLO DE BUENAS
PRACTICAS DE RESPONSABILIDAD CORPORATIVA

ETB extiende sus estdndares de responsabilidad corporativa y sostenibilidad a sus
contratistas, especialmente en materia de:

a) Conducta ética.

b) Proteccién de los derechos humanos.

¢) Buenas practicas laborales.

d) Transparencia, lucha contra la corrupcion y el soborno.

e) Rendicién de cuentas para la construccion de relaciones de confianza con todos
los grupos de interés del contratista, quien debera tenerlos plenamente
identificados.
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f) Proteccion del medio ambiente.
g) Adopcion de practicas de responsabilidad social y sostenibilidad en la cadena de
valor.

Por esta razén, ETB podra solicitar en cualquier momento al CONTRATISTA aportar la
informacion sobre la incorporacion de estandares y herramientas de responsabilidad
corporativa y sostenibilidad en la gestién de su empresa. Asi mismo, ETB podra solicitar
en cualquier momento al CONTRATISTA su plan de sostenibilidad y responsabilidad
corporativa en el marco del desarrollo del contrato.

Adicionalmente, al momento de ser requerido, el CONTRATISTA debera entregar a ETB
informacion sobre:

Promocioén del respeto de los derechos humanos involucrando a todos sus grupos de
Interés.

Buenas practicas y cumplimiento de la normatividad laboral vigente en salud ocupacional,
seguridad industrial y ergonomia, prohibicién del trabajo infantil y la promocién de la
diversidad, la equidad y la inclusion laboral, conforme a lo dispuesto en el aparte
denominado “Exclusion de la Relacion Laboral” de los términos de referencia.

Cumplimiento de la normatividad ambiental, proteccion del medio ambiente y respeto a las
comunidades que hacen parte de su ambito de influencia en el desarrollo de su actividad
empresarial, conforme a lo dispuesto en el aparte denominado “Gestién Ambiental” de los
términos de referencia.

Su compromiso con la transparencia, ética corporativa y lucha contra la corrupcion y el
soborno, conforme a lo dispuesto en el Anexo No. 1 “Carta de Presentacion de la Oferta” y
en el aparte denominado “Compromiso Anticorrupcion” de los términos de referencia.

1.3.8. CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS LEGALES EN SEGURIDAD SOCIAL,
APORTES PARAFISCALES Y SISTEMA GENERAL DE SEGURIDAD EN EL
TRABAJO SG-SST

El contratista debe cumplir con los estandares minimos de seguridad y salud en el
trabajo (SG-SST), respecto a sus trabajadores y subcontratistas, acatando
rigurosamente las obligaciones legales aplicables, en particular lo dispuesto en el
Decreto 1072 de 2015, la Resolucion 0312 de 2019 del Ministerio de Trabajo y las
normas que las complementen o modifiquen.

El contratista esta obligado a garantizar la afiliacién y el pago de los aportes a los
sistemas de salud, riesgos laborales (ARL), pensiones (AFP), cajas de compensacion
familiar, Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) y Servicio Nacional de
Aprendizaje (SENA), cuando corresponda. Dicho cumplimiento debera certificarse
mediante documento expedido por el revisor fiscal, si lo hubiere, adjuntando copia de
la cédula de ciudadania, tarjeta profesional y certificacion vigente de la Junta Central
de Contadores, conforme a los requisitos legales. En caso de no contar con revisor
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fiscal, la certificacion podra ser emitida por el representante legal, de acuerdo con el
articulo 50 de la Ley 789 de 2002.

ETB podra solicitar al contratista la entrega, digital, de las planillas de pago a las
mencionadas entidades del personal vinculado para la ejecucion del contrato,
incluyendo subcontratistas. Asimismo, ETB podra requerir certificaciones sobre el pago
de obligaciones e indemnizaciones relacionadas con el personal que participe en la
prestacién del servicio, ya sea directamente o a través de subcontratistas, sin importar
la modalidad de vinculacién. Ademas, el contratista debera garantizar la entrega de la
dotacion legal y de los elementos de proteccién personal (EPP) necesarios.

Sin perjuicio del cumplimiento de las demas obligaciones legales, el contratista debera:

a. Acreditar la implementacién y cumplimiento del sistema de gestién en
seguridad y salud en el trabajo, asi como tener un responsable del sistema que
cumpla con los requisitos establecidos por ley. Para tal efecto, el contratista
debe aportar la certificaciéon emitida por la ARL donde conste el nivel de
cumplimiento con un porcentaje minimo del 85% del sistema. Dicha
certificacion debera ser presentada junto con la oferta y debera encontrarse
vigente en la fecha de su presentacion, considerando la ultima modificacion o
actualizacién realizada por la ARL. Adicionalmente, para contratos superiores a
un afio de ejecucién debe ser actualizada con una periodicidad anual vy
aportada al supervisor del contrato.

a. Garantizar que, en el marco de la autonomia técnica y administrativa, el
personal a su cargo, (incluidos subcontratistas), esté debidamente capacitado,
entrenado y con la induccion necesaria para ejecutar el contrato, incluyendo
reinduccion en seguridad y salud en el trabajo de ETB.

b. Garantizar el entrenamiento y la capacitacion para la ejecucion de trabajos
seguros, y contar con las certificaciones especificas y vigentes requeridas por
la normativa aplicable, manteniéndolas disponibles para consulta.

c. Entregar la dotacion legal e industrial necesaria, asi como los elementos de
proteccion personal (EPP) para la ejecucion de las actividades a cargo del
contratista y subcontratistas, velando por su correcto uso.

d. Cumplir las normas sobre prevencion de riesgos laborales vigentes en
Colombia, disponiendo de los recursos necesarios para la proteccién y
prevencion, garantizando la formacion e informacién sobre los riesgos laborales
de sus trabajadores (incluidos subcontratistas). El contratista y sus
subcontratistas deberan velar por la seguridad del personal, asegurando el uso
adecuado de los equipos de proteccidon necesarios para el desarrollo de su
trabajo, de conformidad con las normas legales.

e. Garantizar un programa de capacitacién en Seguridad y Salud en el Trabajo
para sus trabajadores y subcontratistas, ejecutandolo durante la vigencia del
contrato y conservando los soportes para su consulta de ETB en caso de ser
requerido.

f. Cumplir con lo establecido en el Programa de Seguridad y Salud en el Trabajo
para contratistas de ETB, asi como con las modificaciones o cambios que
pudieran surgir, extendiendo su alcance a los subcontratistas. Para coordinar lo
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pertinente, el supervisor del contrato debe informar al &rea de Seguridad y
Salud en el trabajo de ETB el nombre del contratista y el respectivo nimero de
contrato.

g. Suministrar durante la vigencia del contrato, y hasta 3 afos después de la
terminacion o la liquidacion cuando aplique, toda la informacion que ETB
requiera sobre el cumplimiento de las obligaciones legales en materia de
seguridad social, aportes parafiscales y SG-SST, incluso respecto a
subcontratistas, sean personas naturales o juridicas.

Paragrafo primero: Para acreditar el cumplimiento de los requisitos de los literales b)
al g), el representante legal del contratista debe emitir una certificacion con una
periodicidad anual, en la que conste que ha realizado la induccién, reinduccion,
capacitaciones y entrenamientos a sus trabajadores y subcontratistas. Asimismo, debe
certificar que cumple con las normas sobre prevencién de riesgos laborales, la entrega
de dotacion y elementos de proteccidn personal, asi como con lo establecido en el
programa de seguridad y salud en el trabajo para contratistas de ETB.

Paragrafo segundo: El supervisor del contrato debera remitir la informacion aportada
por el contratista al equipo de Seguridad y Salud en el Trabajo de ETB para la revision
correspondiente, de acuerdo con el programa aplicable a contratistas. En todo caso, la
interaccion entre ETB y el Contratista sera articulada por el supervisor del contrato.

1.3.9. PROPIEDAD INTELECTUAL

El Contratista debera garantizar que la propiedad intelectual que aporte para la ejecucién
del contrato es de su titularidad o cuenta con las licencias necesarias para su uso,
liberando a ETB de cualquier responsabilidad por posibles infracciones. En caso de
reclamacion de terceros, el Contratista asumira integramente la responsabilidad legal y
econdmica que se derive de dicha reclamacion.

ETB y el Contratista se comprometen a respetar los derechos morales de autor
establecidos en el articulo 11 de la Decision Andina 351 de 1993 y en el articulo 30 de la
Ley 23 de 1982.

Toda la informacion relativa a clientes, asi como los datos conexos y la informacion que se
genere en el marco de la ejecucion del contrato, sera de exclusiva propiedad de ETB.

1.3.10. SEGURIDAD DE LA INFORMACION

Con la presentacion de la oferta, se entiende que el oferente acepta, en caso de resultar
adjudicatario, adherirse a las Politicas de Seguridad de la Informacion y Continuidad del
Negocio adoptadas por ETB para la proteccion de su informacioén y la de terceros. El
proponente se compromete a conocer y cumplir dichas politicas, asi como a instruir al
personal que participe en la ejecucién del contrato independientemente de su forma de
vinculacion sobre la obligatoriedad de su cumplimiento. Las politicas pueden consultarse
en el sitio web de ETB: www.etb.com.

Los usuarios asignados al Contratista para acceder a los sistemas de informacion de ETB
deben ser personas que efectivamente estén ejecutando actividades relacionadas con el
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objeto contractual. En este sentido, el Contratista se obliga a mantener informada a ETB
sobre los usuarios bajo su responsabilidad que deben permanecer activos, notificando de
manera inmediata cualquier retiro o cambio en el personal que acceda a dichos sistemas.

El Contratista acepta que ETB se reserva el derecho de negar o suspender el acceso a
sus instalaciones fisicas o sistemas de informacion a cualquier empleado directo o
indirecto del Contratista, si considera que ha incurrido en actividades que contravengan
las politicas de seguridad de la informacién, o que hayan sido dolosas o fraudulentas. ETB
no estara obligada a presentar evidencias de tales hallazgos. No obstante, el Contratista
se compromete a tomar las medidas necesarias para garantizar la continuidad de los
servicios pactados con ETB. Asimismo, se obliga a prevenir que sus empleados directos o
indirectos incurran en dichas conductas durante la ejecucién de actividades relacionadas
con el contrato. El Contratista acepta que ETB podra monitorear en cualquier momento las
actividades realizadas por sus empleados o subcontratistas en los sistemas de
informacion de ETB.

El Contratista se compromete a reportar cualquier debilidad sospechosa que afecte la
seguridad de la informacion, asi como a informar de manera inmediata sobre incidentes
que puedan comprometer la confidencialidad, integridad y/o disponibilidad de la
informacion de ETB o de sus terceros. Ademas, debera colaborar con todos los medios a
su alcance para la remediacion de dichos incidentes. Sin perjuicio de los reportes
realizados ante ETB, el Contratista sera responsable por los perjuicios que se generen
como consecuencia de incidentes que afecten la seguridad de la informacién y la
continuidad del negocio.

El Contratista debera impartir a su personal acciones de sensibilizacién, capacitacion,
entrenamiento y actualizaciones regulares en politicas y procedimientos de seguridad de
la informacién y continuidad del negocio, segun sea pertinente para la ejecucion del
contrato.

1.3.11. TRATAMIENTO Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES

Las Partes reconocen y aceptan que, en el desarrollo y ejecucion del contrato, tendran
acceso a informacién que contiene datos personales, motivo por el cual deben dar
cumplimiento en la medida en que aplique, a la normativa en la materia, en especial a, la
Ley 1581 de 2012, la Ley 1266 de 2008, la Ley 2300 de 2023, el Decreto 1074 de 2015 y
demas normas que las modifiquen, deroguen, adicionen o sustituyan (en adelante, la “Ley
Aplicable”).

El CONTRATISTA acepta conocer y cumplir la Politica de Tratamiento de Datos
Personales de ETB vigente para, el tratamiento, transmision o transferencia de
informacién personal que gestiona incluyendo los datos de terceros. Asi mismo, se obliga
a instruir al personal que ocupe para la ejecucion del contrato, independientemente de la
forma de vinculacién. La politica puede ser consultada pagina WEB de ETB
https://etb.com/docs/Pol%C3%ADtica_tratamiento_datos_personales_ETB.pdf

Si en la ejecucion del contrato se requiere realizar transmision de datos personales
al CONTRATISTA o el mismo trata datos personales a nombre de ETB, el
CONTRATISTA se obliga a:
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Vi.

Vii.

viii.

Xi.

Xii.

Seras loque creas

Realizar el Tratamiento de los Datos Personales en desarrollo del objeto del
presente Contrato Unica y exclusivamente por cuenta de ETB como responsable
del Tratamiento.

Abstenerse de realizar Tratamiento sobre los Datos Personales para fines distintos
al cumplimiento del objeto y de las obligaciones del presente Contrato y de
acuerdo con la finalidad que los Titulares hayan autorizado.

Garantizar la confidencialidad de la informaciéon que contenga datos personales,
incluso después de la terminacién del presente contrato.

Implementar medidas de seguridad técnicas, humanas y administrativas
adecuadas para proteger los datos personales contra el acceso no autorizado, la
adulteracion, la pérdida, el dafo, el uso o divulgacion indebidos, o cualquier otra
forma de tratamiento no autorizado o licito. Dichas medidas deben ser
proporcionales a la naturaleza de los datos tratados y a los riesgos asociados a su
tratamiento. EIl CONTRATISTA debera documentar y mantener actualizadas dichas
medidas.

Realizar en el menor tiempo posible la actualizacion, rectificacién o supresion de
los datos en los términos establecidos en la Ley 1581 de 2012, lo establecido por
ETB y cualquier norma que la reglamente, adicione o modifique.

No ceder, comunicar, transferir ni transmitir los datos personales a terceros, salvo
que la Ley Aplicable lo permita o cuente con la autorizacion previa y expresa de
ETB. En caso de contar con dicha autorizacién, el CONTRATISTA debera
asegurarse de que el tercero receptor cumpla con las mismas obligaciones de
seguridad y confidencialidad estipuladas en el presente contrato.

Permitir el acceso a la informaciéon Unicamente a las personas que deban tener
acceso a ella para dar cumplimiento a las obligaciones del presente Contrato; bajo
el entendido que las obligaciones de confidencialidad y Tratamiento de Datos
Personales se extiendan a dichas personas y que el CONTRATISTA es garante
del cumplimiento de dichas obligaciones.

Actualizar la informacién reportada por ETB dentro de los tres (3) dias habiles
contados a partir de su recibo, salvo que el marco normativo vigente establezca un
plazo menor.

Atender las consultas formuladas por ETB sobre el Tratamiento de Datos
Personales efectuado por el CONTRATISTA dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes contados a partir de la fecha de recibo de la consulta salvo que el marco
normativo vigente establezca un plazo menor.

Colaborar con ETB para garantizar el ejercicio de los derechos de los titulares de
los datos (acceso, rectificacion, supresion, revocacién del consentimiento, entre
otros), incluyendo la asistencia en la respuesta a solicitudes de los titulares.

Notificar de forma inmediata a ETB al correo
electronico: Unidad_de_Cumplimiento@etb.com.co, oficialdatospersonales@etb.c

om.co, cualquier violacién de seguridad de los datos personales de la que tenga
conocimiento, que pueda implicar un riesgo para los derechos y libertades de los
titulares de los datos personales. Esta notificacion debera incluir toda la
informacion relevante y disponible para ETB.

Devolver a ETB y posteriormente destruir (eliminar) en caso de que aplique, todos
los datos personales a los que haya tenido acceso o que haya tratado en virtud del
presente contrato, una vez finalizado el plazo contractual o cuando ETB o el titular
asi lo solicite, salvo que exista un deber legal o contractual de conservar los datos
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personales. El CONTRATISTA debera certificar por escrito la completa devolucion
y posterior destruccion de los datos personales. La supresién de cualquiera de los
datos mencionados debe ser documentada mediante acta suscrita por el
representante legal del CONTRATISTA y compartida a ETB.

xiii. Permitir y facilitar las auditorias e inspecciones que realice ETB o un tercero
autorizado por esta, para verificar el cumplimiento de las obligaciones en materia
de proteccion de datos personales establecidas en esta clausula y en la Ley
Aplicable.

xiv. Cumplir las instrucciones y requerimientos que imparta la Superintendencia de
Industria y Comercio sobre Tratamiento de Datos Personales.

xv.  Mantener un registro de las actividades de tratamiento que realice en nombre de
ETB, conforme lo exigido en la Ley Aplicable.

En caso de que, durante la ejecucién del contrato, se requiere realizar una transmision
internacional de datos personales, el CONTRATISTA acepta dar cumplimiento a las
disposiciones vigentes en materia de proteccion de datos personales sobre transferencia y
transmisién internacional de datos personales.

Si para la finalidad del cumplimiento del objeto del contrato ETB requiere realizar el
tratamiento de datos personales del personal del CONTRATISTA,
el CONTRATISTA declara que cuenta con la autorizacion de Tratamiento de Datos, para
entregar los datos de contacto de su personal que estara encargado de todo o parte de la
ejecucion del presente Contrato, siempre que se requiera para la ejecucion. Por lo tanto,
autoriza a ETB para almacenar, recolectar, usar, transferir, transmitir, suprimir, verificar y
procesar en sus Bases de Datos toda la informacién del personal del CONTRATISTA
Involucrado para la correcta ejecucion del Contrato, por lo cual el CONTRATISTA se
obliga a transferir los Datos Personales de su personal involucrado siempre que se
requiera para permitir la ejecucion del presente Contrato.

Indemnidad y Responsabilidad: El CONTRATISTA sera el Unico responsable y debera
indemnizar a ETB por cualquier dafo, perjuicio, multa, sanciéon o reclamo (incluyendo
honorarios de abogados y costos de defensa) que ETB deba asumir o pagar como
consecuencia directa o indirecta del indebido tratamiento o por el incumplimiento por parte
del CONTRATISTA de las obligaciones establecidas en la presente clausula o en la Ley
Aplicable.

En caso de que un titular de datos o una autoridad competente exija o inicie acciones
contra ETB por un tratamiento de datos realizado por el CONTRATISTA en contravencion
de la presente clausula, la Ley Aplicable y de la Politica de Tratamiento de Datos de ETB,
el CONTRATISTA se compromete a asistir a ETB en su defensa y a asumir los costos
asociados a dicha defensa, asi como las eventuales condenas o sanciones que se
impongan a ETB.

1.3.12. GESTION AMBIENTAL

El Contratista debera ejecutar las obligaciones a su cargo en cumplimiento de las normas
legales vigentes sobre gestion ambiental. Por lo anterior, le corresponde, entre otras
obligaciones, realizar las actividades relativas a identificar, analizar y evaluar peligros, a
controlar y gestionar riesgos, a mitigar, corregir o compensar los impactos y efectos
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ambientales que puedan afectar a las personas, propiedades o medio ambiente y obtener
los permisos requeridos por las autoridades ambientales. Estas obligaciones se extienden
a sus subcontratistas.

El contratista reconoce que la responsabilidad medioambiental es parte integral del
desarrollo del objeto contratado, por lo que el contratista identificara las repercusiones
medioambientales de las actividades a realizar para ejecutar el objeto contratado vy
minimizara los efectos adversos en la comunidad, en el medioambiente y en los recursos
naturales, a la vez que proteja la salud y la seguridad publica en general.

Los estandares medioambientales son:

Cumplimiento de Normatividad Ambiental

El Contratista debera ejecutar las obligaciones a su cargo en cumplimiento de las normas
legales vigentes sobre gestion ambiental. Por lo anterior, le corresponde, entre otras
obligaciones, realizar las actividades relativas a identificar, analizar y evaluar aspectos
ambientales, a controlar y gestionar riesgos, a mitigar, corregir o compensar los impactos
y efectos ambientales que puedan afectar a las personas, propiedades o medio ambiente.
Estas obligaciones se extienden a sus subcontratistas.

Permisos e informes medioambientales

El contratista obtendra todos los permisos ambientales, aprobaciones e inscripciones,
requeridos por las autoridades ambientales, se renovaran y mantendran en vigor y se
seguiran sus requisitos operativos y de notificaciones que se requieran para ejecutar el
objeto contratado.

Prevencion de la contaminacién y reduccién de recursos

Siempre que se pueda en desarrollo del objeto contratado, las emisiones, vertimientos de
contaminantes y la generacién de desechos se deben minimizar o eliminar en el punto de
origen, con técnicas como modificaciéon de procesos, mantenimiento, uso de equipos para
controlar la contaminacion, o por otros medios. Se requiere buscar la conservacion de los
recursos naturales, como el agua, los combustibles fosiles, los minerales y los productos
forestales, a través de sustitucién de materiales, reutilizacion, conservacion, reciclaje o por
otros medios viables.

Sustancias peligrosas

En desarrollo del objeto contratado, el contratista garantizara que las sustancias quimicas,
residuos u otros materiales que supongan un peligro para las personas o para el
medioambiente se identificaran, etiquetaran y gestionaran para garantizar que su
manipulacién, desplazamiento, almacenamiento, uso, reciclaje o reutilizacion y eliminacién
se haga de manera segura.

Desechos solidos

En desarrollo del objeto contratado el contratista identificara, gestionara, reducira y
eliminara de forma responsable o reciclard los desechos sdélidos peligrosos como no
peligrosos, siempre que aplique.

Emisiones al aire
El contratista identificara y caracterizara, cuando aplique, las emisiones al aire de
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sustancias quimicas organicas volatiles, aerosoles, corrosivos, particulas, sustancias que
destruyen la capa de ozono y productos derivados de la combustion que se generen
durante la ejecucion del contrato.

Las sustancias que destruyen la capa de ozono deben gestionarse de forma eficaz de
acuerdo con el Protocolo de Montreal y las normativas aplicables.

Restricciones de materiales

El contratista cumplira las leyes, normativas y requisitos de los clientes relacionados con
la ejecucion del contrato; asi mismo, incluira la prohibicién o restriccién del uso de
sustancias contaminantes en los productos y su fabricacion cuando aplique. De la misma
manera, debera incorporar el respectivo etiquetado para su reciclaje o eliminacion.

Gestion del agua

El contratista debera implementar buenas practicas en las que se controlen las fuentes de
agua, su uso y su vertido, procurando oportunidades para conservar el agua y controlar
los canales de contaminacion. En caso de que aplique, las aguas residuales se
caracterizaran, y se realizara el monitoreo, el control y el tratamiento requerido antes de
su vertido o eliminacién. En caso de que aplique el contratista debera llevar a cabo un
control periodico del rendimiento de los sistemas de tratamiento y contencién de aguas
residuales para garantizar un rendimiento 6ptimo, asi como el cumplimiento normativo.

Consumo energético
El contratista debera buscar métodos rentables para mejorar la eficiencia energética y
reducir el consumo energético y, a su vez, las emisiones de gases de efecto invernadero.

1.3.13. ADMINISTRACION DEL RIESGO DE LAVADO DE ACTIVOS, FINANCIACION
DEL TERRORISMO Y FINANCIACION DE LA PROLIFERACION DE ARMAS DE
DESTRUCCION MASIVA (LA/FT/FPADM)

El contratista declara que cumple con la normatividad colombiana vigente, incluyendo la
implementacién de un sistema de prevencion del riesgo de lavado de activos, financiacion
del terrorismo y financiacion de la proliferacion de armas de destruccion masiva. Asi
mismo, se compromete a implementar buenas practicas de debida diligencia en el
conocimiento de sus contrapartes y en el monitoreo de sus actividades.

El contratista declara que ni él, ni sus representantes legales, socios, accionistas,
administradores, clientes, empleados, revisores fiscales, contratistas y proveedores, se
encuentran incluidos en listas restrictivas, ni han sido objeto de investigaciones o
condenas por delitos relacionados con lavado de activos, financiacion del terrorismo o
corrupcion. ETB puede verificar esta informacion y, en caso de identificar irregularidades,
podra dar por terminada la relacion comercial de manera inmediata.

Igualmente, el contratista declara que no tiene presencia en paises sancionados por la
Oficina de Control de Activos Extranjeros (OFAC), y que su constitucion no ha sido
realizada bajo el esquema de acciones al portador. En caso de que el contratista tenga
subcontratistas, estos deben cumplir con las mismas disposiciones establecidas en el
presente documento.
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El Contratista se compromete a actualizar su informaciéon, como minimo una vez al afio o
cuando sea requerido por ETB, y a entregar cualquier informacion que sea relevante para
la administracion del riesgo de lavado de activos y financiacion del terrorismo o de la
proliferacion de armas de destruccion masiva.

El contratista autoriza expresamente a ETB para comunicar a las autoridades
competentes tanto nacionales como internacionales, cualquier situacion descrita en el
presente documento, asi como a suministrar la informacion requerida. ETB podra solicitar
aclaraciones sobre las operaciones del contratista y, si no son satisfactorias, terminar la
relacion comercial.

El incumplimiento de las obligaciones aqui sefaladas facultara a ETB para dar por
terminada la relacion contractual de manera inmediata, sin derecho a indemnizacion, y el
contratista debera responder por los perjuicios que se deriven de dicho incumplimiento.

1.3.14. EXCLUSION DE LA RELACION LABORAL

El presente contrato tiene naturaleza civil y no genera relacion de caracter laboral. En
consecuencia, el contratista actua con plena autonomia técnica y administrativa,
asumiendo independencia en la organizacién y direccion de sus actividades sin estar
sujeto a subordinacion o dependencia de ETB. Por lo tanto, el contratista no recibira
instrucciones mas alla de las especificaciones contractuales pactadas.

Todo el personal que intervenga en la ejecucion del contrato sera vinculado
exclusivamente por el contratista, quien asumira en forma integral las obligaciones
laborales, de seguridad social, fiscales y parafiscales derivadas de dicha vinculacién, sin
que exista relacion alguna entre el personal del contratista y ETB.

Cualquier vinculo laboral o contractual que el contratista adquiera con terceros sera
responsabilidad del contratista y, por tanto, ETB queda exonerada de cualquier obligacion
o reclamacién derivada de dichos vinculos.

El contratista se obliga a emplear por su propia cuenta y riesgo, el personal, equipos,
herramientas, materiales e insumos necesario para el cumplimiento de las obligaciones
contractuales.

El contratista sera responsable de coordinar y organizar libremente los medios necesarios
para el desarrollo del contrato, sin perjuicio de la supervisién que pueda ejercer ETB para
las verificaciones que correspondan

En el ejercicio de su autonomia técnica y administrativa, y bajo su propio riesgo, el
Contratista es quien lleva a cabo el proceso de seleccion del personal con la experiencia
necesaria para la ejecucion del contrato. El Contratista se compromete a:

* Verificar y corroborar, mediante consultas o estudios de seguridad, la informacion
judicial del personal que formara parte de su estructura, asegurando su idoneidad
para la correcta ejecucion.

* Cumplir con todas las disposiciones legales relacionadas con la modalidad de
contratacion del personal requerido para la prestacién del servicio contratado, y
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garantizar el pago oportuno de todas las obligaciones derivadas de dicha
contratacion, conforme al marco legal vigente.

* En caso de vinculacion de personal extranjero, el Contratista debera dar
cumplimiento a las normativas migratorias vigentes, asi como obtener los permisos
correspondientes para la contratacion de dicho personal.

* Garantizar que no exista trabajo infantil en el marco de la ejecucion del contrato.
Ademas, el Contratista se compromete a no contratar personal a través de
cooperativas de trabajo asociado, ni bajo la modalidad de aprendizaje.

* Garantizar que la contratacién de su personal y la ejecucion del contrato no
afecten los derechos constitucionales, legales y laborales de los trabajadores.

* Asegurar que el salario o los pagos pactados con su personal estén en linea con el
nivel de conocimiento y los requisitos de experiencia requeridos para la ejecucion
del contrato, respetando siempre los parametros establecidos por la ley y las
condiciones del mercado.

* Garantizar que la prestacién de los servicios contratados no se vea afectada por
altos indices de rotacién del personal.

* Conceder al personal las licencias y permisos de ley, asi como el disfrute de
vacaciones, conforme lo estipula la ley, cuando haya lugar.

* Pagar la remuneracion a pagar a su personal acorde a la experiencia y que no
esté por debajo de los parametros establecidos en la ley o en el mercado.

* Designar un delegado para la ejecucion del contrato, quien sera el encargado de
interactuar con ETB en todos los asuntos laborales relacionados con el contrato.
Ademas, liderara al personal del contratista, asegurando el adecuado desarrollo
del contrato y la direccién administrativa.

1.3.15. CESION DEL CONTRATO

El Contratista no podra ceder su posicion contractual, ni los derechos u obligaciones
derivados del contrato, sin el consentimiento previo, expreso y por escrito de ETB. El
cesionario debera cumplir con los mismos requisitos de idoneidad, experiencia y
capacidad exigidos al cedente.

Asimismo, el cesionario debera presentar una declaracién expresa en la que manifieste
que la cesion no afectara el cumplimiento de las obligaciones contractuales.

La cesion solo tendra efectos a partir de la firma del documento de autorizacion
respectivo, suscrito por el cedente, el cesionario y ETB. En consecuencia, los pagos
unicamente se efectuaran sobre las actividades ejecutadas por el cesionario con
posterioridad a la firma del referido documento.

1.3.16. CESION DE DERECHOS ECONOMICOS:

En el evento de cesién de derechos econdmicos o diputacion de pagos, el Contratista
debera informar mediante comunicacion escrita al supervisor del contrato sobre el
cesionario de los derechos econdmicos o allegar el poder general o especial para que el
tercero reciba el pago, previa elaboracion de documento por parte de ETB.
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La suma por pagar debe haberse causado; para tal efecto, se tendran en cuenta los
descuentos a que haya lugar segun lo contractualmente pactado, asi como los embargos
decretados por el juez conocidos por ETB al momento de autorizar y darse por entendida
la notificacion de los derechos econdmicos, o de efectuarse el pago al tercero, que para el
caso de diputacion corresponde al mandatario.

1.3.17. SUBCONTRATACION

El Contratista unicamente podra subcontratar con la autorizacion previa y expresa de
ETB. La participacion de subcontratistas no relevara al Contratista de su calidad de
obligado frente a ETB ni lo eximira del cumplimiento pleno de las obligaciones
contractuales. En consecuencia, el Contratista seguira siendo el unico responsable ante
ETB por la correcta ejecucion del contrato.

ETB podra exigir al Contratista, en cualquier momento, la terminacién del subcontrato
respectivo, asi como el cumplimiento inmediato y directo de las obligaciones
subcontratadas o el reemplazo del(los) subcontratista(s), cuando a su juicio, estos no
cumplan con las calidades minimas requeridas para la adecuada ejecucion.

1.3.18. TERMINACION DEL CONTRATO

El contrato que llegue a suscribirse terminara por las causales legales o por las
siguientes: (i) Por vencimiento del plazo. (i) Por mutuo acuerdo. (iii) De manera
anticipada por ETB, en cualquier momento, mediante aviso escrito al contratista con una
antelacién minima de treinta (30) dias calendario. (iv) Por incumplimiento de cualquiera
de las practicas establecidas en el apartado denominado “Compromiso con la
sostenibilidad y el desarrollo de buenas practicas de responsabilidad corporativa” de los
presentes Términos de Referencia, por parte del contratista. (v) De manera anticipada por
cualquiera de las partes en cualquier momento, cuando sean incluidos en listas
restrictivas, vinculantes o no vinculantes, de caracter nacional o internacional. (Vi)
Cuando el contratista incurra en cualquier causal de inhabilidad o incompatibilidad.

En ningun caso, la terminacion anticipada del contrato dara lugar al reconocimiento de
indemnizacion alguna por parte de ETB. En tales eventos, unicamente se reconoceran y

pagaran al contratista las sumas correspondientes a los servicios solicitados y
efectivamente entregados y recibidos a satisfaccion.

1.3.19. SUPERVISION

De conformidad con el Manual de Supervision, se delega la supervision asi:

Durante la ejecucién del contrato, ETB podra realizar visitas a las instalaciones del
CONTRATISTA, cuando lo considere necesario como parte de la gestion de supervision y

control a la correcta ejecucién del contrato.

1.3.21. INDEMNIDAD

07-07.7-F-025-v.7 01/08/2025
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

™[ (O

EAD Excelencia

Ambiental

elenci:
tal Distrital

Seras loque creas



mailto:gestioncorrespondencia@etb.com.co

Canales de radicacion oficial: e
Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia

Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

El Contratista se obliga a mantener indemne a ETB frente a cualquier reclamacion,
demanda o accién judicial o extrajudicial, multa, sancion o contingencia de cualquier
indole, derivada de los actos, omisiones o negligencia del Contratista, su personal,
subcontratistas o terceros relacionados con la ejecucion del contrato.

En particular el contratista, asumira directamente cualquier reclamacion relacionada con:

e Obligaciones laborales, de seguridad social, parafiscales o de cualquier otra
naturaleza frente al personal que emplee o contrate para la ejecucién del contrato.

e Daios o perjuicios ocasionados a terceros o a bienes de ETB o de terceros, como
consecuencia directa o indirecta de la ejecucion del contrato.

e |ncumplimientos normativos, técnicos, ambientales, de seguridad industrial o de
cualquier otra regulacion aplicable.

e ElI Contratista sera el responsable exclusivo por todos los costos, gastos,
honorarios legales y demas erogaciones que se causen con ocasion de las
reclamaciones, sin perjuicio de las acciones legales que ETB pueda ejercer para
el reconocimiento de perjuicios adicionales.

El contratista debe mantener indemne a ETB de toda reclamacién o demanda, por los
dafios y perjuicios que ocasione el personal a su servicio a ETB o a terceros en desarrollo
del contrato o por cualquier otro evento imputable a su responsabilidad.

1.3.22. ORDEN DE PRELACION DE DOCUMENTOS CONTRACTUALES

En caso de discrepancia o divergencia entre los documentos que hacen parte integral del
contrato, prevalecera su aplicacién en el siguiente orden: i) Términos de Referencia,
Anexos y Adendas; ii) Contrato y iii) Oferta del contratista.

1.3.23. SOLUCION DE CONFLICTOS

Las controversias o diferencias que surjan entre las Partes con ocasion de la firma,
ejecucion, interpretacion o terminacién de los contratos suscritos y ejecutados en vigencia
del presente Manual, asi como cualquier otro asunto relacionado con los mismos, podran
ser sometidas a la revision de las Partes para buscar un arreglo directo, en un término no
mayor a treinta (30) dias calendario contados a partir de la fecha en que cualquiera de las
Partes comunique por escrito a la otra la existencia de una diferencia.

En caso de que las controversias o diferencias no sean resueltas de forma directa entre
las partes, podran acudir a mecanismos tales como la conciliacion, transaccion, amigable
composicion, entre otros mecanismos alternativos de solucion de conflictos previstos en
el ordenamiento juridico vigente, previo cumplimiento de los requisitos que para el efecto
disponga ETB.

Pese a lo indicado, en cualquier momento, las Partes podran acudir a la jurisdiccién
competente para resolver los conflictos que se presenten.

FIN CAPITULO
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CAPITULO II- CAPITULO FINANCIERO

Las siguientes son las condiciones financieras aplicables a la presente contratacién, de
conformidad con las especificaciones técnicas contenidas en el presente documento.

21 ESQUEMA DE COTIZACION DE LOS PRECIOS

Para la cotizacion de precios del ACUERDO MARCO, ETB solicita que los servicios
relacionados en los anexos financieros de cada grupo sean cotizados bajo el sistema de
precios de referencia netos. Para efectos de este sistema, se entiende que el precio
inicialmente cotizado por dichos servicios constituye el precio maximo que ETB
reconocera durante el plazo de ejecucion del contrato.

Los precios maximos pactados serviran como base para que los Aliados presenten sus
mejores descuentos en la cotizacion de cada orden de servicio que sea requerida por
ETB, conforme al procedimiento establecido en el capitulo tercero del presente
documento.

Seran por cuenta del proveedor y se consideraran incluidos como parte del precio, todos
los impuestos, derechos, tasas y contribuciones de cualquier orden, vigentes en la fecha
de suscripcion del contrato. Si durante su ejecucién los impuestos aumentan o se crean
nuevos, seran asumidos por quien corresponda de acuerdo con la Ley; si disminuyen o se
suprimen se pagara sobre lo efectivamente causado.

De todo pago o abono en cuenta que se efectiue, ETB hara las retenciones de ley a que
haya lugar.

2.2. VALOR DE LA OFERTA

El oferente debera diligenciar y entregar los anexos definidos a continuacion para
este grupo a participar:

Grupo VIl Servicios Especializados

Anexo Financiero N° 1: Relacion De Precios Unitarios De Los Servicios
Profesionales Incluido IVA.

Anexo Financiero N° 2: Relacion De Precios Unitarios De Los Servicios
Complementarios Incluido IVA.
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NOTA 1: Los anexos de cotizacidén deberan ser entregados en medio digital, en formato
Excel, en archivos formulados.

NOTA 2: EI oferente debera cotizar todos y cada uno de los precios unitarios
solicitados en los anexos de cotizacion solicitados en formato Excel de acuerdo al grupo o
grupos que desean cotizar estos precios se ejecutaran por demanda de acuerdo con las
necesidades puntuales en ejecucion del contrato. La inobservancia a esta estipulacion
sera causal de descarte de la oferta.

NOTA 3: El oferente debera tener en cuenta que los items relacionados en el formato
Excel se ejecutaran por demanda.

NOTA 4: El oferente no podra modificar los precios unitarios cotizados en los anexos
remitidos en formato Excel, como consecuencia de las solicitudes de aclaracién que ETB
le formule. El incumplimiento a esta estipulacion sera causal de rechazo de la oferta.

NOTA 5: El no diligenciamiento de al menos un item de un anexo financiero de
cualquier grupo dara lugar a la descalificaciéon de su oferta.

NOTA 6: Entendemos que la informaciéon entregada en los anexos remitidos en
formato Excel, esta avalada y aprobada en su totalidad por el representante legal de
la Cia.

El presente contrato se ejecutara mediante “6rdenes de servicio” las cuales se realizaran
segun los parametros y metodologias, lineamientos establecidos y definidos en el capitulo
técnico de los presentes términos de referencia y segun aplique para una u otra necesidad
de la compainiia.

El valor de la oferta para cada pedido se establecera segun cotizacion solicitada a LOS
CONTRATISTAS, que queden seleccionados para la linea de servicio objeto de la
presente contratacion.

2.3 CUBRIMIENTO DE LA OFERTA

El precio de cada item "servicio" a cotizar debe incluir todos los bienes y servicios
requeridos para cumplir a cabalidad con el objeto y alcance de la presente invitacion.
Cualquier elemento, unidad, médulo o material que se requiera para el cumplimiento del
objeto contractual y que no haya sido incluido en la propuesta debera ser suministrado en
su totalidad por el posible CONTRATISTA sin costo adicional alguno para ETB, respecto
del precio unitario cotizado negociado y contratado

Todos los costos, gastos, honorarios y demas egresos que sean necesarios para el
cumplimiento de las obligaciones por parte del contratista, deberan quedar incluidos en su
oferta econdmica, previo analisis que efectle el oferente por su cuenta y riesgo, de
manera que aquellos costos, gastos, honorarios y demas egresos no previstos en la
oferta, no seran asumidos por ETB, ni cargados a ésta de forma alguna.

2.4 CONDICIONES GENERALES

Las siguientes son las condiciones financieras generales de la presente invitacién para
todos los grupos:
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b) Los servicios objeto de la presente invitacién deberan cotizarse obligatoriamente
en pesos colombianos, en numeros enteros, es decir sin incluir decimales. En todo
caso, ETB se reserva el derecho de redondear a cero decimales las cifras
cotizadas en pesos colombianos, para lo cual utilizara la herramienta redondear de
Excel.

2.5 FORMA DE PAGO DE LOS SERVICIOS

2.5.1  Grupo VIl Servicios Especializados

2.5.1.1 OPCION 1

Licenciamiento de uso del software y servicios pagaderos por una unica vez (One time)

El cien por ciento (100%) del precio de los bienes, licenciamiento de uso del software y de
los servicios que conforman cada pedido se pagaran de la siguiente forma:

25111 Licenciamiento de uso del software:

El cien por ciento (100%) del precio del licenciamiento de uso del software se pagara en
pesos colombianos sobre los licenciamientos solicitados y recibidos en el respectivo mes
conforme con las unidades de medida establecidas para cada uno de los licenciamientos
objeto de contratacion, a los noventa (90) dias calendario siguientes a la radicacion en el
portal de recepcién de cuentas por pagar de ETB de la factura correspondiente;
acompafada del Acta de recibo a satisfaccion de las licencias activadas, configuradas y
en perfecto funcionamiento, la cual debera estar suscrita por el Supervisor del contrato y
el Contratista previa aprobacién del cliente.

251.1.2 Servicios prestados directamente por el contratista

El cien por ciento (100%) del precio de los servicios de la presente contratacion se pagara
en pesos colombianos sobre los servicios solicitados y recibidos en el respectivo mes,
conforme con las unidades de medida establecidas para cada uno de los servicios objeto
de contratacién, a los noventa (90) dias calendario siguientes a la radicacion en el portal
de recepcion facturas de cuentas por pagar de ETB de la factura correspondiente;
acompanada del acta de recibo a satisfacciéon de los servicios, la cual debera estar
suscrita por el Supervisor del contrato y el Contratista previa aprobacion del cliente.

25113 Servicios de soporte de tercer nivel de fabricante

El cien por ciento (100%) del precio de los servicios de soporte de tercer nivel de
fabricante de la presente contratacion se pagara en pesos colombianos sobre los servicios
solicitados y recibidos, conforme con las unidades de medida establecidas para cada uno
de los servicios objeto de contratacion, a los noventa (90) dias calendario siguientes a la
radicacion en el portal de recepcion de facturas de cuentas por pagar de ETB de la factura
correspondiente, acompanada del Acta de recibo a satisfaccion del certificado en donde
conste la adquisicién de los derechos de soporte sobre el periodo pactado, la cual debera
estar suscrita por el Supervisor del contrato y el Contratista previa aprobacion del cliente.
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NOTA 1: El pago de servicios de soporte del tercer nivel, se podra pactar por afo o
semestre anticipado, superiores a un afio de servicio el facultado para contratar debera
justificar por escrito, al vicepresidente Financiero o quien haga sus veces o a quien aquel
delegue, segun asignacion de funciones y responsabilidades, para analizar su
conveniencia financiera y disponibilidad de recursos.

2.51.2 OPCION 2:

25.1.21 Bienes, licenciamiento de uso del software y servicios en la nube
mensualizados.

El cien por ciento (100%) del precio de los bienes, licencias y/o servicios que conforman
cada pedido de la presente contratacidon se pagara en pesos colombianos mediante
mensualidades vencidas iguales, conforme con las unidades de medida establecidas para
cada uno de los servicios objeto de contratacion, a los noventa (90) dias calendario
siguientes a la radicacion en el portal de recepcion de facturas de cuentas por pagar de
ETB de la factura correspondiente, acompanada del Acta de recibo a satisfaccion de los
bienes y servicios, la cual debera estar suscrita por el Supervisor del contrato y el
Contratista previa aprobacion del cliente.

NOTA 1: Para efectos de la conformacion del precio de la oferta, el oferente debera
observar que los servicios mensualizados se pagaran por mes o fraccién, de acuerdo con
la prestaciéon efectiva del servicio. Por lo anterior, los periodos inferiores a un mes se
liquidaran de manera proporcional al precio mensual cotizado. Para todos los casos se
entendera que el mes es de 30 dias.

2.51.3 OPCION 3

2.51.31 Servicios conexos por demanda

El cien por ciento (100%) del precio de los servicios por demanda de la presente
contratacion se pagara en pesos colombianos mediante cortes mensuales vencidos, sobre
la cantidad de servicios solicitados y recibidos en el respectivo mes, conforme con las
unidades de medida establecidas para cada uno de los servicios objeto de contratacién, a
los noventa (90) dias calendario siguientes a la radicacion en el portal de recepcion
facturas de cuentas por pagar de ETB de la factura correspondiente, junto con el Acta
mensual de recibo a satisfaccion de los correspondientes servicios, la cual debera estar
suscrita por el Supervisor del contrato y el Contratista previa aprobacion del cliente.

La facturacion y pago de los servicios relacionados en los numerales 2.5.1.1.1,
251.1.2,2.51.1.3, 2.5.1.2.1 y 2.5.1.3.1 se realizara de la siguiente manera conforme
al hito de pago relacionado en cada uno de ellos:

h. El contratista realizara la facturacion de los servicios una vez sean
aprobados a satisfaccion por parte del Cliente.
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i. ETB realizard el pago de las facturas previamente radicadas, a los 90 dias
calendario, para que ETB realice el respectivo pago se requiere que el cliente
de ETB previamente haya pagado efectivamente el valor de los servicios,
previa conciliacién realizada entre ETB y su contratista, acompanada del acta
de recibo a satisfaccion de los respectivos servicios, la cual debera estar
suscrita por el Supervisor del contrato y el contratista. Se entiende por pago
efectivo el ingreso de los recursos a las cuentas de ETB.

En caso de que la factura sea rechazada por incumplimiento de requisitos legales,
falta de soportes o cualquier otra causa justificada, de acuerdo con los términos de
referencia sobre factura electréonica, el contratista debera corregir las
inconsistencias y radicar una nueva factura. En tal evento, el término de noventa
(90) dias calendario para el pago comenzara a contarse nuevamente desde la fecha
de radicacion de la nueva factura corregida.

Es importante que el oferente tenga en cuenta que en cada orden de pedido y/o
servicio se confirmara las condiciones de pago correspondiente. No obstante,
cuando la necesidad esté destinada a ETB, el oferente debera tener en cuenta que el
plazo de pago aplicable sera de ciento veinte (120) dias calendario.

PLAZOS JUSTOS (Aplica para todas las formas de pago)

En cumplimiento de lo dispuesto en la Ley 2024 de 2020, ETB pagara las facturas de los
servicios objeto de la presente contratacion, conforme a lo establecido anteriormente, a
los cuarenta y cinco (45) dias calendario siguientes a la radicacion de las facturas, en el
portal de recepcion de facturas de Cuentas por Pagar de ETB, junto con el Acta de recibo
a satisfaccion de los bienes y servicios correspondiente, a todas aquellas empresas cuyo
tamafo empresarial corresponda a una micro, pequefia o0 mediana empresa.

En caso de que la factura sea rechazada por incumplimiento de requisitos legales, falta de
soportes o cualquier otra causa justificada, de acuerdo con los términos de referencia
sobre factura electrénica, el contratista debera corregir las inconsistencias y radicar una
nueva factura. En tal evento, se interrumpira el computo del plazo de 45 dias calendario,
el cual se continuara calculando a partir del dia siguiente en que el contratista realice los
ajustes o subsanacion solicitada en el documento.

El oferente debera junto con la oferta econdmica debe acreditar su tamano empresarial
mediante la presentacion de los siguientes documentos:

c) Certificado de Existencia y Representaciéon Legal expedido por Camara de
Comercio con fecha de expedicién no mayor a 30 dias calendario anteriores a la
fecha limite de presentacion de ofertas.

2.6 ABONO DE PAGO A CONTRATISTAS

El Contratista debera establecer el nimero de cuenta, modalidad de ésta (ahorro o
corriente), y entidad financiera a la que deben abonarse los pagos. Asi mismo, en el
evento de cambio de la cuenta, el contratista debera informar de inmediato y por escrito a
la supervision del contrato, quien a su vez debera revisar y dar estricto cumplimiento a lo
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dispuesto en la Directiva Interna numero 00674 “Mediante la cual se establece el
procedimiento para la gestion de informacion relacionada con la administraciéon de
datos basicos referentes a cuentas bancarias, cambio de destinatarios de los pagos
de los proveedores y acreedores creados en el sistema SAP” del 25 de febrero de
2019; la cual regula el tema.

2.7 REINTEGRO DE DINEROS POR PARTE DE LOS CONTRATISTAS CUANDO SE
IDENTIFIQUEN MAYORES VALORES ENTREGADOS POR CUALQUIER
CONCEPTO

Cuando se identifiquen mayores valores entregados por cualquier concepto, éstos deben
ser desagregados y reintegrados a ETB; para tal efecto, se emitira una cuenta de cobro
por la Direccion de Facturacion y Cartera, con visto bueno del supervisor, previa
liquidacion e indexacion por parte del Equipo de Apoyo financiero a la contratacion de la
Direccién de Abastecimiento.

Para efectos de la liquidacién e indexacion mencionada anteriormente, el supervisor del
contrato debera cursar solicitud al Equipo de Apoyo financiero al a contrataciéon de la
Direccion de Abastecimiento, en la cual debera detallar toda la informacién requerida para
el calculo, esto es: el mayor valor pagado, la fecha real de pago, la fecha probable de
devolucion de los dineros por parte del contratista y demas informacion relevante para el
calculo.

El pago de estos valores sera descontado de las sumas que se adeuden al contratista por
cualquier concepto; en caso de no adeudar dineros al contratista 0 que estos sean
insuficientes para el respectivo pago, el contratista debera consignar dichos valores dentro
del plazo establecido.

La metodologia de indexacién a aplicar es la siguiente:

Se determinara la fecha en que se efectud el respectivo pago.

Se determinara el mayor monto pagado en pesos colombianos.

Se determinara la fecha de devolucion por parte del contratista.

Se indexara el monto en pesos entre la fecha en que se efectuo el respectivo pago y
la fecha de devolucién, utilizando los indices de precios al consumidor en el ambito
nacional, para la Republica de Colombia certificados por el DANE para dicho periodo.
En caso de no contar con la inflacion correspondiente al periodo a actualizar se
tomara el promedio mensual o diario corrido del afio, segun sea el caso, y se hara el
calculo con base en ésta. Para el caso de enero, por no tener informacién que permita
establecer el promedio, se tomara la del mismo periodo del afio inmediatamente
anterior. Para este célculo se incluye el valor del IVA correspondiente.

e En el evento en que el contratista no efectie el reintegro en la fecha fijada para el
efecto, ETB aplicara intereses de mora liquidados a la tasa maxima de interés de mora
certificada por la Superintendencia Financiera de Colombia vigente entre la fecha
fijada para la devolucién de los dineros y la fecha real de pago.

2.8  VERIFICACION DE LAS VENTAS FRENTE AL VALOR A CONTRATAR
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Las ventas reportadas por el oferente nacional o extranjero en sus estados financieros en
el ultimo ano fiscal (2024) NO podran ser inferiores a CUATRO MIL SEISCIENTOS
(4.600) SMMLV.

En todo caso, durante la ejecuciéon del contrato, ninguna orden de pedido y/o de
servicio podra superar el monto de las ventas reportadas por el CONTRATISTA del
ano inmediatamente anterior a la fecha de su solicitud.

i) Para las ofertas presentadas en consorcio, unién temporal o cualquier otra forma
de asociacion, para obtener el valor de las ventas, con el cual se verifique la
condicion se seguira el procedimiento descrito a continuacion:

v. En el momento de presentacion de la oferta el documento consorcial debe indicar

el porcentaje de participacion de cada uno de los integrantes, con lo cual se
procedera a realizar el siguiente calculo: Por ici

del grupo asociado por las ventas., para cada uno de los integrantes del
grupo asociado. La suma de estos valores correspondera al valor de las ventas
del grupo consorciado.

Nota: Para efectos de validar este requerimiento el oferente debera adjuntar con el
paquete financiero de la oferta, el Estado de Resultados del ultimo afo fiscal (2024),
debidamente suscrito por contador publico, revisor fiscal o quien haga sus veces, de
conformidad con la legislacion aplicable para el efecto.

Ejemplo:

Consorcio A&B; Participacion A= 40% y B=60%; Ventas de A= $100, Ventas de B=$200.
Ventas del consorcio para revisién del requisito habilitante Ventas A&B = ((100*40%)
+(200*60%)) = $160; este es el valor ponderado de ventas para este consorcio.

LA CONDICION PREVISTA EN EL ANTERIOR NUMERAL CONSTITUYE UN
REQUISITO HABILITANTE DE NATURALEZA FINANCIERA PARA PARTICIPAR EN EL
PRESENTE PROCESO DE INVITACION PUBLICA. LOS OFERENTES QUE NO
CUMPLAN CON EL REQUISITO HABILITANTE FINANCIERO REFERIDO EN EL
PRESENTE NUMERAL, SERAN DESCALIFICADOS.

2.9 HOMOLOGACION DE OFERENTES

Los oferentes internacionales y nacionales, personas juridicas y personas naturales,
interesados en presentar oferta deberan estar homologados, de conformidad con los
requisitos establecidos en las Politicas Financieras Generales de Contratacion,
documento que se encuentra publicado en la pagina web de ETB www.etb.com.co,
excepto en aquellos casos que tales politicas asi lo determinen.

La homologacion debe estar actualizada con los estados financieros de la ultima vigencia
fiscal y es un requisito adicional al registro en la base de datos de proveedores. Este
proceso es administrado por la Direccion de Abastecimiento.
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2.10. IMPUESTOS Y FACTURACION

2.10.1 IMPUESTO SOBRE LAS VENTAS

Para la aplicacion del Impuesto Sobre las Ventas, el oferente debe efectuar el hecho
generador estipulado en el articulo 420 del Estatuto Tributario y discriminar con exactitud
el precio correspondiente de los bienes y servicios objeto de la oferta y el valor del
impuesto sobre las ventas que afecte la misma, indicando la base sobre la cual se liquida
de acuerdo con las normas vigentes en la fecha de presentacién de la oferta. En el evento
en que el oferente no discrimine el IVA y se cause dicho impuesto, ETB lo considerara
incluido en el valor de los bienes y servicios relacionados en la oferta.

En la clausula de precio del contrato se deberan discriminar los conceptos que lo
conforman y el IVA, si éste se causa.

En ningun caso la base gravable del impuesto sobre las ventas podra ser inferior al valor
comercial de los bienes o de los servicios, segun lo establecido en el articulo 463 del
Estatuto Tributario.

En caso de que el servicio o bien suministrado sea de cuantia indeterminada o no tenga
valor, el proveedor debera responder por el reconocimiento de sus ingresos e impuestos
segun las normas tributarias vigentes.

Para efectos del impuesto sobre las ventas, los servicios prestados y los intangibles
adquiridos o licenciados desde el exterior se entenderan prestados, licenciados o
adquiridos en el territorio nacional y causaran el respectivo impuesto cuando el usuario
directo o destinatario de los mismos tenga su residencia fiscal, domicilio, establecimiento
permanente, o la sede de su actividad econdmica en el territorio nacional, de conformidad

con el paragrafo 2 del articulo 420 del Estatuto Tributario’

2.10.2 RETENCION A TIiTULO DE IVA EN CONTRATOS QUE INVOLUCREN
PRESTACION DE SERVICIOS EN EL TERRITORIO NACIONAL O DESDE EL
EXTERIOR CELEBRADOS CON NO RESIDENTES NI DOMICILIADOS EN COLOMBIA
Para efectos de lo dispuesto en el numeral 3° del articulo 437-2 del Estatuto Tributario, en
el contrato respectivo se debera discriminar el valor del impuesto sobre las ventas
generado, que sera objeto de retencion por parte de ETB. El contrato servird como
soporte para todos los efectos tributarios.

2.10.3 RETENCION EN LA FUENTE A TiTULO DE IMPUESTO SOBRE LA RENTA
E IVA APLICABLE A OFERENTES NACIONALES

El porcentaje de retencién a titulo de Impuesto sobre la Renta e IVA, se determinara de
conformidad con la normatividad vigente, habiéndose establecido previamente, si el
contratista es declarante o no del impuesto sobre la renta, si es gran Contribuyente o
Autorretenedor y el régimen de impuesto a las ventas al cual pertenece (responsable o no
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responsable) o si vende o presta servicios excluidos del IVA. Para efectos de la retencion
de renta se aplicara el criterio de retencion por servicios del 4% o 6% solo cuando el
servicio contratado obedezca a acciones simples que requieran poco o0 nada de
componente intelectual, en los demas casos se aplicara el criterio de la DIAN bajo el cual,
independientemente de que se llame servicio para efectos de retencion se clasificara
como honorario del 10% o 11% ya que por su naturaleza y componente intelectual
desborda la definicion de servicio.

210.4 RETENCION EN LA FUENTE, OFERENTES NO RESIDENTES NI
DOMICILIADOS EN COLOMBIA

2.10.4.1 A TiTULO DE IMPUESTO SOBRE LA RENTA

El porcentaje de retencion a titulo de Impuesto sobre la renta se determinara al momento
en el cual se efectue el correspondiente pago o abono en cuenta, de acuerdo con las
normas tributarias vigentes para pagos al exterior.

2.10.4.2 A TiTULO DE IMPUESTO SOBRE LAS VENTAS

El porcentaje de retencién a titulo de Impuesto sobre las ventas sera equivalente al ciento
por ciento (100%) del valor del impuesto de acuerdo con lo estipulado en el paragrafo 1°
del articulo 437-1.

2.10.5 RETENCION EN LA FUENTE A TiTULO DE IMPUESTO DE INDUSTRIA Y
COMERCIO

2.10.51 OFERENTE PROVEEDOR NACIONAL

El contratista debera informar el régimen del impuesto de industria y comercio al cual
pertenece (responsable 0 no responsable), la actividad econdmica y la tarifa del impuesto
de industria y comercio en Bogota, D.C., o en las ciudades del pais que le corresponda.
En caso de no informarla, le sera asignada la tarifa de retencién mas alta, la cual se
aplicara al momento que se efectue el correspondiente pago o abono en cuenta. En este
orden de ideas el contratista debera informar los valores y lugares de las actividades
gravadas realizadas en desarrollo del contrato.

2.10.5.2 PROVEEDOR NO RESIDENTE NI DOMICILIADO EN EL PAIiS
Sobre la enajenacion en Colombia de bienes importados y los servicios prestados

intermediarios o terceros en el territorio nacional, ETB practicara las retenciones en la
fuente a que haya lugar de acuerdo con las normas tributarias municipales respectivas.

2.10.6 RETENCION A TiTULO DE IMPUESTO DE TIMBRE
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A partir de lo dispuesto en el articulo 519 del Estatuto Tributario, cuando el acto o contrato
supere las 6.000 UVT, el proveedor debera pagar a ETB el impuesto de timbre. De
conformidad con el paragrafo 2° del citado articulo, modificado por el Decreto 175 de
2025, a partir de 22 de febrero de 2025 la tarifa aplicable por concepto del impuesto de
timbre es del 1%. Este impuesto debera ser asumido por el CONTRATISTA en un
porcentaje correspondiente al 50%, toda vez que ETB se encuentra exenta del pago, de
acuerdo con lo establecido en los articulos 532 y 533, en concordancia con la Sentencia
C-736 de 2007 proferida por la Corte Constitucional.

En armonia con lo anterior, se debe tener en cuenta que el pago del impuesto por parte
del proveedor constituye un requisito previo al inicio del contrato y/o de la modificacion del
mismo, teniendo en cuenta que se trata de un impuesto de naturaleza especial,
caracterizado por ser un tributo documental de causacion instantanea, su recaudo no esta
sujeto a la emisién o no de una factura.

Por lo anterior, para actos o contratos nuevos de cuantia determinada, el recaudo debe
efectuarse de manera inmediata o hasta el plazo establecido en la cuenta de cobro, v con

anterioridad a la emision de la orden de inicio por parte de ETB, por lo que el contratista

debera consignar a ETB el valor correspondiente, en su calidad de entidad publica y
agente retenedor, de conformidad con lo establecido en el articulo 1.4.1.2.10 del Decreto

Unico Reglamentario (DUR),

Las modificaciones de actos o contratos de cuantia determinada, el recaudo debe
efectuarse de manera inmediata o hasta el plazo establecido en la cuenta de cobro, por lo

que el contratista debera consignar a ETB el valor correspondiente, en su calidad de

entidad publica y agente retenedor, de conformidad con lo establecido en el articulo
1.4.1.2.10 del Decreto Unico Reglamentario (DUR).

En el caso de los actos o contratos nuevos y modificaciones de cuantia indeterminada, de
conformidad con el inciso 5 del articulo 519 del Estatuto Tributario, el recaudo se hara

I no en nta al prov r. (descuento en cada factura o cuenta de
cobro tomando como base el valor de la factura antes de IVA).

Asi las cosas, en la cuenta de cobro correspondiente se indicara la respectiva cuenta
bancaria de recaudo del impuesto, valora pagar y el plazo. El contratista debera remitir
copia de la consignacion al correo electronico recaudo@etb.com.co con copia al
supervisor del contrato o area contratante.

2.10.7 REGIMEN SIMPLE DE TRIBUTACION

Si el oferente se ha acogido al régimen SIMPLE establecido para el afio 2019, no se le
debe aplicar la retencién a titulo de Renta e ICA de conformidad con el articulo 911 del
E.T. y el Decreto 1468 del 2019 respectivamente. Por consiguiente, solo se le aplicara la
retencion de IVA.
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2.10.8 IMPUESTOS Y FACTURACION A SUCURSAL EXTRANJERA

Si la oferta es presentada por un proveedor extranjero que cuenta con una sucursal
constituida en Colombia a través de la cual realizara algunas o todas las actividades
tendientes a cubrir el objeto de la presente contratacion, debera especificar en su oferta
cuales seran estas labores y el valor correspondiente. Es de anotar que el valor de las
actividades desarrolladas por la sucursal no sera girado al exterior y debe ser facturado
directamente por la sucursal, para lo cual se observaran las condiciones determinadas
para la forma de pago para proveedor nacional.

Adicionalmente, para cotizar las actividades a desarrollar por la Sucursal debera utilizar
los anexos financieros correspondientes a nacionales.

2.10.9 FACTURACION PARA CONTRATISTAS EN CONSORCIO, UNION TEMPORAL O
CUALQUIER FORMA DE ASOCIACION

En el evento en que la oferta sea presentada bajo la modalidad de consorcio, union
temporal o cualquier forma de asociacion, la facturacion debe ajustarse a lo establecido
en el articulo 1.6.1.4.10 del Decreto 1625 de 2016 — Decreto Unico en Materia Tributaria,
la cual permite que los consorcios o uniones temporales puedan facturar “a nombre
propio y en representacion de sus miembros, o en forma separada o conjunta cada
uno de los miembros del consorcio o union temporal’ lo que dependera de la forma
en que se ejecuten las actividades. Es decir, si quien presta el servicio o vende el bien es
la Union Temporal o Consorcio, es este quien debe expedir la respectiva factura. Por su
parte, si quien vende el bien o presta el servicio es cada uno de los miembros en forma
separada, cada uno de ellos debera facturar la respectiva operacién y si lo hacen en
forma conjunta, asi mismo, en conjunto, deberan expedir la respectiva factura.

2.10.10 REGIMEN TRIBUTARIO DE E.T.B.

ETB es Gran Contribuyente (Resolucion 200 del 27 de diciembre de 2024),
Autorretenedor de ingresos gravados con impuesto de renta (Decreto 2885 del 24 de
diciembre de 2001, Resolucién DIAN No. 0547 del 25 de Enero de 2002), Autorretenedor
de rendimientos financieros (Resolucion 2863 de 2018), responsable del Impuesto sobre
las Ventas (articulo 792 del E.T.), catalogada como Entidad de Derecho Publico para
efectos de la retencion por concepto de ICA para la ciudad de Bogota, D. C. (Articulo 3
Decreto No. 271 del 28 de junio de 2002). Cédigo CIIU 6110.

2.10.11 REQUISITOS EN LA FACTURACION

El proveedor estara obligado a informar al momento de la facturacién el régimen de
impuesto sobre las ventas al cual pertenece si es responsable del impuesto o no, si los
servicios que presta se encuentran excluidos del IVA y si es declarante o no del Impuesto
sobre la Renta, si es gran contribuyente o autorretenedor de Renta y las disposiciones
que lo autorizan. Asi mismo debera discriminar en que municipio presta el servicio.
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Si el proveedor factura a través de apoderado, el documento debera expresar que se
expide por cuenta y a nombre del poderdante.

De igual manera se debera discriminar en la factura el concepto de la comercializacion de
los productos y servicios, detallando si se tratan de actividades comerciales, o cualquier
otra asociada.

De acuerdo con el articulo 66 de la Resolucion 165 de 2023, que desarrolla los sistemas
de facturacién vigentes, establece el idioma y moneda en el contenido de los sistemas de
facturacion de venta, sefialando: “Se debe utilizar el idioma esparfol y el peso
colombiano en la generaciéon de los sistemas de facturacién, sin perjuicio que
ademas de expresar el respectivo valor en pesos colombianos pueda expresarse en otra
moneda y en un idioma distinto al espafiol.”

Para efectos del cumplimiento de los requisitos legales y de tomar como deduccion los
costos y gastos derivados de esta contratacién, asi como los impuestos descontables, es
importante que en todos los casos en donde el pago de los bienes y servicios no se pague
de contado, la factura debe indicar pago a crédito al igual que el archivo XML generado a
la DIAN, esto de acuerdo con lo estipulado en el inciso 10 del articulo 616-1 del Estatuto
Tributario, y el articulo 34 de la Resolucion 85 de 2022 expedida por la DIAN.

2.10.12 RESPONSABILIDAD DEL PROVEEDOR O AGENTE SOBRE LOS TRIBUTOS

Es responsabilidad de proveedor o agente la correcta aplicacién de los impuestos
relacionados en la factura de venta, asi como el cumplimiento de los requisitos de factura
o documento o equivalente segun sea el caso. Los casos o situaciones no contempladas
en estos términos ya sea por situaciones particulares, especiales o por desconocimiento
de factores inherentes a la operacion a realizar no desvirtian en ningun caso la
responsabilidad del proveedor o agente de aplicar correctamente los impuestos.

2.10.13 RADICACION FACTURA ELECTRONICA

Para los pagos que ETB hara al Proveedor en virtud del presente contrato, se atendera lo
definido por la Resoluciéon DIAN 165 del 1 de noviembre de 2023, Anexo Técnico, de la
mencionada Resolucién, facturacién Electrénica Version 1.9 y Resolucion DIAN 000085
del 8 de abril de 2022, y las normas que modifiquen o sustituyan.

De acuerdo con lo anterior el procedimiento aplicable deberd cumplir con las siguientes
caracteristicas:

j- El valor del bien(es) y/o servicio(s) se cobrara iniciando con la suscripcién por las
partes del Acta de Recibo a Satisfaccion de los bienes y/o servicios contratados,
para lo cual el Contratista elaborara y remitira a ETB la factura electrénica de
venta o documento equivalente electrénico correspondiente, aprobada
previamente por el Supervisor de ETB.

La factura electronica de venta o documento equivalente electronico debera reflejar todos
los descuentos a que haya lugar de forma que la misma sea coincidente en toda su
informacion con el Acta incluida en el proceso de radicacion.
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k. En linea con lo sefialado por las normas vigentes; y sujeto a los cambios que se
presenten durante la ejecucion del contrato, de forma que cualquier modificacion
de ley promulgada con posterioridad a su formalizacion le sera aplicable; el
Contratista debera proceder para la radicacion de su facturacion en los términos
detallados a continuacion:

La factura electrénica de venta o documento equivalente electronico y el Acta de recibo a
satisfaccién seran radicadas en el portal web que el Equipo Cuentas por Pagar de ETB
destine para ello, la fecha maxima de radicacion mensual es determinada en el
cronograma de cierre contable mensual que define la Empresa y que sera comunicado
desde la Supervision del Contrato, de acuerdo con lo anterior para dar continuidad al
proceso es necesario integrar la totalidad de los documentos relacionados continuacion y
que corresponden a:

e FE| formato XML AttachedDocument de su factura electrénica de venta o
documento equivalente electrénico con el documento validado por la DIAN.

e La representacion grafica de la factura electrénica de venta o documento
equivalente electrénico (Archivo PDF)

e FEl Acta de pagos formalizada por las partes.

e El numero(s) de pedido(s) y hoja(s) de entrada.

e Otros documentos que apliquen de acuerdo con los términos acordados por las
partes en el presente contrato y sus anexos y/o documentos complementarios.

e |Los contratistas personas naturales que presten servicios, deberan adjuntar la
certificacion de que trata el Decreto 1625 de 2016 y el Decreto 2231 de 2023. A
partir de esta certificacion se determinara la retencion en la fuente a titulo de renta
a aplicar sobre el pago o abono en cuenta.

. Asi mismo y atendiendo lo sefialado por las mencionadas Resoluciones y
especificamente en el “Anexo Técnico de Factura Electrénica de Venta version
1.9”, ETB ha dispuesto el correo electrénico recepcionfacturas@etb.com.co
destinado como buzén automatico Unico para este proceso y en el cual no se
atenderan asuntos diferentes al procesamiento de documentos a radicar, es
indispensable sefalar que si se ha realizado radicacién por medio del Portal WEB
ya indicado en el literal (B), no se debe tramitar la misma solicitud por el correo
electrénico dado que las dos opciones son excluyentes entre si. La radicacién por
cualquiera de los dos medios se realizara unicamente en dias habiles y en las
fechas que defina la administracion.

Es necesario que, para el procedimiento de radicacién por medio de correo electronico, el
proveedor se asegure de incluir en un unico archivo .ZIP la siguiente informacion:

vi. El formato XML AttachedDocument de su factura electronica de venta o
documento equivalente electrénico con el documento validado por la DIAN. En
el mismo debe diligenciarse:

e En el campo “cbc: ElectronicMail” del formato XML AttachedDocument
incluya su direccion de correo para respuestas de aceptacion o rechazo.
Importante: Si esta informacion no es sefnalada o corresponde a un correo
electrénico de tipo automatico, ETB no podra comunicar el estado de su
tramite.
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e En el campo “Order Reference” del archivo XML integre el numero de
pedido, de referirse a mas de un pedido incluya cada uno separado por
punto y coma (;).

e En el campo “Receipt Document” Reference” del archivo XML integre el
numero de entrada, de referirse a mas de una entrada incluya cada una de
las mismas separadas por punto y coma (;).

vii. En otro archivo .ZIP al interior del indicado en el literal (i)

e La representacion grafica de la factura electrénica de venta o documento
equivalente electrénico (Archivo PDF)

e El Acta de pagos formalizada por las partes.

e Otros documentos que apliguen de acuerdo con los términos acordados
por las partes en el presente contrato y sus anexos y/o documentos
complementarios.

Para su informacién el proceso de validacion de ETB, tanto mediante portal WEB como
mediante correo electronico, verificara:

h) La existencia de un unico archivo .ZIP al interior del correo electronico con el
XML AttachedDocument de su factura electrénica de venta o documento
equivalente electrénico, validado por la DIAN.

i) La existencia de un archivo .ZIP al interior del .ZIP previamente mencionado
con la representacion grafica de la factura (Archivo PDF) y su coincidencia
exacta con el XML AttachedDocument.

j) La inclusion del Acta de pagos (Archivo PDF) formalizada y su coincidencia
exacta con los dos items anteriores.

k) La validez y exactitud de la informacion relacionada con pedido(s) y hoja(s) de
entrada.

Si alguna de estas condiciones no se cumple la factura electrénica de venta o documento
equivalente electronico no podra ser radicada y por ende no se podra dar continuidad al
proceso de radicacion, en este caso el proveedor recibira, a la direccion de correo
reportada en el AttachedDocument, el rechazo de su tramite.

Es responsabilidad del proveedor informar, en el campo “cbc: ElectronicMail” del formato
XML AttachedDocument una direccion electrénica que corresponda a un buzoén activo y
no de respuesta automatica, si la informacion del correo electronico no es integrada o no
cumple las condiciones senaladas ETB no podra asegurar el seguimiento que el
proveedor pueda realizar al proceso.

ETB tendra la posibilidad de presentar objeciones o rechazos a las facturas radicadas en
los términos de generacién de eventos definidos por la DIAN en relaciéon con la facturacion
electrénica, procedimiento que se realizara mediante contacto a la direccién electrénica
informada por el Contratista al momento de radicar en la plataforma de ETB o como
parte de la informacion remitida al correo electronico, en los términos previamente
mencionados en el literal (C), el proveedor procedera a realizar las correcciones
respectivas y presentara una nueva factura electrénica dentro de los plazos para
radicacion establecidos por el area de cuentas por pagar de ETB la cual se pagara de
acuerdo con el plazo sefalado en el contrato y/o en los términos de referencia, y una vez
atendida a la radicacion y aceptacion en los términos previamente descritos.
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FIN CAPITULO

CAPITULO Ill - CONDICIONES TECNICAS
3.1 PRESENTACION DE OFERTA EN LA ETAPA DE TERMINOS DEFINITIVOS

El oferente tiene la responsabilidad de revisar, analizar, interpretar en su totalidad las
especificaciones y condiciones establecidas en los Términos de Referencia y en los
documentos anexos que los conforman. Esto con el fin de presentar una oferta que sea
completa, econdmicamente sostenible, integral y ejecutable, acorde con las obligaciones
exigidas en dichos documentos.

La Oferta debera ser presentada en castellano; no obstante, podran anexarse catalogos
en inglés.

El OFERENTE debe tener en cuenta que las respuestas que suministre en este capitulo
deben corresponder con el equipamiento y licenciamiento para la implementacion de
proyectos, constituyéndose en parte de su oferta y por lo tanto del contrato que pueda
celebrarse.

3.2 REQUISITOS HABILITANTES

El oferente debe presentar junto con la oferta los requisitos exigidos para acreditar el
cumplimiento en los grupos en los cuales se presente.

3.3 REQUISITOS OBLIGATORIOS DE EJECUCION, SEGUIMIENTO Y
CONTROL

El oferente debe aceptar con la presentacién de la oferta en los grupos que aplique los
requisitos de ejecucion sin condicionamiento alguno, por tanto, en la ejecucion del
contrato se obliga a cumplirlos de conformidad con las estipulaciones de los términos
de referencia, adendas y anexos.

3.4 EVALUACION TECNICA DE OFERTA

ETB llevara a cabo la evaluacion de las ofertas técnicas con base en la verificacion del
cumplimiento de los requisitos habilitantes del Oferente y de los requisitos obligatorios
relacionados con la ejecucion, seguimiento y control, conforme a lo establecido en los
presentes Términos de Referencia.
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ETB tendra en cuenta la completitud en el cumplimiento de los requerimientos solicitados
en el presente documento, asi como la documentacion de respaldo correspondiente,
incluidas las cartas de los fabricantes y los certificados de experiencia.

Durante la etapa de evaluacion, ETB podra solicitar al oferente, a través de mensajes en
el evento correspondiente en la herramienta SAP Ariba, las aclaraciones, explicaciones o
cursar los requerimientos que considere necesaria.

El oferente debera atender las solicitudes de ETB dentro del plazo estipulado, utilizando
exclusivamente los mensajes del evento creado en SAP Ariba. En caso de que, a partir de
la respuesta, se concluya que el requerimiento no fue completamente satisfecho o que su
cumplimiento esta sujeto a alguna condicion, la oferta sera rechazada.

ETB se reserva el derecho de solicitar al oferente una presentacion con el fin de aclarar
los aspectos técnicos de la propuesta; no obstante, dicha presentacion no podra implicar
modificaciones a la oferta presentada.

El resultado de la evaluaciéon sera “CUMPLE” o “NO CUMPLE”, con base en la verificacion
del cumplimiento de los requisitos habilitantes y obligatorios relacionados con la ejecucion,
seguimiento y control.

3.5 OBJETIVO

En el marco de su estrategia de transformacién digital, ETB esta fortaleciendo su rol
como socio tecnoldgico de sus clientes. Para ello, busca expandir y modernizar su
portafolio de servicios gestionados, con un enfoque en la integracion de soluciones de
vanguardia.

El ACUERDO MARCO con aliados estratégicos, esta orientado a la provisién de servicios
que soporten las siguientes areas clave:

Grupo I: Infraestructura y Software en modalidad de Servicio
Grupo II: Ciberseguridad

Grupo lll: Nubes Privadas

Grupo IV: Gestion de Procesos de Negocio (BPO)

Grupo V: Desarrollo de Software a la medida

Grupo VI: Ciudad 360

Grupo VII: Servicios especializados

Grupo VIII: Smartphones como servicio

Grupo IX: Servicios de Conectividad Avanzada (SDWAN as a service)
Grupo X: Smart Citys

Grupo Xl: Gobierno y Empresa Inteligente

Grupo Xll: E-HEALTH

Grupo XlII: EDTECH

Grupo XIV: Ultima Milla de Conectividad

Para lograr este objetivo, ETB mediante la presente invitacion publica convoca a la
presentacion de ofertas a aliados estratégicos que puedan proveer, bajo un modelo de
prestacion de servicios, arrendamiento o suscripcion, la infraestructura y las plataformas
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tecnoldgicas necesarias. Los componentes técnicos y tecnolégicos de las soluciones
ofertadas deben cumplir con los siguientes requisitos:

e Tecnologia de Vanguardia: Los equipos, plataformas y servicios deben ser de
ultima generacion, incorporando capacidades de Inteligencia Artificial (IA) y
Aprendizaje Automatico (Machine Learning) para optimizar el rendimiento, la
seguridad y la gestion operativa.

e Garantia y Soporte: Se requiere que todos los componentes
técnicos/tecnolégicos cuenten con el soporte y la garantia directa del fabricante
durante toda la vigencia del contrato.

e Licenciamiento y Componentes Minimos: La solucion debe incluir todos los
licenciamientos y componentes de hardware y/o softwares necesarios para su
correcta y completa operacion.

e Gestion y Monitoreo: Las plataformas, equipos y servicios deben proveer
herramientas de gestion y monitoreo centralizadas que permitan una
administracion eficiente, la generacién de informes y la supervision proactiva.

Este enfoque permite a ETB integrar soluciones escalables, confiables y tecnolégicamente
avanzadas, garantizando la continuidad y manteniendo la excelencia en la prestacién del
servicio que caracteriza a la Compainia.

Lo anterior con el propdsito de generar economias de escala, optimizar recursos y
aprovechar sinergias que fortalezcan la eficiencia operativa y la capacidad de negociacion
en beneficio del conjunto empresarial, con fundamento en un modelo de gobierno con las
filiales y con las Empresas en que ETB tenga participacion es de una operacién
involucrada, es decir, operar los negocios de forma integrada desde el nlcleo corporativo
teniendo en cuenta la unidad de propdsito y habilitacion de palancas y criterios de
beneficio mutuo.

En consecuencia, y para efectos de facilitar el relacionamiento de las distintas personas
juridicas que integran el Grupo Empresarial o sobre las que ETB ostenta participacion,
conviene a todos sus integrantes contar con un mecanismo de agregacion de demanda y
ventajas competitivas.

Cada empresa participara segun su interés en la ejecucion de los Acuerdos Marco
haciendo uso de la expedicion de érdenes de servicio segun necesidades con la finalidad
de obtener las ventajas propias del Mecanismo de agregacién de demanda, como las
economias de escala, conocimiento, experiencia, aspectos de tecnologia, destreza, entre
otros aspectos.

Las transacciones celebradas para el uso de los Acuerdos Marco se denominan “Ordenes
de Servicio”, que se derivan de la ejecucion de las diferentes lineas de negocio referidas
en el numeral 2 del presente documento, negocios juridicos enmarcados en criterios de
racionalidad econdémica.

En cada orden se estableceran los términos y condiciones de las particularidades y
alcance del servicio solicitado, definiéndose en ella valor, forma de pago, plazo,
cronogramas, metodologias, recursos que se requieren, acuerdos de niveles de servicio y
las demas condiciones propias de los servicios requeridos.
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3.6 GRUPO ViII: SERVICIOS ESPECIALIZADOS

ETB requiere que el PROVEEDOR preste los servicios profesionales de Tl, enmarcados
en: mesa de servicios para la atencion de incidentes, la administracion, gestion, soporte,
atencion a fallas, incidentes, requerimientos, observabilidad y disefio, para la
infraestructura de TI, redes LAN, WLAN, WAN, seguridad, sistemas operativos, bases de
datos, capas media, aplicaciones, ofimatica, comunicaciones unificadas y demas servicios
asociados y actividades complementarias, que hagan parte de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones.

ETB solicitara los servicios profesionales de acuerdo con las necesidades especificas de
cada cliente, teniendo en cuenta que estos se ajusten a los requerimientos de
conocimientos técnicos, experiencia, certificaciones, competencias y ubicacion la cual
puede ser a nivel nacional segun el tipo de ciudad.

Los servicios profesionales de outsourcing que hacen parte de este proceso se establecen
de la siguiente manera:

e Outsourcing para atencion en cliente: Comprende los servicios profesionales
para la administracion, gestion, configuracion, disefio, soporte y demas actividades
relacionadas con la infraestructura de redes WAN, LAN, WLAN, telefonia,
videoconferencia y comunicaciones unificadas, entre otras, de acuerdo con el nivel
de especialidad solicitado. Estos servicios seran prestados en las instalaciones de
los clientes de ETB a nivel nacional.

e Outsourcing para servicios de mesa de ayuda: Son los servicios profesionales
de nivel 1 y nivel 2 encargados de realizar la supervisién, atencion, gestion,
soporte, escalamiento a proveedores y fabricantes, resolucién de fallas, incidentes,
atencion de requerimientos, solucion de problemas, seguimiento y cierre para los
servicios relacionados con redes de comunicacion, telefonia, videoconferencia,
ofimatica y comunicaciones unificadas, entre otras, segun la necesidad presentada
por cada cliente de ETB. Estos servicios podran ser prestados en las instalaciones
del cliente a nivel nacional o desde las instalaciones del Proveedor o en modalidad
de trabajo remoto, segun se requiera.

e Outsourcing para servicios especializados: Estos servicios tendran un nivel de
conocimientos especificos para componentes de Tl como servidores, bases de
datos, almacenamiento, capas medias, aplicaciones, desarrollo, disefio, gestion de
proyectos, administracion y configuracion de plataformas, equipos de red, equipos
de seguridad y operacién de datacenter, asi como el escalamiento a fabricantes
segun las necesidades que el cliente de ETB llegue a requerir. Estos servicios
podran ser prestados en las instalaciones del cliente a nivel nacional o desde las
instalaciones del Proveedor o en modalidad de trabajo remoto, segun se requiera.

e Servicios complementarios: Corresponden a los servicios adicionales como
puesto de trabajo, herramientas de hardware y software requeridas para que los
servicios puedan realizar las funciones, asi como las actividades propias de la
operacion de la Mesa de Servicios. Estos servicios complementarios se solicitan
de acuerdo con la necesidad especifica planteada por ETB para satisfacer
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necesidades propias y las de cada cliente de ETB. Algunas de estas funciones
pueden ser:

e |Interfaz unificada de gestibon de mesa de ayuda y monitoreo
(observabilidad)

e Automatizacion de comunicaciones omnicanal

e Automatizacion de rutinas de captura de evidencia y/o remediacion

3.6.1. REQUISITOS MINIMOS HABILITANTES DEL OFERENTE

El OFERENTE debe responder describiendo de qué forma se cumpliran los
requerimientos adjuntando catalogos, fichas técnicas y demas documentacién que soporte
la respuesta.

EL OFERENTE debe presentar o acreditar con la oferta lo siguiente de caracter
obligatorio:

e El oferente debe entregar con su oferta comercial certificacion ISO 9000
e El oferente debe entregar con su oferta comercial certificacion ISO 20000

3.6.2. EXPERIENCIA MiNIMA HABILITANTE DEL OFERENTE

EL OFERENTE debe acreditar experiencia mediante certificaciones de contratos cuyo
objeto guarde relacién directa con la prestacion del servicio de outsorcing o mesa de
ayuda, que hayan sido suscritos dentro de los dos (2) afios anteriores a la fecha de
presentacion de oferta. Para tal efecto, se acepta minimo una y maximo cinco (5)
certificaciones que sumen $6.000.000.000 pesos (antes de IVA).

3.6.3. REQUISITOS DE LAS CERTIFICACIONES

Deben ser expedidas a nombre del OFERENTE por la empresa o entidad a las que se les
haya prestado el servicio, y ser firmadas por el responsable de la entidad contratante

Expedidas y firmadas, a quien el OFERENTE suministro los bienes o servicios. “Una vez
impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

Debe contener: el objeto asociado a cada una de las lineas de negocio, el afio de
celebracion o ejecucion del contrato y el valor.

Nota 1: cuando EL OFERENTE presente documentos de contratos en los cuales prestd
servicios 0 suministré bienes en cualquier modalidad de asociacion, consorcio o unién
temporal entre otros, el requisito de experiencia a evaluar correspondera unicamente al
porcentaje en que haya participado EL OFERENTE. En tal sentido en la respectiva
certificacion que aporte debera reflejarse el porcentaje de participacién que tuvo en la
asociacion.

Nota 2: en caso de que la experiencia se origine de contratos celebrados entre EL
OFERENTE y ETB, se debe relacionar cada uno de los requisitos solicitados e informar el
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o los numeros de contratos con el fin de verificar el requisito de experiencia solicitado al
interior de ETB.

Nota 3: las certificaciones expedidas en el exterior deben ser emitidas en el idioma del
pais de origen, apostilladas o legalizados y traducidas oficialmente al castellano.

Nota 4: para las certificaciones emitidas en moneda extranjera, ETB realizara la
conversion a pesos colombianos utilizando la Tasa Representativa del Mercado publicada
por el Banco de la Republica de Colombia, en la fecha de suscripcién del contrato o de la
prestacion de servicios conforme a las fechas que obren en cada certificacion.

Nota 5: ETB se reserva el derecho de verificar la informacion suministrada por EL
OFERENTE vy de solicitar las aclaraciones que considere conveniente. En caso de que la
informacién no sea veraz, la oferta sera rechazada.

Nota 6: no se tendran en cuenta experiencias anonimas, asi el CONTRATISTA alegue
razones de confidencialidad.

Nota 7: No se tendran en cuenta auto certificaciones.

3.6.4. REQUISITOS OBLIGATORIOS DE EJECUCION SEGUIMIENTO Y CONTROL

3.6.4.1. Soporte preventa de los servicios o soluciones que forman parte del
acuerdo marco

El Aliado especializado en Servicios profesionales especializados debe ofrecer distintos
mecanismos que soporten el diseio de soluciones, asi como la realizacion de
demostraciones que garanticen la comprension y beneficios operativos alineados con las
necesidades técnicas, operativas y estratégicas de ETB. Estas actividades deben
contribuir a la concrecion de soluciones robustas, estables y alineadas con las
necesidades de ETB y de sus clientes en los casos en los que ETB integra soluciones
tecnoldgicas.  Asi pues, el soporte a la preventa aumenta la probabilidad de que la
solucion ofrecida por el Aliado incremente la posibilidad de que la oferta resulte
técnicamente viable y competitiva, lo que hace que posicione al contratista como un
Aliado Estratégico y no como un proveedor. Sin perjuicio de las actividades que
adicionalmente puede desarrollar el Aliado, las actividades que contribuyen a los objetivos
propuestos son las siguientes:

[1 Disefio de las soluciones precisas, estables, minimizando riesgos, identificando
integraciones necesarias y elementos requeridos para una correcta
implementacién y funcionamiento.

[0 Presentacion de Demos o de pruebas de concepto, lo cual pretende validar la
efectividad de la solucion, lo que permite confianza y seguridad para la adquisicion
con el Aliado Estratégico. Adicionalmente, esto fortalece el relacionamiento de
toda la cadena de abastecimiento hasta la satisfaccion de las necesidades.

[1 Impulsar el performance de ETB mediante el fortalecimiento y la ejecucion de
estrategias de marketing conjunto con el Aliado Estratégico.

[1 Soporte técnico al equipo preventa de ETB

[ Entrenamiento del distribuidor o del fabricante en productos de linea base que
forman parte del ACUERDO MARCO coordinadas previamente con el equipo ETB.

[0 Dimensionamiento técnico de infraestructura y/o servicios de acuerdo con la
necesidad del cliente final ETB, actividad realizada en conjunto con el equipo
preventa ETB.
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Disefio de soluciones tecnoldgicas que cumplan con la expectativa de cliente final.
Actualizacioén de alcance técnico de productos ofertados al equipo preventa ETB
Preparacion de Quotes de fabricantes

Suministro de documentacion técnica de productos y/o servicios ofertados
Escalamiento y solucién con fabricantes en los casos que se requiera

Elaboracién de una propuesta técnica detallada de la tecnologia que sea
compatible con las integraciones que ETB realiza.

Suministro de cronograma general de entrega de las soluciones.

I I o

O

3.6.5. PROCEDIMIENTO PARA ORDENES DE SERVICIO

ETB podra solicitar a los Aliados Estratégicos con ACUERDO MARCO suscrito la
presentacion oferta bajo las mismas condiciones. Dicha oferta debera presentarse dentro
de los 3 dias siguientes a la solicitud o, por medio de la herramienta tecnoldgica indicada,
y debera contener los respectivos descuentos con base en los precios unitarios pactados
en el acuerdo marco. La presentacion de ofertas es obligatoria por parte del Aliado
Estratégico.

Dentro de los dos (2) dias habiles siguientes al recibo de la Oferta, ETB verificara el
cumplimiento de todos los requisitos y, de ser necesario, adelantara la negociacion dentro
de los dos (2) dias habiles siguientes, garantizando la igualdad de condiciones entre los
Aliados de cada grupo. Posteriormente, la orden de servicio sera asignada al Aliado que
ofrezca las mejores condiciones econdmicas.

Si se presenta un empate entre dos o mas ofertas al efectuar la sumatoria de la
ponderacién establecida segun corresponda, ETB utilizara las reglas de forma sucesiva y
excluyente para seleccionar el oferente, de conformidad con lo establecido en el articulo
35 de la Ley 2069 de 2020 reglamentado por el articulo 2.2.1.2.4.2.17 del Decreto 1860
de 2021.

Por lo anterior, el ALIADO debera presentar junto con la oferta la documentacién con la
que pretenda acreditar alguno de los criterios de desempate, con el fin de que, en caso de
presentarse empate la misma sea revisada de conformidad con las reglas de la citada
norma.

Si persiste el empate, como mecanismo aleatorio de desempate, se utilizaran las
siguientes reglas:

e ETB dispondra de balotas debidamente numeradas.

e La numeracién de las balotas iniciara en el numero 1 y continuara en orden
ascendente.

e El delegado de ETB, en presencia de todos los oferentes que se encuentren
empatados en puntos, introducira las balotas numeradas en una bolsa de color negro.

e El numero de balotas introducidas sera el doble del numero de oferentes empatados
en puntos.

e Al momento de la diligencia, los oferentes deberan acreditar la facultad legal para
participar.
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e La participacién para tomar la balota de la bolsa se hara en orden alfabético, teniendo
en cuenta la primera letra del primer apellido o de la razén social del oferente, sea
éste persona natural, juridica, consorcio o union temporal.

e Una vez el oferente tome la balota de la bolsa la tendra en su poder sin hacer publico
el numero sacado, hasta tanto no hayan tomado la balota todos los participantes.

e Posterior a esto, se hara publica la numeracion de las balotas que los oferentes
tienen en su poder.

e El empate se resolvera a favor del oferente que haya sacado la balota marcada con el
mayor numero.

e De todo lo actuado se levantara la respectiva acta, con la firma de todos los
participantes.

Finalizada la revision técnica (cuando aplique) y financiera, se remitira a los aliados el
resultado, indicando si se le asigna o no la orden de pedido y/o servicio.

ETB se reserva el derecho de solicitar cotizacién a un solo Aliado en aquellos casos en
los que se requiera garantizar la continuidad en la prestacién del servicio o cuando sea
necesaria la integracion de soluciones. En tales eventos, ETB debera justificar
internamente las razones objetivas que sustenten dicha decisiéon dentro del marco legal
vigente aplicable a ETB.

De forma previa a la formulaciéon de orden de servicio ETB incorporara los recursos al
contrato y sera requisito para la ejecucion la constitucion de las garantias
correspondientes.

Paragrafo Primero: La solicitud de cotizaciéon constituye una invitacion a los Aliados a
presentar oferta en las condiciones requeridas, incluyendo el descuento respectivo. En
este sentido, ETB no adquiere compromiso alguno de continuar con el procedimiento, ni
de concluirlo mediante la emision de una orden de servicio o pedido. ETB podra dar por
terminado el procedimiento en cualquier momento, sin aceptar oferta alguna y sin que
haya lugar a reconocimiento econdémico para los Aliados, quienes aceptan esta
estipulacion con la presentaciéon de su oferta.

ETB podra suspender o terminar, por decision interna, la solicitud de cotizacion u orden de
compra cuando aparezcan circunstancias que hagan inconveniente la contratacién, tales
como: razones técnicas, operativas, econémicas, de mercado, fuerza mayor, orden de
autoridad competente, acto irresistible de terceros o razones de utilidad o conveniencia
corporativa.

Paragrafo Segundo: Tratandose de drdenes de servicio derivadas de los acuerdos marco
para necesidades de empresas que hagan parte del conjunto empresarial y/o en aquellas
en las que ETB tenga participacion, la Solicitud (que detalle la necesidad, conveniencia,
valor estimado y plazo, entre otros aspectos) y la linea de negocio identificada, deben
remitirse a la Direccion de Abastecimiento o quien haga sus veces, con una antelacién no
menor a diez (10) dias a la necesidad de la expedicion de dicha orden.

3.6.6. DETALLE TECNICO
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La Empresa de Telecomunicaciones de Bogota (ETB) necesita contar con un servicio de
Mesa de Ayuda o Servicios Profesionales Especializados dentro de un contrato marco
para garantizar la continuidad operativa, la satisfaccion del cliente y la eficiencia en la
gestion de sus servicios de telecomunicaciones.

La Mesa de Ayuda es un punto de contacto centralizado esencial para los clientes de
ETB. Su necesidad radica en varios pilares:

[0 Soporte Técnico Rapido y Eficaz: Permite resolver incidentes y fallas técnicas (p.
ej., problemas de conectividad, configuracion de equipos, interrupciones del
servicio) de manera oportuna, minimizando el tiempo de inactividad del cliente.

[0 Atencion a Requerimientos y Solicitudes: Facilita la gestion de solicitudes de
servicio no relacionadas con fallas (p. €j., cambios de planes, adicion de servicios,
consultas sobre facturacién), mejorando la experiencia general del usuario.

[1 Gestion de la Informacion: Actia como un centro de documentacién de incidentes
y problemas, permitiendo a ETB identificar tendencias, cuellos de botella y areas
de mejora en sus servicios y procesos.

[1 Mejora de la Satisfacciéon del Cliente (CSAT): Al ofrecer un canal de comunicacion
y resolucion dedicado, directo y profesional, la Mesa de Ayuda aumenta la
percepcién de calidad y la lealtad de los clientes.

3.6.6.1. Valor Agregado de los Servicios Profesionales Especializados

La inclusién de Servicios Profesionales Especializados dentro del contrato marco es
crucial, especialmente para clientes empresariales 0 servicios que requieren una alta
complejidad. Estos servicios cubren necesidades que van mas alla del soporte de primer
nivel:

[ Intervenciones de Alto Nivel: Proporcionan personal experto para el analisis
profundo, diagndstico y resolucién de problemas complejos y recurrentes que el
soporte estandar no puede solucionar.

[l Consultoria y Disefio de Soluciones: Ofrecen asesoramiento especializado en la
implementacion, optimizacion y migracion de tecnologias (p. ej., redes de fibra
Optica, servicios cloud, soluciones de ciberseguridad), asegurando que los clientes
aprovechen al maximo la infraestructura de ETB.

[0 Cumplimiento de Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA): Garantizan que ETB pueda
cumplir con los SLA mas exigentes pactados con sus clientes, al contar con
recursos técnicos garantizados y de alto expertise disponibles bajo demanda.

3.6.7. LUGAR DE PRESTACION DE SERVICIOS
ETB requiere que el oferente contemple las siguientes ciudades a nivel nacional para la

prestacién de los servicios.
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0 Zona Tipo 1: Corresponden a ciudades principales del territorio nacional

DEPARTAMENTO; ||CIUDAD/MUNICIPIO

Alejandria, Apartadd, Bello, Caldas, Carolina, Caucasia, Cisneros,
Copacabana, ElI Carmen De Viboral, Envigado, Girardota, Guarne,

Antioquia Guatapé, ltagii, La Ceja, La Estrella, Marinilla, Medellin, Retiro,
Rionegro, Sabaneta, San Roque, Santa Rosa De Osos, Santafé De
Antioquia, Venecia.

Atlantico Barranquilla, Galapa, Puerto Colombia, Soledad.

Bogota, D. C. Bogota, D. C.

Bolivar Cartagena

Boyaca Tunja, Sogamoso, Duitama, Paipa.

Caldas Chinchina, La Dorada, Manizales, Villamaria.

Caqueta Florencia

Casanare Yopal

Cauca Popayan

Cérdoba Monteria

Cundinamarca

Cajica, Chia, Cota, Facatativa, Funza, Fusagasuga, Girardot, La
Calera, Madrid, Mosquera, Ricaurte, Sibaté, Soacha, Sopd,
Tocancipa, Villeta, Zipaquira.

Huila Neiva

Magdalena Santa Marta

Meta Acacias, Barranca De Upia, Restrepo, Villavicencio.
Narino Pasto

ggr:ttzr?:er Cucuta, Los Patios, Pamplona, Villa Del Rosario.
Quindio Armenia, Calarca.

elb
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Risaralda Dosquebradas, La Virginia, Pereira, Santa Rosa De Cabal.
Barrancabermeja, Bucaramanga, Floridablanca, Girén, Piedecuesta,
Santander .
San Gil, Socorro.
Sucre Sincelejo.
Tolima Ibagué, Melgar.
Andalucia, Caicedonia, Cali, Candelaria, Cartago, EI Cerrito,
Valle Del Cauca Guadalajara De Buga, Jamundi, Palmira, Sevilla, Tulua, Yumbo,
Zarzal.

0 Zona Tipo 2: Corresponden a ciudades intermedias del territorio nacional

DEPARTAMENTO} | CIUDAD/MUNICIPIO

Amaga, Amalfi, Anori, Barbosa, Belmira, Betania, Bricefio, Buritica,
Canasgordas, Carepa, Chigoroddé, Ciudad Bolivar, Cocorna,
Concepcion, Concordia, Dabeiba, Don Matias, El Bagre, El Santuario,
Entrerrios, Fredonia, Frontino, Granada, Guadalupe, Hispania,
ltuango, Jardin, Jericé, La Pintada, La Unién, Liborina, Maceo,
Antioquia Mutata, Olaya, Penol, Peque, Pueblorrico, Puerto Berrio, Puerto
Nare, Puerto Triunfo, Remedios, Sabanalarga, Salgar, San Andrés De
Cuerquia, San Jeronimo, San José De La Montafa, San Luis, San
Pedro, San Rafael, San Vicente, Santa Barbara, Santo Domingo,
Segovia, Sonson, Sopetran, Tamesis, Tarso, Turbo, Valparaiso,
Vegachi, Yali, Yarumal.

Arauca Arauca, Arauquita, Cravo Norte, Saravena.

Baranoa, Malambo, Ponedera, Sabanagrande, Santo Tomas, Tubara,

Atlantico . ,
Usiacuri.

Barranco De Loba, EI Carmen De Bolivar, Magangué, Santa Rosa

Bolivar
Del Sur, Turbaco.

Berbeo, Betéitiva, Boyaca, Busbanza, Chiquinquira, Chiquiza,
Chitaraque, Chivata, Ciénega, Corrales, Cucaita, El Cocuy, Gameza,
Boyaca Garagoa, Glican, Jenesano, Jericod, La Uvita, Macanal, Miraflores,
Motavita, Nobsa, Oicata, Pachavita, Paez, Pajarito, Paya, Pesca,
Pisba, Puerto Boyaca, Raquira, Rondén, Saboya, Sachica, Samaca,
Santa Maria, Santa Rosa De Viterbo, Santa Sofia, Santana,

07-07.7-F-025-v.7 01/08/2025
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

PR E AD Excelencia
proge e Ambiental

Seras loque creas



mailto:gestioncorrespondencia@etb.com.co

Canales de radicacion oficial: e
Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia

Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

Siachoque, Soata, Socha, Sora, Sutamarchan, Tasco, Tenza, Tinjaca,
Toca, Togui, Topaga, Tunungua, Turmequé, Tutaza, Villa De Leyva.

Aguadas, Belalcazar, Marmato, Marulanda, Neira, Pacora, Palestina,

Caldas Riosucio, Salamina, Supia, Viterbo.

Caqueta Morelia, San Vicente Del Caguan.
Aguazul, Mani, Monterrey, Paz De Ariporo, Pore, Sabanalarga,

Casanare . .
Tauramena, Trinidad, Villanueva.

Cauca Puerto Tejada, Santander De Quilichao.

Cesar Aguachica, Agustin Codazzi, Becerril, Bosconia, El Copey, El Paso,
La Jagua De lbirico, La Paz, Pelaya, Valledupar.

Chocé Acandi, Alto Bauddé, Bahia Solano, Istmina, Medio Baudo, Nuqui,
Quibdd, Rio Quito.

, Cereté, Chinu, Lorica, Los Coérdobas, Montelibano, Monitos, Planeta
Cordoba

Rica, Sahagun, San Antero.

Agua De Dios, Beltran, Bojaca, Cabrera, Carmen De Carupa,
Choachi, Choconta, EI Colegio, Fomeque, Fosca, Fuquene,
Gachancipa, Granada, Guayabetal, Gutiérrez, La Mesa, La Palma, La
Vega, Narifio, Nilo, Pacho, Pandi, San Antonio Del Tequendama, San
Francisco, Silvania, Simijaca, Subachoque, Susa, Tabio, Tenjo,
Tocaima, Villa De San Diego De Ubaté, Villapinzon.

Cundinamarca

Guainia Inirida

Acevedo, Agrado, Baraya, Campoalegre, Colombia, Garzon,
Huila Guadalupe, Hobo, Isnos, La Argentina, Palermo, Palestina, Pitalito,
Santa Maria, Tello.

La Guajira Fonseca, Maicao, Riohacha, San Juan Del Cesar, Villanueva.

Magdalena Algarrobo, Ciénaga, El Pifién, Sabanas De San Angel, Salamina.

Castilla La Nueva, Cumaral, Granada, Puerto Gaitan, Puerto Lleras,

Meta Puerto Lépez, San Martin, Vistahermosa.

Chachagli, Cumbitara, Guaitarilla, La Cruz, Narino, Puerres, Tumaco,

Narino
Yacuanquer.
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Norte De Bucarasica, Cacota, Cucutilla, El Tarra, El Zulia, Ocana, Pamplonita,
Santander San Calixto, San Cayetano.
Putumayo Mocoa, Sibundoy.
- Circasia, Filandia, Génova, La Tebaida, Montenegro, Pijao,
Quindio .
Quimbaya, Salento.
Risaralda Guatica, Quinchia.
Albania, Aratoca, Barbosa, Barichara, Capitanejo, Cerrito,
Santander Concepcion, Contratacion, EI Guacamayo, Gambita, Gluepsa, Jordan,
La Belleza, Lebrija, Macaravita, Malaga, Ocamonte, Paramo,
Pinchote, Puerto Wilches, Sabana De Torres, Tona.
Sucre Corozal, Covenias, El Roble, Sampués, Santiago De Tolu.

Alpujarra, Ambalema, Armero, Carmen De Apicala, Chaparral,
Tolima Espinal, Flandes, Guamo, Honda, Lérida, Mariquita, Planadas,
Roncesvalles, Valle De San Juan.

Ansermanuevo, Buenaventura, Bugalagrande, Dagua, Florida,
Guacari, La Unién, La Victoria, Pradera, Roldanillo, San Pedro,
Truijillo, Ulloa, Yotoco.

Valle Del Cauca

Vichada Puerto Carreiio

0 Zona Tipo 3: Corresponden a municipios mas apartados del territorio nacional

DEPARTAMENTO; {|CIUDAD/MUNICIPIO

Amazonas Leticia, Puerto Narifio.

Abejorral, Abriaqui, Andes, Angeldpolis, Angostura, Anza, Arboletes,
Argelia, Armenia, Betulia, Caceres, Caicedo, Campamento, Caracoli,
Caramanta, Ebéjico, Giraldo, Gbmez Plata, Heliconia, Montebello,
Antioquia Murindd, Narifio, Nechi, Necocli, San Carlos, San Francisco, San
Juan De Uraba, San Pedro De Uraba, Taraza, Titiribi, Toledo,
Uramita, Urrao, Valdivia, Vigia Del Fuerte, Yolombé, Yondo,
Zaragoza.

Arauca Fortul, Puerto Rondén, Tame.
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Archipiélago De

San
Providencia, San Andrés.
Andrés Y
Providencia
Campo De La Cruz, Candelaria, Juan De Acosta, Luruaco, Manati,
Atlantico Palmar De Varela, Piojo, Polonuevo, Repeldon, Sabanalarga, Santa
Lucia, Suan.
Achi, Altos Del Rosario, Arenal, Arjona, Arroyohondo, Calamar,
Cantagallo, Cicuco, Clemencia, Cérdoba, EI Guamo, El Pefidn, Hatillo
De Loba, Mahates, Margarita, Maria La Baja, Mompds, Montecristo,
Bolivar Morales, Norosi, Pinillos, Regidor, Rio Viejo, San Cristobal, San

Estanislao, San Fernando, San Jacinto, San Jacinto Del Cauca, San
Juan Nepomuceno, San Martin De Loba, San Pablo, Santa Catalina,
Santa Rosa, Simiti, Soplaviento, Talaigua Nuevo, Tiquisio, Turbana,
Villanueva, Zambrano.

Almeida, Aquitania, Arcabuco, Belén, Boavita, Bricefio, Buenavista,
Caldas, Campohermoso, Cerinza, Chinavita, Chiscas, Chita, Chivor,
Combita, Coper, Covarachia, Cubara, Cuitiva, El Espino, Firavitoba,
Floresta, Gachantiva, Guacamayas, Guateque, Guayatq, Iza, La
Capilla, La Victoria, Labranzagrande, Maripi, Mongua, Mongui,
Boyaca Moniquira, Muzo, Nuevo Coldn, Otanche, Panqueba, Pauna, Paz De
Rio, Quipama, Ramiriqui, San Eduardo, San José De Pare, San Luis
De Gaceno, San Mateo, San Miguel De Sema, San Pablo De Borbur,
Sativanorte, Sativasur, Socota, Somondoco, Soraca , Sotaquira,
Susacon, Sutatenza, Tibana, Tibasosa, Tipacoque, Tota, Tuta,
Umbita, Ventaquemada, Viracacha, Zetaquira.

Anserma, Aranzazu, Filadelfia, La Merced, Manzanares, Marquetalia,
Caldas Municipio de Pensilvania, Norcasia, Risaralda, Samana, San José,
Victoria.

Albania, Belén De Los Andaquies, Caqueta puerto Rico, Cartagena
Caqueta Del Chaira, Curillo, El Doncello, El Pauijil, La Montaita, Milan, San
José Del Fragua, Solano, Solita, Valparaiso.

Chameza, Hato Corozal, La Salina, Nunchia, Orocué, Recetor,

Casanare , . .
Sacama, San Luis De Palenque, Tamara.
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Almaguer, Argelia, Balboa, Bolivar, Buenos Aires, Cajibio, Caldono,
Caloto, Corinto, El Tambo, Florencia, Guachené, Guapi, Inza,
Jambalo, La Sierra, La Vega, Lépez, Mercaderes, Miranda, Morales,
Padilla, Paez, Patia, Piamonte, Piendamo, Puracé, Rosas, San
Sebastian, Santa Rosa, Silvia, Sotara, Suarez, Sucre, Timbio,
Timbiqui, Toribio, Totoro, Villa Rica.

Cauca

Astrea, Chimichagua, Chiriguana, Curumani, Gamarra, Gonzalez, La
Cesar Gloria, Manaure, Pailitas, Pueblo Bello, Rio De Oro, San Alberto, San
Diego, San Martin, Tamalameque.

Atrato, Bagado, Bajo Baudod, Bojaya, Carmen Del Darién, Cértegui,
Condoto, El Cantén Del San Pablo, El Carmen De Atrato, El Litoral

Chocéo Del San Juan, Jurado, Llord, Medio Atrato, Medio San Juan, Novita,
Rio Iro, Riosucio, San José Del Palmar, Sipi, Tado, Unguia, Union
Panamericana.

Ayapel, Buenavista, Canalete, Chima, Ciénaga De Oro, Cotorra, La
Apartada, Momil, Pueblo Nuevo, Puerto Escondido, Puerto Libertador,
Purisima, San Andrés Sotavento, San Bernardo Del Viento, San
Carlos, San José De Uré, San Pelayo, Tierralta, Tuchin, Valencia.

Cordoba

Alban, Anapoima, Anolaima, Apulo, Arbelaez, Bituima, Cachipay,
Caparrapi, Caqueza, Chaguani, Chipaque, Cogua, Cucunuba, El
Penodn, El Rosal, Gachala, Gacheta, Gama, Guacheta, Guaduas,
Guasca, Guataqui, Guatavita, Guayabal De Siquima, Jerusalén,
Junin, La Pena, Lenguazaque, Macheta, Manta, Medina, Nemocodn,
Cundinamarca Nimaima, Nocaima, Paime, Paratebueno, Pasca, Puerto Salgar, Puli,
Quebradanegra, Quetame, Quipile, San Bernardo, San Cayetano,
San Juan De Rio Seco, Sasaima, Sesquilé, Suesca, Supata,
Sutatausa, Tausa, Tena, Tibacuy, Tibirita, Topaipi, Ubala, Ubaque,
Une, Utica, Venecia, Vergara, Viani, Villagdmez, Viota, Yacopi,
Zipacon.

Guaviare Calamair, El Retorno, Miraflores, San José Del Guaviare.

Aipe, Algeciras, Altamira, Elias, Gigante, Iquira, La Plata, Nataga,
Huila Oporapa, Paicol, Pital, Rivera, Saladoblanco, San Agustin, Suaza,
Tarqui, Teruel, Tesalia, Timana, Villavieja, Yaguara.

Albania, Barrancas, Dibulla, Distraccion, El Molino, Hatonuevo, La

La Guajira Jagua Del Pilar, Manaure, Uribia, Urumita.
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Aracataca, Ariguani, Cerro De San Antonio, Chibolo, Concordia, El
Banco, El Retén, Fundacion, Guamal, Nueva Granada, Pedraza,
Magdalena Pijino Del Carmen, Pivijay, Plato, Puebloviejo, Remolino, San
Sebastian De Buenavista, San Zenon, Santa Ana, Santa Barbara De
Pinto, Sitionuevo, Tenerife, Zapayan, Zona Bananera.

Cabuyaro, Cubarral, El Calvario, El Castillo, El Dorado, Fuente De
Oro, Guamal, La Macarena, Lejanias, Mapiripan, Mesetas, Puerto
Concordia, Puerto Rico, San Carlos De Guaroa, San Juan De Arama,
San Juanito, Uribe.

Meta

Alban, Aldana, Ancuya, Arboleda, Barbacoas, Belén, Buesaco, Coldn,
Consaca, Contadero, Cérdoba, Cuaspud, Cumbal, El Charco, El
Penol, El Rosario, El Tablon De Gémez, El Tambo, Francisco Pizarro,
Funes, Guachucal, Gualmatan, lles, Imués, Ipiales, La Florida, La
Narino Llanada, La Tola, La Unién, Leiva, Linares, Los Andes, Magui,
Mallama, Mosquera, Olaya Herrera, Ospina, Policarpa, Potosi,
Providencia, Pupiales, Ricaurte, Roberto Payan, Samaniego, San
Bernardo, San Lorenzo, San Pablo, San Pedro De Cartago, Sandona,
Santa Barbara, Santacruz, Sapuyes, Taminango, Tangua, Tuquerres.

Abrego, Arboledas, Bochalema, Cachira, Chinacota, Chitaga,
Convencion, Durania, El Carmen, Gramalote, Hacari, Herran, La
Esperanza, La Playa, Labateca, Lourdes, Mutiscua, Puerto
Santander, Ragonvalia, Salazar, Santiago, Sardinata, Silos, Teorama,
Tibu, Toledo, Villa Caro.

Norte De
Santander

Coldn, Orito, Puerto Asis, Puerto Caicedo, Puerto Guzman, Puerto
Putumayo Leguizamo, San Francisco, San Miguel, Santiago, Valle Del
Guamuez, Villagarzon.

Quindio Buenavista, Cordoba.

Apia, Balboa, Belén De Umbria, La Celia, Marsella, Mistraté, Pueblo

Risaralda Rico, Santuario.

Aguada, Betulia, Bolivar, Cabrera, California, Carcasi, Cepita,
Charala, Charta, Chima, Chipata, Cimitarra, Confines, Coromoro,
Curiti, EI Carmen De Chucuri, El Pendn, El Playén, Encino, Enciso,
Florian, Galan, Guaca, Guadalupe, Guapota, Guavata, Hato, Jesus
Maria, La Paz, Landazuri, Los Santos, Matanza, Mogotes,
Molagavita, Oiba, Onzaga, Palmar, Palmas Del Socorro, Puente
Nacional, Puerto Parra, Rionegro, San Andrés, San Benito, San
Joaquin, San José De Miranda, San Miguel, San Vicente De Chucuri,
Santa Barbara, Santa Helena Del Opén, Simacota, Suaita, Sucre,
Surata, Valle De San José, Vélez, Vetas, Villanueva, Zapatoca.

Santander
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Buenavista, Caimito, Chalan, Coloso, Galeras, Guaranda, La Unién,
Los Palmitos, Majagual, Morroa, Ovejas, Palmito, San Benito Abad,
San Juan De Betulia, San Luis De Sincé, San Marcos, San Onofre,

San Pedro, Sucre, Tolu Viejo.

Sucre

Alvarado, Anzoategui, Ataco, Cajamarca, Casabianca, Coello,
Coyaima, Cunday, Dolores, Falan, Fresno, Herveo, Icononzo, Libano,
Tolima Murillo, Natagaima, Ortega, Palocabildo, Piedras, Prado, Purificacion,
Rioblanco, Rovira, Saldafna, San Antonio, San Luis, Santa Isabel,
Suarez, Venadillo, Villahermosa, Villarrica.

Alcala, Argelia, Bolivar, Calima, El Aguila, El Cairo, El Dovio, Ginebra,
Valle Del Cauca La Cumbre, Obando, Riofrio, Toro, Valle Del Caucarestrepo,
Versalles, Vijes.

Vaupés Caruru, Mita, Taraira.

Vichada Cumaribo, La Primavera, Santa Rosalia.

3.6.8. SERVICIOS DE OUTSORCING

Como parte del modelo de servicio ofertado por el OFERENTE en la Propuesta
Econdmica, se debe tener en cuenta que el alcance los servicios profesionales debe
permitir cubrir las necesidades de los clientes de ETB para su operacion. En aquellos
casos donde los requerimientos especificos de los clientes de ETB no estén amparados
dentro de los servicios profesionales y/o complementarios descritos en este capitulo, se
procedera de acuerdo con lo estipulado en el apartado ITEMS NO PREVISTOS.

[l Ingenieros residentes

IRRD1 - Servicio de Residente | en redes de Comunicaciones_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electronico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica,
en redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente
de sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel académico

Certificaciones o
cursos

Curso terminado de ITIL Foundation V3 y/o V4, o curso de redes o
de preparacion para examen CCNA, y cualquier curso en particular
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adicional de acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de
ETB.
Tiempo de Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
R . cliente de ETB, en donde demuestre la ejecucion de las funciones,
experiencia . . . . .
actividades y responsabilidades incluidas en este capitulo.
e Dominio de protocolos de comunicacion y de gestion de red.
e Conocimientos en centrales telefonicas, equipos de computos,
Data center, equipos firewall, TV, Video Vvigilancia,
Videoconferencia, equipos de enrutamiento, switch, telefonia
publica (E1, PRI, BRI, ADSL), Direccionamiento IP, VolIP,
Soluciones IP.
e Conocimiento en topologias de red LAN, WLAN, WAN vy
o tecnologias como MPLS, Frame Relay, VSAT, SCPC, Clear
Conocimientos Channel, MetroLAN, SDH, ATM.
especificos
e Conocimiento en sistemas operativos, cableado estructurado,
redes alambricas e inalambricas.
e Manejo de herramientas de andlisis y diagndstico de trafico de
red.
e Manejo de software de administracion, gestion y monitoreo de
redes.
e Conocimientos del protocolo IPV6.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Administrar, gestionar, configurar y dar soporte a redes de
comunicacion de datos.
Funciones, e Manejo de redes de comunicacion de datos de tipo LAN,
actividades y WLAN, WAN, MAN.
responsabilidades
e Administrar, gestionar y dar soporte a tecnologias de red tipo
SDN y SDWAN.
e Disefar, implementar e instalar redes de datos.
e Gestionar la migracioén de la red de datos al protocolo IPv6.
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e Administracion, gestién, configuracién y soporte de sistemas de
control de acceso a la red NAC.

e Realizar administracion y gestién remota y virtualizacién de
entornos de trabajo.

e Administracion y monitoreo de equipos activos de los servicios,
trafico de red, disponibilidad, rendimiento y calidad de los
dispositivos de red.

e Documentar las acciones, actividades, procedimientos técnicos
y administrativos que se realicen en la operacién de los
servicios.

e Analisis de registro de eventos.

e Apoyar la definicién del plan de seguridad de red y gestion,
administracion y monitoreo a nivel de seguridad en redes de
datos.

e |dentificacién y analisis de vulnerabilidades de la red.
e Apoyo en la definicién de directivas a nivel de red.
e Proponer acciones de mejora para el desempefio de la red.

e [Escalamiento y seguimiento de soporte y garantia a fabricantes
0 a proveedores.

e Generar reportes e informes con la periodicidad segun
necesidades establecidas por el cliente de ETB.

e Coordinacion transversal para la operacién de las soluciones
que ETB entrega a los clientes.

e Coordinar acciones de solucion y/o restablecimiento de
servicios.

e FElaborar y ejecutar plan de aseguramiento preventivo.
e Aseguramiento de calidad del servicio.
e Realiza seguimiento al cumplimiento de los ANS

e Realizar minimo una reunién mensual, y entregar los informes
requeridos con la periodicidad acordada.
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IRRD2 - Servicio de Residente Il en redes de Comunicaciones_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines. Deseable
especializacién o maestria en gestion de redes de datos y afines.

Nivel académico

Certificacion vigente CCNA o JNCIA o JUNO o HCNA o ECS
(Campus EXOS Switching & Routing) o equivalente en otros
Certificaciones o fabricantes, o Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation, o
cursos curso o Certificacion vigente IPV6, y cualquier certificacion vigente
adicional en particular, de acuerdo con el requerimiento especifico
del cliente de ETB.

Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre la ejecucion de las funciones,
actividades y responsabilidades incluidas en este capitulo.

Tiempo de
experiencia

e Dominio de protocolos de comunicacién y de gestion de red.

e Conocimientos en centrales telefénicas, equipos de computos,
Data center, equipos firewall, TV, Video Vvigilancia,
Videoconferencia, equipos de enrutamiento, switch, telefonia
publica (E1, PRI, BRI, ADSL), Direccionamiento IP, VolIP,
Soluciones IP.

e Conocimiento en topologias de red LAN, WLAN, WAN,

tecnologias como MPLS, Frame Relay, VSAT, SCPC, Clear
Conocimientos Channel, MetroLAN, SDH, ATM vy protocolos de enrutamiento
especificos RIP, IGRP, OSPF, EIGR, BGP.

e Conocimiento en sistemas operativos, cableado estructurado,
redes alambricas e inalambricas.

e Manejo de herramientas de andlisis y diagndstico de trafico de
red.

e Manejo de software de administracion, gestion y monitoreo de
redes.

e Conocimientos avanzados del protocolo IPV6.
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Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

° Administrar, gestionar, configurar y dar soporte a redes de
comunicacion de datos.

° Manejo de redes de comunicacion de datos de tipo LAN,
WLAN, WAN, MAN.

) Administrar, gestionar y dar soporte a tecnologias de red
tipo SDN y SDWAN.

° Disenar, implementar e instalar redes de datos.
° Gestionar la migracion de la red de datos al protocolo IPv6.
° Administracion, gestion, configuracion y soporte de sistemas

de control de acceso a la red NAC.

) Realizar administracion y gestion remota y virtualizacién de
entornos de trabajo.

Funciones, ) Administracién y monitoreo de equipos activos de los
actividades y servicios, ftrafico de red, disponibilidad, rendimiento vy
responsabilidades calidad de los dispositivos de red.

° Documentar las acciones, actividades, procedimientos

técnicos y administrativos que se realicen en la operacion
de los servicios.

° Analisis de registro de eventos.

° Apoyar la definicion del plan de seguridad de red y gestion,
administracién y monitoreo a nivel de seguridad en redes de
datos.

° Identificacion y analisis de vulnerabilidades de la red.

° Apoyo en la definicion de directivas a nivel de red.

° Proponer acciones de mejora para el desempefio de la red.

° Escalamiento y seguimiento de soporte y garantia a

fabricantes o a proveedores.

° Generar reportes e informes con la periodicidad segun
necesidades establecidas por el cliente de ETB.
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° Coordinacién transversal para la operacion de las
soluciones que ETB entrega a los clientes.

° Coordinar acciones de solucién y/o restablecimiento de
servicios.

) Elaborar y ejecutar plan de aseguramiento preventivo.

° Aseguramiento de calidad del servicio.

° Realiza seguimiento al cumplimiento de los ANS

° Realizar minimo una reunién mensual, y entregar los

informes requeridos con la periodicidad acordada.

IRRD3 - Servicio de Residente lll en redes de Comunicaciones_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines. Con
especializacion y/o maestria en gestion de redes de datos y afines.

e Certificacion vigente CCNP o Routing & Switching o JNCIA
o JUNO o JNCIS-SP o HCNA o ECS (Campus EXOS
Switching & Routing) o equivalente en otros fabricantes,

e Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation,
Certificaciones o
cursos e Certificacion vigente IPV6,

e Certificacion vigente en seguridad informatica,

e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Mas de 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre la ejecucion de las funciones,
actividades y responsabilidades incluidas en este capitulo.

Tiempo de
experiencia

e Dominio de protocolos de comunicacién y de gestion de red.
Conocimientos

especificos e Conocimientos en centrales telefénicas, equipos de computos,

Data center, equipos firewall, TV, Video Vvigilancia,
Videoconferencia, equipos de enrutamiento, switch, telefonia
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publica (E1, PRI, BRI, ADSL), Direccionamiento IP, VolIP,
Soluciones IP.

e Conocimiento en topologias de red LAN, WLAN, WAN,
tecnologias como MPLS, Frame Relay, VSAT, SCPC, Clear
Channel, MetroLAN, SDH, ATM vy protocolos de enrutamiento
RIP, IGRP, OSPF, EIGR, BGP.

e Conocimiento en sistemas operativos, cableado estructurado,
redes alambricas e inalambricas.

e Manejo de herramientas de andlisis y diagndstico de trafico de
red.

e Manejo de software de administracion, gestion y monitoreo de
redes.

e Conocimientos avanzados del protocolo IPV6.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Administrar, gestionar, configurar y dar soporte a redes de
comunicacion de datos.

e Manejo de redes de comunicacion de datos de tipo LAN,
WLAN, WAN, MAN.

e Administrar, gestionar y dar soporte a tecnologias de red tipo
SDN y SDWAN.

Funciones,

.. e Disenar, implementar e instalar redes de datos.
actividades y

responsabilidades |e¢ Conocimientos y capacidades para realizar la migracion de la
red de datos al protocolo IPv6.

e Administracion, gestidn, configuracion y soporte de sistemas de
control de acceso a la red NAC.

e Realizar administracion y gestion remota y virtualizacion de
entornos de trabajo.

e Administracion y monitoreo de equipos activos de los servicios,
trafico de red, disponibilidad, rendimiento y calidad de los
dispositivos de red.
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e Documentar las acciones, actividades, procedimientos técnicos
y administrativos que se realicen en la operacién de los
servicios.

e Analisis de registro de eventos.

e Apoyar la definicion del plan de seguridad de red y gestion,
administracion y monitoreo a nivel de seguridad en redes de
datos.

e |dentificacién y analisis de vulnerabilidades de la red.
e Apoyo en la definicién de directivas a nivel de red.
e Proponer acciones de mejora para el desempefio de la red.

e Escalamiento y seguimiento de soporte y garantia a fabricantes
0 a proveedores.

e Generar reportes e informes con la periodicidad segun
necesidades establecidas por el cliente de ETB.

e Coordinacion transversal para la operacion de las soluciones
que ETB entrega a los clientes.

e Coordinar acciones de solucion y/o restablecimiento de
servicios.

e FElaborar y ejecutar plan de aseguramiento preventivo.
e Aseguramiento de calidad del servicio.
e Realiza seguimiento al cumplimiento de los ANS

e Realizar minimo una reunién mensual, y entregar los informes
requeridos con la periodicidad acordada.

e Actividades de formacion y acompafamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

O Mesas de servicios IT

IMST1 - Servicio de Mesa de Aiuda iNiveI 1- N1i_
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De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

e Aptitud de servicio al cliente de manera telefénica.
e Excelente manejo de relaciones interpersonales

e Disciplina, organizacién, responsabilidad, proactividad,
analisis,

e creatividad, innovacién, adaptacion al cambio, trabajo en
equipo,

e ¢ética, planificacion, liderazgo, comunicacion oral, escrita,
compromiso

e e iniciativa.

Habilidades y e Capacidad para seguimiento de instrucciones
destrezas
e Disposicién para el trabajo bajo presion

e Habilidades de digitacion

e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas
(Procesamiento de

e datos, hojas de calculo, herramientas de presentacion
multimedia,

e programas de e-mail, bases de Datos)
e Habilidades de consulta en Internet

e Capacidad de analisis y organizacion de dato.

Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras), ensamble y

Tiempo de
Experiencia
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arquitectura de computadores, instalacién de software y aplicacién
de programas.

e Formaciéon en Atencidén al Cliente duraciéon minimo 8 horas, o el
proveedor debera brindarles la capacitacién de minimo 8 horas

o en servicio al cliente.
Conocimientos

especificos e Resolucion de incidentes en primer nivel guiando al usuario o
tomando control remoto de la PC.

e Conocimiento en herramientas ITSM para gestion de tickets.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Atencion de Consultas:

o0 Buscar la informacion en la base de datos de que
disponga (intranet, bases de conocimientos)

o Orientar hasta resolver la consulta

o Escalar al coordinador de la Mesa de Servicios en el
caso que el requerimiento no esté tipificado.

Funciones, e Atencion de Incidentes:
actividades y
responsabilidades o Identificar la situacion y clasificar el tipo de incidente,

o Escalar el incidente a los agentes de soporte en sitio en
caso de no poder resolverlo.

o Efectuar el seguimiento apropiado del ticket hasta su
resoluciéon

o Confirmar con el usuario la aceptacion del cierre en caso
de que el incidente haya sido solucionado.

e Atencion de Solicitudes de Servicio:

o Registrar la solicitud con su respectivo numero de ticket
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o Escalar el ticket al area adecuada con la informacién
completa y formularios adjuntos en caso de que sean
necesarios.

o Coordinar la gestion de la solicitud internamente o con
terceros en caso de ser necesario.

o Efectuar el seguimiento apropiado a cada solicitud hasta
su resolucion

o Notificar al usuario acerca del estado de sus solicitudes.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con
la atencion de primer nivel para servicios de TI.

IMST2 — Servicio de Mesa de Aiuda iNiveI 1-N1 i_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o0 superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

e Aptitud de servicio al cliente de manera telefénica.
e Excelente manejo de relaciones interpersonales

e Disciplina, organizacién, responsabilidad, proactividad,

analisis,
Habilidades y e creatividad, innovacién, adaptacion al cambio, trabajo en
destrezas equipo,

e ética, planificacion, liderazgo, comunicacion oral, escrita,
compromiso

e e iniciativa.

e Capacidad para seguimiento de instrucciones
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e Disposicién para el trabajo bajo presion
e Habilidades de digitacién

e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas
(Procesamiento de

e datos, hojas de calculo, herramientas de presentacion
multimedia,

e programas de e-mail, bases de Datos)
e Habilidades de consulta en Internet

e Capacidad de andlisis y organizacion de dato.

Entre 2 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de cémputo,
Experiencia soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras), ensamble y
arquitectura de computadores, instalacién de software y aplicacién
de programas.

e Formacion en Atencién al Cliente duracion minimo 8 horas, o el
proveedor debera brindarles la capacitacidon de minimo 8 horas
en servicio al cliente.

Conocimientos e Resolucién de incidentes en primer nivel guiando al usuario o
especificos tomando control remoto de la PC.

e Conocimiento en herramientas ITSM para gestion de tickets.

e Conocimiento en herramienta Office 365.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Atencion de Consultas:

Funciones,
actividades y
responsabilidades

o0 Buscar la informacion en la base de datos de que
disponga (intranet, bases de conocimientos)

o Orientar hasta resolver la consulta

o Escalar al coordinador de la Mesa de Servicios en el
caso que el requerimiento no esté tipificado.
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e Atencion de Incidentes:
o Identificar la situacion y clasificar el tipo de incidente,

o Escalar el incidente a los agentes de soporte en sitio en
caso de no poder resolverlo.

o Efectuar el seguimiento apropiado del ticket hasta su
resolucion

o Confirmar con el usuario la aceptacion del cierre en caso
de que el incidente haya sido solucionado.

e Atencion de Solicitudes de Servicio:
o Registrar la solicitud con su respectivo numero de ticket

o Escalar el ticket al area adecuada con la informacién
completa y formularios adjuntos en caso de que sean
necesarios.

o Coordinar la gestion de la solicitud internamente o con
terceros en caso de ser necesario.

o Efectuar el seguimiento apropiado a cada solicitud hasta
Su resolucion

o Notificar al usuario acerca del estado de sus solicitudes.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con
la atencion de primer nivel para servicios de TI.

IMST3 - Servicio de Mesa de A‘uda iNiveI 1- N1‘_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico
Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,

Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
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sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

e Aptitud de servicio al cliente de manera telefénica.
e Excelente manejo de relaciones interpersonales

e Disciplina, organizacién, responsabilidad, proactividad,
analisis,

e creatividad, innovacion, adaptaciéon al cambio, trabajo en
equipo,

e ética, planificacion, liderazgo, comunicacion oral, escrita,
compromiso

e e iniciativa.

Habilidades y e Capacidad para seguimiento de instrucciones
destrezas
e Disposicidn para el trabajo bajo presion
e Habilidades de digitacién
e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas
(Procesamiento de
e datos, hojas de calculo, herramientas de presentacion
multimedia,
e programas de e-mail, bases de Datos)
e Habilidades de consulta en Internet
e Capacidad de analisis y organizacion de dato.
Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de | mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de cémputo,
Experiencia soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras), ensamble y

arquitectura de computadores, instalacion de software y aplicacion
de programas.

Conocimientos
especificos

e Formacion en Atencion al Cliente duraciéon minimo 8 horas, o el
proveedor debera brindarles la capacitacién de minimo 8 horas
en servicio al cliente.
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e Resolucién de incidentes en primer nivel guiando al usuario o
tomando control remoto de la PC.

e Conocimiento en herramientas ITSM para gestion de tickets.

e Conocimiento en Office 365 y manejo de creacion de cuentas
perfiles dentro de la empresa en diferentes aplicaciones.

Funciones,
actividades y
responsabilidades

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Atencion de Consultas:

0 Buscar la informacién en la base de datos de que
disponga (intranet, bases de conocimientos)

o Orientar hasta resolver la consulta

o Escalar al coordinador de la Mesa de Servicios en el
caso que el requerimiento no esté tipificado.

e Atencion de Incidentes:
o lIdentificar la situacién y clasificar el tipo de incidente,

o Escalar el incidente a los agentes de soporte en sitio en
caso de no poder resolverlo.

o Efectuar el seguimiento apropiado del ticket hasta su
resolucion

o Confirmar con el usuario la aceptacion del cierre en caso
de que el incidente haya sido solucionado.

e Atencion de Solicitudes de Servicio:
o0 Registrar la solicitud con su respectivo numero de ticket

o Escalar el ticket al area adecuada con la informacion
completa y formularios adjuntos en caso de que sean
necesarios.

o Coordinar la gestion de la solicitud internamente o con
terceros en caso de ser necesario.

Seras loque creas
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o Efectuar el seguimiento apropiado a cada solicitud hasta
su resolucion

o Notificar al usuario acerca del estado de sus solicitudes.

Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con la
atencién de primer nivel para servicios de TI.

IMSS1 - Servicio de Soiorte en Sitio iNiveI 2 - NZi_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

e Aptitud de servicio al cliente de manera presencial.
e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de
datos, hojas de calculo, herramientas de presentacién multimedia,

e programas de e-mail, bases de Datos)

Habilidades y
destrezas e Habilidades de consulta en Internet.
e Solucién de problemas técnicos de PCs relacionados, pero no
limitado con software (sistema operativo, aplicaciones) y
hardware (periféricos).
e Habilidades analiticas y de comunicacion.
Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras), ensamble y

arquitectura de computadores, instalacion de software y aplicacién
de programas.
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e Manejo y experiencia de sistemas operativos para usuario final
(Windows, Linux, Mac) y componentes de hardware para
PCs/servidores.

e Recuperacion de datos.

e Configuracion de redes inalambricas.
Conocimientos e Formateo de equipos informaticos.
especificos e Actualizacion de software y firmware.

e Supervisar herramientas para solucion de incidencias.
e Conocimientos basicos de redes.

e Conocimiento en ensamble de computadores.

e Conocimientos en Office 365

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Identificar y diagnosticar incidentes.

e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
Servicios en caso de ser necesario un cambio de
categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucion de los problemas.

Funciones, e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
actividades y del estatus de la resolucion de los incidentes.

responsabilidades . .
P e Controlar el software y hardware instalado y eliminar el

mismo en caso de no estar autorizado una vez ha sido
validado con el coordinador.

e |Instalar equipos de respaldo reemplazando aquellos que
estan sujetos a reparaciones de hardware.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) segun lineamientos del coordinador.

e Realizar el mantenimiento preventivo cuando se requiera y
correctivo de los equipos del inventario. Para los casos en
que se requiera un repuesto el servicio correctivo sera
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previamente autorizado y en caso de no existir el repuesto se
debe informar al cliente de ETB para que proceda a su
consecucion.

e Recuperar la informacién de los equipos originales, a los
equipos de reemplazo hasta que se ejecute la reparacion
respectiva.

e Realizar las Instalaciones masivas de equipos de
microinformatica.

e Realizar y/o apoyar las Instalaciones masivas de software en
los equipos de microinformatica.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion de soporte en sitio.

Estas actividades pueden ser realizadas por los técnicos de
escaner/impresoras, técnicos de soporte, Servidores/Redes, Salas
de Audiencias que se encuentren disponibles sin asignaciones de
casos, el Técnico Coordinador determinara segun sea el caso.

IMSSZ - Servicio de Soiorte en Sitio iNiveI 2 - NZi_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

e Aptitud de servicio al cliente de manera presencial.
e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de

datos, hojas de calculo, herramientas de presentacién multimedia,

Habilidades y e programas de e-mail, bases de Datos)
destrezas
e Habilidades de consulta en Internet.

e Solucién de problemas técnicos de PCs relacionados, pero no
limitado con software (sistema operativo, aplicaciones) y
hardware (periféricos).
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e Habilidades analiticas y de comunicacion.

Entre 1 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras), ensamble y
arquitectura de computadores, instalacién de software y aplicacién
de programas.

e Manejo y experiencia de sistemas operativos para usuario final
(Windows, Linux, Mac) y componentes de hardware para
PCs/servidores.

e Recuperacion de datos.

e Configuracion de redes inalambricas.
Conocimientos e Formateo de equipos informaticos.
especificos e Actualizacion de software y firmware.

e Supervisar herramientas para solucion de incidencias.
e Conocimientos basicos de redes.

e Conocimiento en ensamble de computadores.

e Conocimientos en Office 365

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Identificar y diagnosticar incidentes.

e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
Servicios en caso de ser necesario un cambio de

Funciones, categorizacion.

actividades y

> . e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
responsabilidades

con los clientes durante la resolucion de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucién de los incidentes.

e Controlar el software y hardware instalado y eliminar el
mismo en caso de no estar autorizado una vez ha sido
validado con el coordinador.
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e |Instalar equipos de respaldo reemplazando aquellos que
estan sujetos a reparaciones de hardware.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) segun lineamientos del coordinador.

e Realizar el mantenimiento preventivo cuando se requiera y
correctivo de los equipos del inventario. Para los casos en
que se requiera un repuesto el servicio correctivo sera
previamente autorizado y en caso de no existir el repuesto se
debe informar al cliente de ETB para que proceda a su
consecucion.

e Recuperar la informacién de los equipos originales, a los
equipos de reemplazo hasta que se ejecute la reparacion
respectiva.

e Realizar las Instalaciones masivas de equipos de
microinformatica.

e Realizar y/o apoyar las Instalaciones masivas de software en
los equipos de microinformatica.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion de soporte en sitio.

Estas actividades pueden ser realizadas por los técnicos de
escaner/impresoras, técnicos de soporte, Servidores/Redes, Salas
de Audiencias que se encuentren disponibles sin asignaciones de
casos, el Técnico Coordinador determinara segun sea el caso.

IMSS3 - Servicio de Soporte en Sitio iNiveI 2 - N2i_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

e Aptitud de servicio al cliente de manera presencial.

Habilidades y

e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de
destrezas

datos, hojas de calculo, herramientas de presentacién multimedia,
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e programas de e-mail, bases de Datos)
e Habilidades de consulta en Internet.

e Solucién de problemas técnicos de PCs relacionados, pero no
limitado con software (sistema operativo, aplicaciones) y
hardware (periféricos).

e Habilidades analiticas y de comunicacion.

Mas de 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras), ensamble y
arquitectura de computadores, instalacién de software y aplicacién
de programas.

e Manejo y experiencia de sistemas operativos para usuario final
(Windows, Linux, Mac) y componentes de hardware para
PCs/servidores.

e Recuperacion de datos.

e Configuracion de redes inalambricas.
Conocimientos e Formateo de equipos informaticos.
especificos e Actualizacion de software y firmware.

e Supervisar herramientas para solucion de incidencias.
e Conocimientos basicos de redes.

e Conocimiento en ensamble de computadores.

e Conocimientos en Office 365

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

Fun?c.lones, e Identificar y diagnosticar incidentes.
actividades y
responsabilidades e Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
Servicios en caso de ser necesario un cambio de
categorizacion.
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e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucién de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucion de los incidentes.

e Controlar el software y hardware instalado y eliminar el
mismo en caso de no estar autorizado una vez ha sido
validado con el coordinador.

e |Instalar equipos de respaldo reemplazando aquellos que
estan sujetos a reparaciones de hardware.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) segun lineamientos del coordinador.

e Realizar el mantenimiento preventivo cuando se requiera y
correctivo de los equipos del inventario. Para los casos en
que se requiera un repuesto el servicio correctivo sera
previamente autorizado y en caso de no existir el repuesto se
debe informar al cliente de ETB para que proceda a su
consecucion.

e Recuperar la informacién de los equipos originales, a los
equipos de reemplazo hasta que se ejecute la reparacion
respectiva.

e Realizar las Instalaciones masivas de equipos de
microinformatica.

e Realizar y/o apoyar las Instalaciones masivas de software en
los equipos de microinformatica.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion de soporte en sitio.

Estas actividades pueden ser realizadas por los técnicos de
escaner/impresoras, técnicos de soporte, Servidores/Redes, Salas
de Audiencias que se encuentren disponibles sin asignaciones de
casos, el Técnico Coordinador determinara segun sea el caso.

IMTF1 - Servicio Flotante o Via'iero Soiorte iNiveI 2 - NZi_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico
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Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

e Presencialidad y disponibilidad para para desplazarse entre
varias instalaciones del cliente segun asignacion, en una misma
ciudad o varios municipios cercanos (distancia terrestre a un
punto central <= 60 kildbmetros), con las mismas
responsabilidades que los técnicos en sitio.

e Aptitud de servicio al cliente de manera presencial.

e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de

Habilidades y _ . _ . _ )
destrezas datos, hojas de calculo, herramientas de presentaciéon multimedia,
e programas de e-mail, bases de Datos)
e Habilidades de consulta en Internet.
e Solucién de problemas técnicos de PCs relacionados, pero no
limitado con software (sistema operativo, aplicaciones) y
hardware (periféricos).
e Habilidades analiticas y de comunicacion.
Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras), ensamble y
arquitectura de computadores, instalacion de software y aplicacién
de programas.
e Manejo y experiencia de sistemas operativos para usuario final
(Windows, Linux, Mac) y componentes de hardware para
PCs/servidores.
Conocimientos e Recuperacion de datos.
especificos

e Configuracion de redes inalambricas.
e Formateo de equipos informaticos.

e Actualizacion de software y firmware.
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e Supervisar herramientas para solucion de incidencias.
e Conocimientos basicos de redes.

e Conocimiento en ensamble de computadores.

e Conocimientos en Office 365.

e Conocimiento en impresoras.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e |dentificar y diagnosticar incidentes.
e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de

e Servicios en caso de ser necesario un cambio de
categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucion de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucion de los incidentes.

e Controlar el software y hardware instalado y eliminar el
Funciones, mismo en caso de no estar autorizado una vez ha sido

actividades y validado con el coordinador.
responsabilidades
e |Instalar equipos de respaldo reemplazando aquellos que

estan sujetos a reparaciones de hardware.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) segun lineamientos del coordinador.

e Realizar el mantenimiento preventivo cuando se requiera y
correctivo de los equipos del inventario. Para los casos en
que se requiera un repuesto el servicio correctivo sera
previamente autorizado y en caso de no existir el repuesto se
debe informar al cliente de ETB para que proceda a su
consecucion.

e Recuperar la informacién de los equipos originales, a los
equipos de reemplazo hasta que se ejecute la reparacion
respectiva.
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e Realizar las Instalaciones masivas de equipos de
microinformatica.

e Realizar y/o apoyar las Instalaciones masivas de software en
los equipos de microinformatica.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion de soporte en sitio.

Estas actividades pueden ser realizadas por los técnicos de
escaner/impresoras, técnicos de soporte, Servidores/Redes, Salas
de Audiencias que se encuentren disponibles sin asignaciones de
casos, el Técnico Coordinador determinara segun sea el caso.

IMTF2 - Servicio Flotante o Viaiero Soporte iNiveI 2- NZ‘_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecnbélogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o0 superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

e Presencialidad y disponibilidad para para desplazarse entre
varias instalaciones del cliente segun asignacién, en una misma
ciudad o varios municipios cercanos (distancia terrestre a un
punto central <= 60 kildbmetros), con las mismas
responsabilidades que los técnicos en sitio.

e Aptitud de servicio al cliente de manera presencial.

e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de
Habilidades y

destrezas datos, hojas de calculo, herramientas de presentacién multimedia,

programas de e-mail, bases de Datos)
e Habilidades de consulta en Internet.

e Solucién de problemas técnicos de PCs relacionados, pero no
limitado con software (sistema operativo, aplicaciones) y
hardware (periféricos).

e Habilidades analiticas y de comunicacion.
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Entre 2 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras), ensamble y
arquitectura de computadores, instalacion de software y aplicacion
de programas.

e Manejo y experiencia de sistemas operativos para usuario final
(Windows, Linux, Mac) y componentes de hardware para
PCs/servidores.

e Recuperacion de datos.
e Configuracion de redes inaldambricas.
e Formateo de equipos informaticos.

Conocimientos L .
e Actualizacion de software y firmware.

especificos
e Supervisar herramientas para solucion de incidencias.
e Conocimientos basicos de redes.
e Conocimiento en ensamble de computadores.
e Conocimientos en Office 365.
e Conocimiento en impresoras.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e |dentificar y diagnosticar incidentes.
e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
Funciones,
actividades y e Servicios en caso de ser necesario un cambio de
responsabilidades categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucion de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucion de los incidentes.
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e Controlar el software y hardware instalado y eliminar el
mismo en caso de no estar autorizado una vez ha sido
validado con el coordinador.

e |Instalar equipos de respaldo reemplazando aquellos que
estan sujetos a reparaciones de hardware.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) segun lineamientos del coordinador.

e Realizar el mantenimiento preventivo cuando se requiera y
correctivo de los equipos del inventario. Para los casos en
que se requiera un repuesto el servicio correctivo sera
previamente autorizado y en caso de no existir el repuesto se
debe informar al cliente de ETB para que proceda a su
consecucion.

e Recuperar la informacion de los equipos originales, a los
equipos de reemplazo hasta que se ejecute la reparacion
respectiva.

e Realizar las Instalaciones masivas de equipos de
microinformatica.

e Realizar y/o apoyar las Instalaciones masivas de software en
los equipos de microinformatica.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion de soporte en sitio.

Estas actividades pueden ser realizadas por los técnicos de
escaner/impresoras, técnicos de soporte, Servidores/Redes, Salas
de Audiencias que se encuentren disponibles sin asignaciones de
casos, el Técnico Coordinador determinara segun sea el caso.

IMTF3 - Servicio Flotante o Via'iero Soiorte iNiveI 2 - NZi_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico
Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,

Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
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sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

e Presencialidad y disponibilidad para para desplazarse entre
varias instalaciones del cliente segun asignacion, en una misma
ciudad o varios municipios cercanos (distancia terrestre a un
punto central <= 60 kildbmetros), con las mismas
responsabilidades que los técnicos en sitio.

e Aptitud de servicio al cliente de manera presencial.

e Manejo avanzado de herramientas ofimaticas (Procesamiento de

Habilidades y _ ] _ . _ )
destrezas datos, hojas de calculo, herramientas de presentaciéon multimedia,

e programas de e-mail, bases de Datos)

e Habilidades de consulta en Internet.

e Solucién de problemas técnicos de PCs relacionados, pero no
limitado con software (sistema operativo, aplicaciones) vy
hardware (periféricos).

e Habilidades analiticas y de comunicacion.

Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de

ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de

Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,

Experiencia soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras), ensamble y
arquitectura de computadores, instalacion de software y aplicacion
de programas.

e Manejo y experiencia de sistemas operativos para usuario final
(Windows, Linux, Mac) y componentes de hardware para
PCs/servidores.

e Recuperacion de datos.

Conocimientos e Configuracion de redes inaldmbricas.
especificos

e Formateo de equipos informaticos.
e Actualizacion de software y firmware.
e Supervisar herramientas para solucion de incidencias.

e Conocimientos basicos de redes.
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e Conocimiento en ensamble de computadores.
e Conocimientos en Office 365.

e Conocimiento en impresoras.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Identificar y diagnosticar incidentes.
e Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de

e Servicios en caso de ser necesario un cambio de
categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucion de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucidon de los incidentes.

e Controlar el software y hardware instalado y eliminar el
mismo en caso de no estar autorizado una vez ha sido

Funciones, validado con el coordinador.

actividades y

responsabilidades e |Instalar equipos de respaldo reemplazando aquellos que

estan sujetos a reparaciones de hardware.

e Apoyar la actualizacion del inventario de equipos (hardware y
software) segun lineamientos del coordinador.

e Realizar el mantenimiento preventivo cuando se requiera y
correctivo de los equipos del inventario. Para los casos en
que se requiera un repuesto el servicio correctivo sera
previamente autorizado y en caso de no existir el repuesto se
debe informar al cliente de ETB para que proceda a su
consecucion.

e Recuperar la informacion de los equipos originales, a los
equipos de reemplazo hasta que se ejecute la reparacion
respectiva.

e Realizar las Instalaciones masivas de equipos de
microinformatica.
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e Realizar y/o apoyar las Instalaciones masivas de software en
los equipos de microinformatica.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion de soporte en sitio.

Estas actividades pueden ser realizadas por los técnicos de
escaner/impresoras, técnicos de soporte, Servidores/Redes, Salas
de Audiencias que se encuentren disponibles sin asignaciones de
casos, el Técnico Coordinador determinara segun sea el caso.

IMSI1 — Servicio de soiorte Escéneresllmiresoras_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electronica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Certificacién emitida por cualquier fabricante de equipos de
impresién y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Certificaciones o
cursos

Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia soporte e instalacién escaner e impresoras, ensamble y arquitectura
de computadores, instalacion de software y aplicacion de
programas.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

Funciones,
actividades y
responsabilidades

e |dentificar, diagnosticar y soportar incidentes de escaneres e
impresoras.

e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
Servicios en caso de ser necesario un cambio de categorizacion.
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e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacién con
los clientes durante la resolucién de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca del
estatus de la resolucién de los incidentes.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con
la atencion y soporte a escaneres e impresoras.

IMSI2 - Servicio de soporte Escéneresllmpresoras_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Certificacion emitida por cualquier fabricante de equipos de
impresion y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Certificaciones o
cursos

Entre 2 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia soporte e instalacién escaner e impresoras, ensamble y arquitectura
de computadores, instalacion de software y aplicacion de
programas.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Identificar, diagnosticar y soportar incidentes de escaneres e
impresoras.

Funciones,
actividades y
responsabilidades

e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
Servicios en caso de ser necesario un cambio de categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacién con
los clientes durante la resolucién de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca del
estatus de la resolucion de los incidentes.
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Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con la
atencion y soporte a escaneres e impresoras.

IMSI3 — Servicio de soporte Escéneresllmpresoras_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre 0 superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Certificacién emitida por cualquier fabricante de equipos de
impresién y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Certificaciones o
cursos

Mas de 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia soporte e instalacién escaner e impresoras, ensamble y arquitectura
de computadores, instalacion de software y aplicacion de
programas.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e |dentificar, diagnosticar y soportar incidentes de escaneres e
impresoras.

e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
Servicios en caso de ser necesario un cambio de categorizacion.
Funciones,

actividades y
responsabilidades

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacién con
los clientes durante la resolucién de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca del
estatus de la resolucién de los incidentes.

e Actividades de formacion y acompafiamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Ofras actividades asignadas por el coordinador relacionadas con
la atencion y soporte a escaneres e impresoras.
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IMSA1 — Servicio de soporte Salas de Audiencias_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Curso o certificacion vigente en componentes de videoconferencia o

Certificaciones o , . e - .
telefonia y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de

cursos acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia soporte e instalacion (PCs, portatiles, salas de audiencias),

ensamble y arquitectura de computadores, instalacion de software y
aplicacion de programas.

Instalacion y configuracion de equipos de audio y video, incluyendo,
pero no limitado a PCs, tabletas, teléfonos inteligentes/IP,
microfonos, televisores, telones, parlantes, video beams, camaras
web y similares, conectados de manera directa o inaldmbrica para

Conocimientos

especificos ' . )

sistemas de videoconferencia.

Conocimientos basicos en electrénica.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio

comprenden y no se limitan a:

e |dentificar y diagnosticar incidentes relacionados con
componentes o plataforma de audiencias o telefonia.

Funciones, e Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
actividades y Servicios en caso de ser necesario un cambio de
responsabilidades categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucion de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucidn de los incidentes.
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e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion y soporte de las salas de audiencias.

IMSA2 - Servicio de soporte Salas de Audiencias_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre 0 superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Curso o certificacion vigente en componentes de videoconferencia o

Certificaciones o , . e - .
telefonia y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de

cursos acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia soporte e instalacion (PCs, portatiles, salas de audiencias),

ensamble y arquitectura de computadores, instalacion de software y
aplicacion de programas.

Instalacion y configuracion de equipos de audio y video, incluyendo,
pero no limitado a PCs, tabletas, teléfonos inteligentes/IP,
microfonos, televisores, telones, parlantes, video beams, camaras
web y similares, conectados de manera directa o inaldmbrica para

Conocimientos

especificos ' . )
sistemas de videoconferencia.
Conocimientos basicos en electrénica.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e |dentificar y diagnosticar incidentes relacionados con
Funciones, componentes o plataforma de audiencias o telefonia.

actividades y

- e Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
responsabilidades

Servicios en caso de ser necesario un cambio de
categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucion de los problemas.
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e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucion de los incidentes.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion y soporte de las salas de audiencias.

IMSA3 - Servicio de soporte Salas de Audiencias_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecnbélogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Curso o certificacion vigente en componentes de videoconferencia o

Certificaciones o ) . e . .
telefonia y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de

cursos . it )
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Mas de 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
Tiempo de mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia soporte e instalaciéon (PCs, portatiles, salas de audiencias),

ensamble y arquitectura de computadores, instalacion de software y
aplicacion de programas.

Instalacion y configuracion de equipos de audio y video, incluyendo,
pero no limitado a PCs, tabletas, teléfonos inteligentes/IP,
microfonos, televisores, telones, parlantes, video beams, camaras
web y similares, conectados de manera directa o inaldmbrica para

Conocimientos

especificos ' . )
sistemas de videoconferencia.
Conocimientos basicos en electrénica.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
Funciones, e |dentificar y diagnosticar incidentes relacionados con
actividades y componentes o plataforma de audiencias o telefonia.

responsabilidades ) o o
e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de

Servicios en caso de ser necesario un cambio de
categorizacion.
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e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucién de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucion de los incidentes.

e Actividades de formacién y acompafiamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion y soporte de las salas de audiencias.

IMRC1 — Servicio de Aioio a Redes i Cableado Estructurado_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de

Tiempo de o . . . X
Experiencia mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
P instalacion de software y aplicacién de programas, soporte a redes
LAN, cableado estructurado y conectividad de redes.
Bajo una adecuada supervision, las funciones, actividades y
responsabilidades del servicio comprenden y no se limitan a:
e |dentificar y diagnosticar incidentes relacionados con redes y
cableado.
Funciones, e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
actividades y Servicios en caso de ser necesario un cambio de
responsabilidades categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucion de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucion de los incidentes.
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e Coordinar las actividades de la administracion, instalacion,
configuracion, puesta en marcha y operacion de la totalidad
de los equipos de red.

e Interaccion con terceros o proveedores que se relacionen
con las soluciones y equipos que administra.

e Administrar la totalidad del sistema de cableado
estructurado, redes LAN, Wifi.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional,
hacer seguimiento a los mismos.

e \elar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.

e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operacion de los
equipos de la infraestructura de redes conforme a los
equipos disponibles.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion y soporte con redes y cableado.

IMRCZ - Servicio de Aﬁoio a Redes i Cableado Estructurado_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de

Tiempo de - . . . .
.. mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
Experiencia . ., o
instalacion de software y aplicaciéon de programas, soporte a redes
LAN, cableado estructurado y conectividad de redes.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
Funciones, comprenden y no se limitan a:
actividades y
responsabilidades e |dentificar y diagnosticar incidentes relacionados con redes y

cableado.
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e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
Servicios en caso de ser necesario un cambio de
categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucion de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucidn de los incidentes.

e Coordinar las actividades de la administracion, instalacion,
configuracién, puesta en marcha y operacion de la totalidad
de los equipos de red.

e Interaccidon con terceros o proveedores que se relacionen
con las soluciones y equipos que administra.

e Administrar la totalidad del sistema de cableado
estructurado, redes LAN, Wifi.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional,
hacer seguimiento a los mismos.

e \Velar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.

e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operacién de los
equipos de la infraestructura de redes conforme a los
equipos disponibles

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion y soporte con redes y cableado.

IMRC3 - Servicio de Apoio a Redes ‘ Cableado Estructurado_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndélogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Tiempo de Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Experiencia ETB, en donde demuestre experiencia en las areas de
mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de computo,
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instalacion de software y aplicacién de programas, soporte a redes
LAN, cableado estructurado y conectividad de redes.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Identificar y diagnosticar incidentes relacionados con redes y
cableado.

e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
Servicios en caso de ser necesario un cambio de
categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucion de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucidn de los incidentes.

e Coordinar las actividades de la administracion, instalacion,
configuracion, puesta en marcha y operacion de la totalidad
de los equipos de red.

Funciones,
actividades y e Interaccion con terceros o proveedores que se relacionen
responsabilidades con las soluciones y equipos que administra.

e Administrar la totalidad del sistema de cableado
estructurado, redes LAN, Wifi.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional,
hacer seguimiento a los mismos.

e \Velar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.

e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operacion de los
equipos de la infraestructura de redes conforme a los
equipos disponibles.

e Actividades de formacion y acompafiamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion y soporte con redes y cableado.

MRS1 - Servicio de Redes/Servidores
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De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en instalacion de
Tiempo de software, configuracién y/o parametrizacién e integracién de
Experiencia equipos, o gestidbn de servidores, o redes LAN, o equipos de
comunicaciones, o configuracion y administracion de equipos
activos de redes.

Bajo una adecuada supervision, las funciones, actividades vy
responsabilidades del servicio comprenden y no se limitan a:

e Identificar y diagnosticar incidentes.

e \Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
Servicios en caso de ser necesario un cambio de
categorizacion.

e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucion de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
Funciones, del estatus de la resolucién de los incidentes.
actividades y

responsabilidades e Coordinar las actividades y el equipo de trabajo asignado a

la administracién, instalacion, configuracion, puesta en
marcha y operacion de la totalidad de los equipos de red de
su seccional.

e Interaccion con terceros o proveedores que se relacionen
con las soluciones y equipos que administra.

e Administrar las redes de cableado estructurado, redes LAN,
Wifi, Servidores.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional,
hacer seguimiento a los mismos.
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e \elar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.

e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operacién de los
equipos de la infraestructura de redes conforme a los
equipos disponibles.

e Soportar de los servidores fisicos y virtuales, monitoreo y
revision de métricas de desempefio de sistemas operativos.

e Administrar la infraestructura del directorio activo, servicios
de identificacion y autenticacion de dominio, politicas
grupales de dominio.

e Administrar plataformas Windows vy Linux, servicios de
Directorio Activo, DHCP, DNS, File server, FTP.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencién y soporte de redes y servidores.

MRS2 - Servicio de Redes/Servidores

Formacién Tecnoldgica o de Ingenieria en el area de Electrénica o
Sistemas o0 Redes o Telecomunicaciones o afines.

Nivel Académico

Al menos una (1) certificacién base en redes o servidores.

Minimo una (1) certificacion base vigente en redes o servidores y

Certificaciones o . . . .
cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con

cursos o o .
el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Entre 2 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de ETB, en donde demuestre experiencia en instalacién de software,
p. \ configuracion y/o parametrizaciéon e integracion de equipos, o
Experiencia it . . L
gestidén de servidores, o redes LAN, o equipos de comunicaciones, o
configuracion y administracion de equipos activos de redes.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
Funciones - , N
. . ’ e |dentificar y diagnosticar incidentes.
actividades y
responsabilidades e \Validar la categorizacién del incidente y reportar a la Mesa de
Servicios en caso de ser necesario un cambio de
categorizacion.
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e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucién de los problemas.

e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucion de los incidentes.

e Coordinar las actividades y el equipo de trabajo asignado a
la administracién, instalacion, configuracion, puesta en
marcha y operacion de la totalidad de los equipos de red de
su seccional.

e Interaccion con terceros o proveedores que se relacionen
con las soluciones y equipos que administra.

e Administrar las redes de cableado estructurado, redes LAN,
Wifi, Servidores.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional,
hacer seguimiento a los mismos.

e \elar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.

e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operacién de los
equipos de la infraestructura de redes conforme a los
equipos disponibles.

e Soportar de los servidores fisicos y virtuales, monitoreo y
revision de métricas de desempefio de sistemas operativos.

e Administrar la infraestructura del directorio activo, servicios
de identificacion y autenticacion de dominio, politicas
grupales de dominio.

e Administrar plataformas Windows vy Linux, servicios de
Directorio Activo, DHCP, DNS, File server, FTP.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencién y soporte de redes y servidores.

Nivel Académico

MRS3 - Servicio de Redes/Servidores

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
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Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines. Con
especializacion y/o maestria en gestion de redes de datos y afines.

Minimo una (1) certificacion base vigente en redes o servidores y

Certificaciones o . PN o :
cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con

cursos - o .
el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Mas de 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de ETB, en donde demuestre experiencia en instalacién de software,
L configuracién y/o parametrizacién e integracion de equipos, o
Experiencia L . . .
gestién de servidores, o redes LAN, o equipos de comunicaciones, o
configuracion y administracién de equipos activos de redes.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e |dentificar y diagnosticar incidentes.
e Validar la categorizacion del incidente y reportar a la Mesa de
Servicios en caso de ser necesario un cambio de
categorizacion.
e Manejar correctamente en términos de cortesia y la relacion
con los clientes durante la resolucion de los problemas.
e Actualizar permanentemente a la Mesa de Servicios, acerca
del estatus de la resolucion de los incidentes.
Funciones,
actividades y e Coordinar las actividades y el equipo de trabajo asignado a
responsabilidades la administracién, instalacion, configuracion, puesta en
marcha y operacion de la totalidad de los equipos de red de
su seccional.

e Interaccion con terceros o proveedores que se relacionen
con las soluciones y equipos que administra.

e Administrar la totalidad del sistema de cableado
estructurado, redes LAN, Wifi, Servidores.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional,
hacer seguimiento a los mismos.

e \elar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.
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e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operacion de los
equipos de la infraestructura de redes conforme a los
equipos disponibles.

e Soportar de los servidores fisicos y virtuales, monitoreo y
revision de métricas de desempefio de sistemas operativos.

e Administrar la infraestructura del directorio activo, servicios
de identificacion y autenticacion de dominio, politicas
grupales de dominio.

e Administrar plataformas Windows y Linux, servicios de
Directorio Activo, DHCP, DNS, File server, FTP.

e Actividades de formacién y acompafiamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras actividades asignadas por el coordinador relacionadas
con la atencion y soporte de redes y servidores.

MTC1 - Servicio de Coordinador Técnico

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo de técnico o tecndlogo, o Ingeniero en las areas de:

Electricidad, Electronica, Telecomunicaciones, Telematica, Sistemas,
Informatica, redes y comunicaciones de datos y afines.

Curso terminado de ITIL Foundation V3 y/o V4, o de gestion del

Certificaciones o . . .
recurso humano, y cualquier curso en particular adicional de

cursos . . .
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en coordinacion de
mesas de ayuda o de servicios, y en cualquiera de las siguientes
areas:

Tiempo de e Mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de

Experiencia computo, soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras),

e Ensamble y arquitectura de computadores,
e |Instalacion de software y aplicacion de programas,

e Soporte basico a redes LAN y conectividad de redes,
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e Administracién de equipos activos de redes.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Hacer seguimiento y garantizar la correcta documentacion de
los casos en la herramienta de gestion, igualmente asegurar
que se atienda y solucionen dentro de los ANS.

e Reportar la inasistencia o llegadas tarde de los técnicos y asi
mismo reportar los inconvenientes presentados para dar
cumplimiento con el horario establecido.

e Enviar los soportes de incapacidades.

e Gestionar la instalacion inmediata de los repuestos que
llegan para la atencién de casos de las sedes a cargo.

Funciones, e Coordinar las labores del personal técnico a cargo.

actividades y

> e Mantener la responsabilidad en el cumplimiento de las
responsabilidades

normas de seguridad industrial y ambiental vigentes.

e Diligenciar la informacidon necesaria y requerida en los
formatos correspondiente al proceso de gestion.

e Supervisar y/o coordinar el mantenimiento preventivo
realizado a lo largo del proyecto.

e Realizar la solicitud de repuestos a través de la herramienta
de gestion, haciendo seguimiento a la entrega e instalacion.

e Mantener informado al jefe inmediato de todos los
pormenores Yy situaciones del proyecto, mediante la
documentacién de novedades.

e Custodiar los elementos (equipos, repuestos y herramientas)
propiedad de la organizacion y asignados al proyecto.

MTC2 - Servicio de Coordinador Técnico

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico
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Titulo de técnico o tecndlogo, o Ingeniero en las areas de:
Electricidad, Electronica, Telecomunicaciones, Telematica, Sistemas,
Informatica, redes y comunicaciones de datos y afines.
e . Curso terminado de ITIL Foundation V3 y/o V4, o de gestion del
Certificaciones o . , .
recurso humano, y cualquier curso en particular adicional de
cursos e o .
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Entre 2 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en coordinacién de mesas de
ayuda o de servicios, y en cualquiera de las siguientes areas:

e Mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de

) computo, soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras),
Tiempo de P P ( P P )
Experiencia e Ensamble y arquitectura de computadores,

e |Instalacion de software y aplicacion de programas,

e Soporte basico a redes LAN y conectividad de redes,

e Administracién de equipos activos de redes.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Hacer seguimiento y garantizar la correcta documentacion de
los casos en la herramienta de gestidn, igualmente asegurar
que se atienda y solucionen dentro de los ANS.

e Reportar la inasistencia o llegadas tarde de los técnicos y asi
mismo reportar los inconvenientes presentados para dar

. cumplimiento con el horario establecido.
Funciones,
actividades y e Enviar los soportes de incapacidades.
responsabilidades

e Gestionar la instalacion inmediata de los repuestos que
llegan para la atencién de casos de las sedes a cargo.

e Coordinar las labores del personal técnico a cargo.

e Mantener la responsabilidad en el cumplimiento de las
normas de seguridad industrial y ambiental vigentes.

e Diligenciar la informacion necesaria y requerida en los
formatos correspondiente al proceso de gestion.
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e Supervisar y/o coordinar el mantenimiento preventivo
realizado a lo largo del proyecto.

e Realizar la solicitud de repuestos a través de la herramienta
de gestion, haciendo seguimiento a la entrega e instalacion.

e Mantener informado al jefe inmediato de todos los
pormenores y situaciones del proyecto, mediante Ia
documentacién de novedades.

e Custodiar los elementos (equipos, repuestos y herramientas)
propiedad de la organizacion y asignados al proyecto.

MTC3 - Servicio de Coordinador Técnico

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo de técnico o tecndlogo, o Ingeniero en las areas de:

Electricidad, Electronica, Telecomunicaciones, Telematica, Sistemas,
Informatica, redes y comunicaciones de datos y afines.

Curso terminado de ITIL Foundation V3 y/o V4, o de gestion del

Certificaciones o . . .
recurso humano, y cualquier curso en particular adicional de

cursos acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en coordinacion de mesas de
ayuda o de servicios, y en cualquiera de las siguientes areas:
e Mantenimiento correctivo y preventivo de equipos de
Tiempo de computo, soporte e instalacion (PCs, portatiles, impresoras),
E ienci .
xperiencia e Ensamble y arquitectura de computadores,
e Instalacion de software y aplicacion de programas,
e Soporte basico a redes LAN y conectividad de redes,
Administracién de equipos activos de redes.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
Funciones comprenden y no se limitan a:

actividades y

> - e Hacer seguimiento y garantizar la correcta documentacion de
responsabilidades

los casos en la herramienta de gestion, igualmente asegurar
que se atienda y solucionen dentro de los ANS.
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e Reportar la inasistencia o llegadas tarde de los técnicos y asi
mismo reportar los inconvenientes presentados para dar
cumplimiento con el horario establecido.

e Enviar los soportes de incapacidades.

e Gestionar la instalacion inmediata de los repuestos que
llegan para la atencién de casos de las sedes a cargo.

e Coordinar las labores del personal técnico a cargo.

e Mantener la responsabilidad en el cumplimiento de las
normas de seguridad industrial y ambiental vigentes.

e Diligenciar la informacion necesaria y requerida en los
formatos correspondiente al proceso de gestion.

e Supervisar y/o coordinar el mantenimiento preventivo
realizado a lo largo del proyecto.

e Realizar la solicitud de repuestos a través de la herramienta
de gestion, haciendo seguimiento a la entrega e instalacion.

e Mantener informado al jefe inmediato de todos Ilos
pormenores Yy situaciones del proyecto, mediante la
documentacién de novedades.

e Custodiar los elementos (equipos, repuestos y herramientas)
propiedad de la organizacion y asignados al proyecto.

e Actividades de formacién y acompafiamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

IMAT1 — Servicio Apoio al Coordinador Técnico_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecnbélogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
cuarto semestre o superior de Ingenieria Electronica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico
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Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del

Tiempo de . D . .,
p. \ cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en instalacion de
Experiencia . . . . L
sistemas operativos y manejo de suite ofimatica.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Apoyar en las funciones del Coordinador Técnico.

e Hacer seguimiento y garantizar la correcta documentacion de
los casos en la herramienta de gestidn, igualmente asegurar
que se atienda y solucionen dentro de los ANS.

e Reportar la inasistencia o llegadas tarde de los técnicos y asi
mismo reportar los inconvenientes presentados para dar
cumplimiento con el horario establecido.

e Ayudar en la elaboracion de informes de gestion.

Funciones, e Enviar los soportes de incapacidades
actividades y
responsabilidades e Gestionar la instalaciéon inmediata de los repuestos que

llegan para la atencién de casos de las sedes a cargo
e Coordinar las labores del personal técnico a cargo

e Mantener la responsabilidad en el cumplimiento de las
normas de seguridad industrial y ambiental vigentes

e Diligenciar la informacion necesaria y requerida en los
formatos correspondiente al proceso de gestion

e Supervisar y/o coordinar el mantenimiento preventivo
realizado a lo largo del proyecto.

e Hacer seguimiento a proveedores internos y externos que
hagan parte de la operacion.

IMAT2 - Servicio Aioio al Coordinador Técnico_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico
Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,

Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
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cuarto semestre o superior de Ingenieria Electronica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Certificacién vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation y cualquier

Certificaciones o e . : - ,
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos . . .
requerimiento especifico del cliente de ETB.
. Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de o . . .
. \ ETB, en donde demuestre experiencia en instalacion de sistemas
Experiencia . . ) L
operativos y manejo de suite ofimatica.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Apoyar en las funciones del Coordinador Técnico

e Hacer seguimiento y garantizar la correcta documentacién de
los casos en la herramienta de gestion, igualmente asegurar
que se atienda y solucionen dentro de los ANS.

e Reportar la inasistencia o llegadas tarde de los técnicos y asi
mismo reportar los inconvenientes presentados para dar
cumplimiento con el horario establecido.

e Ayudar en la elaboracién de informes de gestion.

Funciones, e Enviar los soportes de incapacidades
actividades y
responsabilidades e Gestionar la instalacion inmediata de los repuestos que

llegan para la atencién de casos de las sedes a cargo
e Coordinar las labores del personal técnico a cargo

e Mantener la responsabilidad en el cumplimiento de las
normas de seguridad industrial y ambiental vigentes

e Diligenciar la informacion necesaria y requerida en los
formatos correspondiente al proceso de gestion

e Supervisar y/o coordinar el mantenimiento preventivo
realizado a lo largo del proyecto.

e Hacer seguimiento a proveedores internos y externos que
hagan parte de la operacion.

IMAT3 - Servicio Apoio al Coordinador Técnico_
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De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
cuarto semestre o superior de Ingenieria Electronica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation y cualquier

Certificaciones o . ) o :
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos o - .
requerimiento especifico del cliente de ETB.
. Mas de 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de . ) L .
. . ETB, en donde demuestre experiencia en instalacion de sistemas
Experiencia . . . L
operativos y manejo de suite ofimatica.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Apoyar en las funciones del Coordinador Técnico

e Hacer seguimiento y garantizar la correcta documentacion de
los casos en la herramienta de gestion, igualmente asegurar
que se atienda y solucionen dentro de los ANS.

e Reportar la inasistencia o llegadas tarde de los técnicos y asi
mismo reportar los inconvenientes presentados para dar
cumplimiento con el horario establecido.

Funciones, e Ayudar en la elaboracion de informes de gestion.
actividades y
responsabilidades e Enviar los soportes de incapacidades

e Gestionar la instalaciéon inmediata de los repuestos que
llegan para la atencién de casos de las sedes a cargo

e Coordinar las labores del personal técnico a cargo

e Mantener la responsabilidad en el cumplimiento de las
normas de seguridad industrial y ambiental vigentes

e Diligenciar la informacion necesaria y requerida en los
formatos correspondiente al proceso de gestion

e Supervisar y/o coordinar el mantenimiento preventivo
realizado a lo largo del proyecto. Hacer seguimiento a
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proveedores internos y externos que hagan parte de la
operacion.

e Actividades de formacién y acompafiamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

[l Servicios especializados

EGP1 — Servicio de Gerente de Proyecto

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines. Con
especializacién y/o maestria en Gerencia de Proyectos.

e Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation

e Certificacién vigente OSA, o PPO, o SOA, o RCV, o0 PMP, o

Certificaciones o COBIT (opcional)

cursos
e Cualquier certificacidon vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Entre 1 y 2 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiembo de ETB, en donde demuestre experiencia como Gerente de Proyecto
p. . en proyectos de mesa de servicios donde registre la ejecucién de
Experiencia . . . L . .
funciones, actividades y responsabilidades similares a las incluidas
en este capitulo.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Representante del proyecto ante el cliente. Funcion principal:
. garantizar la correcta ejecucion del proyecto
Funciones,
actividades y e Reportar inconvenientes y realizar entrega de informes
responsabilidades semanales y mensuales al comité de seguimiento.

e Presentacién inicial detallada de la solucidn incluyendo
arquitectura de la solucién, integracion de las mejores
practicas indicadas en ITIL v3 para cada proceso y de COBIT
en el control, continuidad del servicio, mecanismos de
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comunicacion, informacion en linea, estadisticas y reporte,
estrategia de mejoramiento para el cumplimiento de los ANS

e Llevar a cabo la coordinacidon y ejecucion del contrato
teniendo en cuenta los requisitos y necesidades para el buen
cumplimiento de los ANS y continuidad en el servicio.

e \elar porque se cumplan los compromisos adquiridos por el
proveedor.

e Asistir a las reuniones convocadas por la supervision y
elaborar las actas (formato establecido por el cliente) y
documentacién que se genere en las reuniones de
seguimiento entre la supervision y el Gerente de Proyecto.

e Planear, desarrollar y ejecutar campanas de sensibilizacién y
cultura informatica a los usuarios del servicio, que fomenten
la utilizacion del soporte a usuario.

e Apoyar y entender la parametrizacion de la herramienta de
gestion que se vaya a utilizar para la Mesa de Servicios
durante la ejecucion del contrato, en conjunto con el cliente y
de acuerdo con las necesidades que surjan durante la
ejecucién del contrato.

e |dentificar a través del software de Gestion, aquellos
incidentes y requerimientos que se generen con mayor
frecuencia, con la finalidad de que el Gerente de Proyecto,
presente una metodologia que cubra las necesidades de
entrenamiento, asi como el desarrollo de las capacitaciones
que permitan disminuir en un alto porcentaje, el numero de
requerimientos.

e Establecer y determinar en conjunto con el cliente el alcance
y los objetivos del proyecto.

e Llevar a cabo el proceso de planificacién detallada del
proyecto, identificando, actividades a realizar, costo, tiempo,
riesgos, recursos humanos Yy fisicos, entre otros, teniendo en
cuenta los plazos establecidos con el cliente.

e Dirigir y coordinar el cumplimiento de los recursos asignados
en el proceso de planeacion para ejecutar el proyecto.

e Proponer, en su caso, modificaciones a los limites u objetivos
basicos del proyecto cuando concurran circunstancias que
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asi lo ameriten, gestionandolas a través de un adecuado
control de cambios.

e Las demas actividades que se encuentren relacionadas con
el objeto del contrato.

EGP2 - Servicio de Gerente de Proyecto

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines. Con
especializacion y/o maestria en Gerencia de Proyectos.

e Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation

e Certificacién vigente OSA, o PPO, o SOA, o RCV, o0 PMP, o

Certificaciones o COBIT, o TOGAF (opcional)

cursos
e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Entre 2 y 5 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia como Gerente de Proyecto
en proyectos de mesa de servicios donde registre la ejecucién de
funciones, actividades y responsabilidades similares a las incluidas
en este capitulo.

Tiempo de
Experiencia

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Representante del proyecto ante el cliente. Funcion principal:
garantizar la correcta ejecucion del proyecto

Funciones, e Reportar inconvenientes y realizar entrega de informes
actividades y semanales y mensuales al comité de seguimiento.

responsabilidades e o
P e Presentacion inicial detallada de la solucién incluyendo

arquitectura de la solucién, integracion de las mejores
practicas indicadas en ITIL v3 para cada proceso y de COBIT
en el control, continuidad del servicio, mecanismos de
comunicacion, informacion en linea, estadisticas y reporte,
estrategia de mejoramiento para el cumplimiento de los ANS
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e Llevar a cabo la coordinacidon y ejecucion del contrato
teniendo en cuenta los requisitos y necesidades para el buen
cumplimiento de los ANS y continuidad en el servicio.

e \elar porque se cumplan los compromisos adquiridos por el
proveedor.

e Asistir a las reuniones convocadas por la supervision y
elaborar las actas (formato establecido por el cliente) y
documentacidon que se genere en las reuniones de
seguimiento entre la supervision y el Gerente de Proyecto.

e Planear, desarrollar y ejecutar campanas de sensibilizacién y
cultura informatica a los usuarios del servicio, que fomenten
la utilizacion del soporte a usuario.

e Apoyar y entender la parametrizacion de la herramienta de
gestiébn que se vaya a utilizar para la Mesa de Servicios
durante la ejecucion del contrato, en conjunto con el cliente y
de acuerdo con las necesidades que surjan durante la
ejecucioén del contrato.

e Identificar a través del software de Gestion, aquellos
incidentes y requerimientos que se generen con mayor
frecuencia, con la finalidad de que el Gerente de Proyecto,
presente una metodologia que cubra las necesidades de
entrenamiento, asi como el desarrollo de las capacitaciones
que permitan disminuir en un alto porcentaje, el numero de
requerimientos.

e Establecer y determinar en conjunto con el cliente el alcance
y los objetivos del proyecto.

e Llevar a cabo el proceso de planificacién detallada del
proyecto, identificando, actividades a realizar, costo, tiempo,
riesgos, recursos humanos Yy fisicos, entre otros, teniendo en
cuenta los plazos establecidos con el cliente.

e Dirigir y coordinar el cumplimiento de los recursos asignados
en el proceso de planeacion para ejecutar el proyecto.

e Proponer, en su caso, modificaciones a los limites u objetivos
basicos del proyecto cuando concurran circunstancias que
asi lo ameriten, gestionandolas a través de un adecuado
control de cambios.
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e Las demas actividades que se encuentren relacionadas con
el objeto del contrato.

EGP3 - Servicio Gerente de Proyecto

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines. Con
especializacién y/o maestria en Gerencia de Proyectos.

e Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Expert
e Certificacién vigente Scrum o PMP

Certificaciones o e Certificacion vigente OSA, o PPO, o SOA, o RCV, 0 COBIT, o
cursos TOGAF (opcional)

e Cualquier certificacidon vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Mas de 5 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia como Gerente de Proyecto

Tiempo de . . . ..
. . en proyectos de mesa de servicios donde registre la ejecucion de
Experiencia . . . L . .
funciones, actividades y responsabilidades similares a las incluidas
en este capitulo.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Representante del proyecto ante el cliente. Funcion principal:
garantizar la correcta ejecucion del proyecto
Funciones, e Reportar inconvenientes y realizar entrega de informes
actividades y semanales y mensuales al comité de seguimiento.

responsabilidades e o
P e Presentacién inicial detallada de la solucidén incluyendo

arquitectura de la solucién, integracion de las mejores
practicas indicadas en ITIL v3 para cada proceso y de COBIT
en el control, continuidad del servicio, mecanismos de
comunicacion, informacion en linea, estadisticas y reporte,
estrategia de mejoramiento para el cumplimiento de los ANS
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e Llevar a cabo la coordinacidon y ejecucion del contrato
teniendo en cuenta los requisitos y necesidades para el buen
cumplimiento de los ANS y continuidad en el servicio.

e \elar porque se cumplan los compromisos adquiridos por el
proveedor.

e Asistir a las reuniones convocadas por la supervision y
elaborar las actas (formato establecido por el cliente) y
documentacidon que se genere en las reuniones de
seguimiento entre la supervision y el Gerente de Proyecto.

e Planear, desarrollar y ejecutar campanas de sensibilizacién y
cultura informatica a los usuarios del servicio, que fomenten
la utilizacion del soporte a usuario.

e Apoyar y entender la parametrizacion de la herramienta de
gestiébn que se vaya a utilizar para la Mesa de Servicios
durante la ejecucion del contrato, en conjunto con el cliente y
de acuerdo con las necesidades que surjan durante la
ejecucioén del contrato.

e Identificar a través del software de Gestion, aquellos
incidentes y requerimientos que se generen con mayor
frecuencia, con la finalidad de que el Gerente de Proyecto,
presente una metodologia que cubra las necesidades de
entrenamiento, asi como el desarrollo de las capacitaciones
que permitan disminuir en un alto porcentaje, el numero de
requerimientos.

e Establecer y determinar en conjunto con el cliente el alcance
y los objetivos del proyecto.

e Llevar a cabo el proceso de planificacién detallada del
proyecto, identificando, actividades a realizar, costo, tiempo,
riesgos, recursos humanos Yy fisicos, entre otros, teniendo en
cuenta los plazos establecidos con el cliente.

e Dirigir y coordinar el cumplimiento de los recursos asignados
en el proceso de planeacion para ejecutar el proyecto.

e Proponer, en su caso, modificaciones a los limites u objetivos
basicos del proyecto cuando concurran circunstancias que
asi lo ameriten, gestionandolas a través de un adecuado
control de cambios.
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e Las demas actividades que se encuentren relacionadas con
el objeto del contrato.

e Actividades de formacién y acompafiamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

IECM1 - Servicio Coordinador de Mesa de A‘uda_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecnbélogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

e Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation

e Certificacion vigente en la herramienta de gestion a utilizar

Certificaciones o e .
para la prestacion del servicio

cursos
e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de cliente de ETB, en donde demuestre experiencia como Supervisor o
Experiencia Lider en Centros de Gestion de TIC y/o Call Center para atencion de
Mesas de Ayuda y/o Mesas de Servicio, soporte en sitio.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Coordinar al equipo de mesa de ayuda para brindar un servicio
de alta calidad a los usuarios del cliente de ETB.

e Distribuir el trabajo y asegurar que los niveles de servicio de la

Funciones,
Mesa de Servicios se estén cumpliendo.

actividades y

responsabilidades e Realizar seguimiento a cada uno de los procesos de la Mesa de

Servicios y elaborar los informes de gestidn correspondientes.
e Validar el escalamiento de problemas realizado por los agentes.

e Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas
por el cliente de ETB.
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e Brindar el apoyo pedagdgico necesario para hacer la
transferencia de conocimiento de lo misional al personal que
forme parte del equipo de trabajo para la prestacion del servicio
del cliente de ETB.

e Proponer actividades educativas, para aplicar las herramientas
apropiadas a las necesidades identificadas utilizando diversas
metodologias y canales (presencial, web, escrita entre otros)

e Realizar actividades de induccion y reinduccion para contribuir a
la adaptacion y actualizacion del personal en su puesto de
trabajo.

e Hacer seguimiento a las actividades educativas del sistema de
capacitacion y formacion, para evaluar la efectividad de las
mismas.

e Hacer seguimiento al personal mediante evaluaciones
periddicas, para medir los conocimientos y el grado de destreza
para el puesto de trabajo.

e Identificar y programar los recursos logisticos y tecnoldgicos
necesarios para cada actividad educativa.

e Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las
actividades de capacitacion, con el fin de brindar insumos para
correctivos y toma de decisiones.

e Elaborar, revisar y mantener actualizadas las herramientas y
aplicativos relacionados con el proceso de consulta, capacitacion
y formacién del personal de ayuda como manuales de
capacitacion y evaluaciones de medicion

e |dentificar necesidades formativas.

e Proponer mejoras en los procesos de operacion de la mesa de
ayuda.

e Entregar reportes de avance sobre el desempefio de la mesa de
ayuda, asi como también los reportes mensuales y las métricas
del servicio consolidadas a nivel regional y/o nacional.

e Seguimiento a la solucién de incidentes y requerimientos con los
coordinadores seccionales de mesa de ayuda para asegurar que
se cumpla con los niveles de servicio acordados.
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e Seguimiento a la gestion de problemas con los coordinadores
seccionales de mesa de ayuda para asegurar que las soluciones
queden bien documentadas y que no se vuelvan a presentar
los problemas velando por un servicio de mejor calidad en el dia
a dia de la operacion.

e Realizar reuniones periédicas con los coordinadores seccionales
para evaluar la operacion y proponer mejoras en los procesos de
operacién de la mesa de ayuda.

e Realizar reuniones periédicas con los coordinadores seccionales
para evaluar la operacion y proponer mejoras en los procesos de
operacién de la mesa de ayuda.

e Asegurarse de mantener actualizado el inventario de hardware y
software y de reportarlo mensualmente como anexo al informe
mensual de gestidn del servicio con apoyo del gestor de la
configuracion.

e Apoyar la gestion y la ejecucion del plan de mantenimiento
preventivo/correctivo del inventario acordado con el cliente de
ETB.

e Realizar actividades administrativas delegadas para gestion del
personal a su cargo (permisos, reporte de horarios,
incapacidades, entre otros)

e Conocer de manera completa y fluida los propésitos misionales
correspondientes a la operacién del cliente de ETB.

e Revisar, consolidar a nivel seccional y/o nacional la informacion
generada durante la operacion para entregar los reportes
mensuales de gestidon y otros periddicos acordados con el cliente
de ETB.

e Otras relacionados intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

IECM2 - Servicio Coordinador de Mesa de Aiuda_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico ) o . o .
Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,

Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de

07-07.7-F-025-v.7 01/08/2025
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

Excelencia
Ambiental

Seras loque creas



mailto:gestioncorrespondencia@etb.com.co

Canales de radicacion oficial: e
Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia

Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

e Certificacidn vigente ITIL V3 Intermediate o Expert

e Certificacion vigente ITIL Managing Professional o Strategic
Leader (ITIL V4) o Especializacion en Gerencia de Proyectos

Certificaciones o o en Gerencia de temas afines a TIC.

cursos e Certificacion vigente en la herramienta de gestion a utilizar
para la prestacion del servicio
e Cualquier certificacién vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB
Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de ETB, en donde demuestre experiencia como Supervisor o Lider en
Experiencia Centros de Gestion de TIC y/o Call Center para atencion de Mesas
de Ayuda y/o Mesas de Servicio, soporte en sitio.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Coordinar al equipo de mesa de ayuda para brindar un servicio
de alta calidad a los usuarios del cliente de ETB.
e Distribuir el trabajo y asegurar que los niveles de servicio de la
Mesa de Servicios se estén cumpliendo.
e Realizar seguimiento a cada uno de los procesos de la Mesa de
Servicios y elaborar los informes de gestidn correspondientes.
Funciones,
actividades y e \Validar el escalamiento de problemas realizado por los agentes.

responsabilidades - o :
e Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas

por el cliente de ETB.

e Brindar el apoyo pedagdgico necesario para hacer la
transferencia de conocimiento de lo misional al personal que
forme parte del equipo de trabajo para la prestacion del servicio
del cliente de ETB.

e Proponer actividades educativas, para aplicar las herramientas
apropiadas a las necesidades identificadas utilizando diversas
metodologias y canales (presencial, web, escrita entre otros)
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e Realizar actividades de induccién y reinduccién para contribuir a
la adaptacion y actualizacion del personal en su puesto de
trabajo.

e Hacer seguimiento a las actividades educativas del sistema de
capacitacion y formacion, para evaluar la efectividad de las
mismas.

e Hacer seguimiento al personal mediante evaluaciones
periddicas, para medir los conocimientos y el grado de destreza
para el puesto de trabajo.

e |dentificar y programar los recursos logisticos y tecnolégicos
necesarios para cada actividad educativa.

e Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las
actividades de capacitaciéon, con el fin de brindar insumos para
correctivos y toma de decisiones.

e Elaborar, revisar y mantener actualizadas las herramientas y
aplicativos relacionados con el proceso de consulta, capacitacion
y formacién del personal de ayuda como manuales de
capacitacion y evaluaciones de medicién

e |dentificar necesidades formativas.

e Proponer mejoras en los procesos de operacion de la mesa de
ayuda.

e Entregar reportes de avance sobre el desempefio de la mesa de
ayuda, asi como también los reportes mensuales y las métricas
del servicio consolidadas a nivel regional y/o nacional.

e Seguimiento a la solucion de incidentes y requerimientos con los
coordinadores seccionales de mesa de ayuda para asegurar que
se cumpla con los niveles de servicio acordados.

e Seguimiento a la gestion de problemas con los coordinadores
seccionales de mesa de ayuda para asegurar que las soluciones
queden bien documentadas y que no se vuelvan a presentar
los problemas velando por un servicio de mejor calidad en el dia
a dia de la operacion.
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e Realizar reuniones periédicas con los coordinadores seccionales
para evaluar la operacion y proponer mejoras en los procesos de
operacion de la mesa de ayuda.

e Realizar reuniones periddicas con los coordinadores seccionales
para evaluar la operacion y proponer mejoras en los procesos de
operacién de la mesa de ayuda.

e Asegurarse de mantener actualizado el inventario de hardware y
software y de reportarlo mensualmente como anexo al informe
mensual de gestion del servicio con apoyo del gestor de la
configuracion.

e Apoyar la gestion y la ejecucion del plan de mantenimiento
preventivo/correctivo del inventario acordado con el cliente de
ETB.

e Realizar actividades administrativas delegadas para gestion del
personal a su cargo (permisos, reporte de horarios,
incapacidades, entre otros)

e Conocer de manera completa y fluida los propésitos misionales
correspondientes a la operacién del cliente de ETB.

e Revisar, consolidar a nivel seccional y/o nacional la informacién
generada durante la operacion para entregar los reportes
mensuales de gestion y otros periddicos acordados con el cliente
de ETB.

e Otras relacionados intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

IECM3 - Servicio Coordinador de Mesa de Aiuda_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o0 superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Certificaciones o

e Certificacion vigente ITIL V3 Master o Practitioner
cursos
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e Certificacion vigente ITIL Master (ITIL V4) o Especializacion
en Gerencia de Proyectos o en Gerencia de temas afines a
TIC.

e Certificacion vigente en la herramienta de gestion a utilizar
para la prestacién del servicio

e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB

Mas de 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de ETB, en donde demuestre experiencia como Supervisor o Lider en
Experiencia Centros de Gestion de TIC y/o Call Center para atencion de Mesas
de Ayuda y/o Mesas de Servicio, soporte en sitio.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Coordinar al equipo de mesa de ayuda para brindar un servicio
de alta calidad a los usuarios del cliente de ETB.

e Distribuir el trabajo y asegurar que los niveles de servicio de la
Mesa de Servicios se estén cumpliendo.

e Realizar seguimiento a cada uno de los procesos de la Mesa de
Servicios y elaborar los informes de gestidn correspondientes.

e \Validar el escalamiento de problemas realizado por los agentes.
Funciones,
actividades y
responsabilidades

e Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas
por el cliente de ETB.

e Brindar el apoyo pedagodgico necesario para hacer la
transferencia de conocimiento de lo misional al personal que
forme parte del equipo de trabajo para la prestacion del servicio
del cliente de ETB.

e Proponer actividades educativas, para aplicar las herramientas
apropiadas a las necesidades identificadas utilizando diversas
metodologias y canales (presencial, web, escrita entre otros)

e Realizar actividades de induccién y reinduccién para contribuir a
la adaptacion y actualizacion del personal en su puesto de
trabajo.
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e Hacer seguimiento a las actividades educativas del sistema de
capacitacion y formacion, para evaluar la efectividad de las
mismas.

e Hacer seguimiento al personal mediante evaluaciones
periddicas, para medir los conocimientos y el grado de destreza
para el puesto de trabajo.

e |dentificar y programar los recursos logisticos y tecnoldgicos
necesarios para cada actividad educativa.

e Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las
actividades de capacitacion, con el fin de brindar insumos para
correctivos y toma de decisiones.

e Elaborar, revisar y mantener actualizadas las herramientas y
aplicativos relacionados con el proceso de consulta, capacitacion
y formacién del personal de ayuda como manuales de
capacitacion y evaluaciones de medicion

e |dentificar necesidades formativas.

e Proponer mejoras en los procesos de operacion de la mesa de
ayuda.

e Entregar reportes de avance sobre el desempefio de la mesa de
ayuda, asi como también los reportes mensuales y las métricas
del servicio consolidadas a nivel regional y/o nacional.

e Seguimiento a la solucion de incidentes y requerimientos con los
coordinadores seccionales de mesa de ayuda para asegurar que
se cumpla con los niveles de servicio acordados.

e Seguimiento a la gestion de problemas con los coordinadores
seccionales de mesa de ayuda para asegurar que las soluciones
queden bien documentadas y que no se vuelvan a presentar
los problemas velando por un servicio de mejor calidad en el dia
a dia de la operacion.

e Realizar reuniones periddicas con los coordinadores seccionales
para evaluar la operacion y proponer mejoras en los procesos de
operacién de la mesa de ayuda.
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e Realizar reuniones periédicas con los coordinadores seccionales
para evaluar la operacion y proponer mejoras en los procesos de
operacion de la mesa de ayuda.

e Asegurarse de mantener actualizado el inventario de hardware y
software y de reportarlo mensualmente como anexo al informe
mensual de gestiébn del servicio con apoyo del gestor de la
configuracion.

e Apoyar la gestion y la ejecucion del plan de mantenimiento
preventivo/correctivo del inventario acordado con el cliente de
ETB.

e Realizar actividades administrativas delegadas para gestion del
personal a su cargo (permisos, reporte de horarios,
incapacidades, entre otros)

e Conocer de manera completa y fluida los propdsitos misionales
correspondientes a la operacion del cliente de ETB.

e Revisar, consolidar a nivel seccional y/o nacional la informacién
generada durante la operacion para entregar los reportes
mensuales de gestidn y otros periddicos acordados con el cliente
de ETB.

e Otras relacionados intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

EIT1 - Servicio Especialista ITIL

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines, o en carreras
administrativas.

Certificacién vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation y cualquier

Certificaciones o e . : - ,
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos requerimiento especifico del cliente de ETB.
. Entre 6 meses y 3 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de ) L
. . cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en procesos de
Experiencia

implementacion en Gestion de ITIL.
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Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Controlar las actividades que realizan los gestores de ITIL.

e Generar Cronograma para la ejecucion de ITIL en la
ejecucion del proyecto.

e Presentar Mejoras alineadas a las buenas practicas.

e Presentar Informes de la ejecucién de los procesos y

actualizacion de los procedimientos.
Funciones,
actividades y e Alinear Base de Conocimiento y Gestion de Problemas

responsabilidades
P o e Generar capacitacion al interior del cliente de ETB que

mejoren la cultura organizacional frente a temas de ITIL.

e Generar evaluaciones de Madurez para los procesos ITIL
(alineados a las buenas practicas).

e Generar planes de accion a las desviaciones de los
procesos.

e Apoyar al cliente de ETB frente a las buenas practicas de
ITIL y agilismo que se requieran en los procesos internos de
informatica.

EIT2 - Servicio Especialista ITIL

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines, o en carreras
administrativas.

Certificacién vigente Master o Practitioner ITIL V3 y/o V4 y cualquier

Certificaciones o s ; . )
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos requerimiento especifico del cliente de ETB.
. Entre 2 y 6 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de L
. . ETB, en donde demuestre experiencia en procesos de
Experiencia

implementacion en Gestion de ITIL.
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Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Controlar las actividades que realizan los gestores de ITIL.

e Generar Cronograma para la ejecucion de ITIL en la
ejecucion del proyecto.

e Presentar Mejoras alineadas a las buenas practicas.

e Presentar Informes de la ejecucién de los procesos y

actualizacion de los procedimientos.
Funciones,
actividades y e Alinear Base de Conocimiento y Gestion de Problemas

responsabilidades
P o e Generar capacitacion al interior del cliente de ETB que

mejoren la cultura organizacional frente a temas de ITIL.

e Generar evaluaciones de Madurez para los procesos ITIL
(alineados a las buenas practicas).

e Generar planes de accion a las desviaciones de los
procesos.

e Apoyar al cliente de ETB frente a las buenas practicas de
ITIL y agilismo que se requieran en los procesos internos de
informatica.

EIT3 - Servicio Especialista ITIL

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines, o en carreras
administrativas.

Certificacién vigente Master o Practitioner ITIL V3 y/o V4 y cualquier

Certificaciones o s ; . )
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos requerimiento especifico del cliente de ETB.
. Mas de 6 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de L
. . ETB, en donde demuestre experiencia en procesos de
Experiencia

implementacion en Gestion de ITIL.
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Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Controlar las actividades que realizan los gestores de ITIL.

e Generar Cronograma para la ejecucion de ITIL en la
ejecucion del proyecto.

e Presentar Mejoras alineadas a las buenas practicas.

e Presentar Informes de la ejecucién de los procesos y
actualizacion de los procedimientos.

e Alinear Base de Conocimiento y Gestion de Problemas

Funciones,
actividades y e Generar capacitacion al interior del cliente de ETB que
responsabilidades mejoren la cultura organizacional frente a temas de ITIL.

e Generar evaluaciones de Madurez para los procesos ITIL
(alineados a las buenas practicas).

e Generar planes de accion a las desviaciones de los
procesos.

e Apoyar al cliente de ETB frente a las buenas practicas de
ITIL y agilismo que se requieran en los procesos internos de
informatica.

e Actividades de formacion y acompafiamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

IEHI1 - Servicio Administrador de Herramienta ITSM_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines, o en carreras
administrativas.

e Certificacién vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation

Certificaciones o e Certificacion vigente de fabricante en ITSM

cursos
e Cualquier certificacién vigente adicional en particular, de

acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
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Entre 6 meses y 3 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en herramientas de
gestion y manejo de base datos e infraestructura

Tiempo de
Experiencia

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Atender Solicitudes de Parametrizacion de la Herramienta de
Gestion

e Realizar Actividades de Mantenimiento en la HG

Funciones, e Generar reportes solicitados por el Cliente

actividades y

responsabilidades e Optimizar consulta en la BD de la HG

e Realizar implementacion de nuevos Servicios (Categorias,
Grupos, ANS, Notificaciones, Reglas) en la HG

e Realizar escalamientos a las fabricas de fallas en la HG.
e Generar informes del comportamiento de la plataforma.
e Conocimientos en bases de datos y SQL.

IEHI2 - Servicio Administrador de Herramienta ITSM_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o0 superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

e Certificacion vigente Intermediate o Expert ITIL V3 o ITIL
Managing Professional o Strategic Leader ITIL V4

Certificaciones o e Certificacidn vigente de fabricante en ITSM

cursos
e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
. Entre 4 y 10 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de L . s
.. ETB, en donde demuestre experiencia en herramientas de gestion y
Experiencia

manejo de base datos e infraestructura
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Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Atender Solicitudes de Parametrizacion de la Herramienta de
Gestion

e Realizar Actividades de Mantenimiento en la HG

Funciones, e Generar reportes solicitados por el Cliente

actividades y

responsabilidades e Optimizar consulta en la BD de la HG

e Realizar implementacion de nuevos Servicios (Categorias,
Grupos, ANS, Notificaciones, Reglas) en la HG

e Realizar escalamientos a las fabricas de fallas en la HG.
e Generar informes del comportamiento de la plataforma.
Conocimientos en bases de datos y SQL.

IEHI3 - Servicio Administrador de Herramienta ITSM_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

e Certificacion vigente Master o Practitioner ITIL V3 o Master
ITIL V4

Certificaciones o e Certificacion vigente de fabricante en ITSM

cursos
e Cualquier certificacién vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
. Mas de 10 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de L . L
. . ETB, en donde demuestre experiencia en herramientas de gestion y
Experiencia . .
manejo de base datos e infraestructura
Funciones, Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
actividades y comprenden y no se limitan a:

responsabilidades
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e Atender Solicitudes de Parametrizacion de la Herramienta de
Gestion

e Realizar Actividades de Mantenimiento en la HG
e Generar reportes solicitados por el Cliente
e Optimizar consulta en la BD de la HG

e Realizar implementacion de nuevos Servicios (Categorias,
Grupos, ANS, Notificaciones, Reglas) en la HG

e Realizar escalamientos a las fabricas de fallas en la HG.
e Generar informes del comportamiento de la plataforma.
e Conocimientos en bases de datos y SQL.

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

EAV1 - Servicio Especialista Soporte de Antivirus

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

e Certificacion vigente en seguridad (end-point) o antivirus de

Certificaciones o cualquier fabricante.

cursos e Cualquier certificacién vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
. Entre 6 meses y 2 afios, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de : L . -
L cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en administracion,
Experiencia . g . -
gestion y operacion de soluciones de antivirus.
. Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
Funciones,

actividades y comprenden y no se limitan a:

responsabilidades e Instalacién, configuracién, operacién diaria, mantenimientos,
revisiones y soporte de la infraestructura de antivirus, tanto para
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maquinas cliente como para servidores y demas servicios del
cliente de ETB.

e Realizar las configuraciones necesarias en la plataforma de
antivirus para garantizar servicios seguros

e \Validar que todas las maquinas se encuentren reportadas en la
consola y tomar acciones para que se cumpla la politica

e Depurar la consola de maquinas que salgan de la plataforma
e Gestionar con el proveedor los mantenimientos del servicio
e Garantizar la disponibilidad y la correcta operacién del servicio

e Implementacion de mejores practicas emitidas por los
proveedores

e Participar en el sistema de gestion de seguridad de la
informacién que pueda tener implantado el cliente de ETB

e Generar planes de capacidad del servicio

e El especialista debera presentar un informe mensual del servicio
donde debera indicar eventos presentados, desempeno de la
plataforma, gestién de contratos, cronogramas de cambios y/o
mantenimientos, relacién de cintas, requerimientos del servicio,
sugerencias de mejora

e Otras que correspondan de acuerdo con el ROL a desempefiar o
relacionadas intrinsecamente con el objeto de la contratacién
resultante.

EAV2 - Servicio Especialista Soporte de Antivirus

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecnbélogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

Certificaciones o e Certificacidon vigente en seguridad (end-point) o antivirus de
cursos cualquier fabricante.
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e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de

Tiempo de o - e C
p. . ETB, en donde demuestre experiencia en administracién, gestion y
Experiencia . . .

operacion de soluciones de antivirus.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio

comprenden y no se limitan a:

e Instalacién, configuracion, operacion diaria, mantenimientos,
revisiones y soporte de la infraestructura de antivirus, tanto para
maquinas cliente como para servidores y demas servicios del
cliente de ETB.

e Realizar las configuraciones necesarias en la plataforma de
antivirus para garantizar servicios seguros

e Validar que todas las maquinas se encuentren reportadas en la
consola y tomar acciones para que se cumpla la politica

e Depurar la consola de maquinas que salgan de la plataforma

e Gestionar con el proveedor los mantenimientos del servicio

Funciones,
actividades y e Garantizar la disponibilidad y la correcta operacion del servicio

responsabilidades . . o -
e Implementacion de mejores practicas emitidas por los

proveedores

e Participar en el sistema de gestibn de seguridad de la
informacién que pueda tener implantado el cliente de ETB

e Generar planes de capacidad del servicio

e El especialista debera presentar un informe mensual del servicio
donde debera indicar eventos presentados, desempefio de la
plataforma, gestion de contratos, cronogramas de cambios y/o
mantenimientos, relacion de cintas, requerimientos del servicio,
sugerencias de mejora

e Otras que correspondan de acuerdo con el ROL a desempefiar o
relacionadas intrinsecamente con el objeto de la contratacion
resultante.

EAV3 - Servicio Especialista Soporte de Antivirus
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De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
sexto semestre o superior de Ingenieria Electrénica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

e Certificacidén vigente en seguridad (end-point) o antivirus de

Certificaciones o cualquier fabricante.

cursos e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
. Mas de 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de .. . g L
. . ETB, en donde demuestre experiencia en administracion, gestion y
Experiencia . . o

operacién de soluciones de antivirus.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio

comprenden y no se limitan a:

e |Instalacion, configuracion, operacion diaria, mantenimientos,
revisiones y soporte de la infraestructura de antivirus, tanto para
maquinas cliente como para servidores y demas servicios del
cliente de ETB.

e Realizar las configuraciones necesarias en la plataforma de
antivirus para garantizar servicios seguros

Funciones e Validar que todas las maquinas se encuentren reportadas en la
. . ’ consola y tomar acciones para que se cumpla la politica

actividades y

responsabilidades e Depurar la consola de maquinas que salgan de la plataforma

e Gestionar con el proveedor los mantenimientos del servicio
e Garantizar la disponibilidad y la correcta operacién del servicio

e Implementacion de mejores practicas emitidas por los
proveedores

e Participar en el sistema de gestibn de seguridad de la
informaciéon que pueda tener implantado el cliente de ETB

e Generar planes de capacidad del servicio
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e El especialista debera presentar un informe mensual del servicio
donde debera indicar eventos presentados, desempefio de la
plataforma, gestion de contratos, cronogramas de cambios y/o
mantenimientos, relacién de cintas, requerimientos del servicio,
sugerencias de mejora

e Otras que correspondan de acuerdo con el ROL a desempefiar o
relacionadas intrinsecamente con el objeto de la contratacién
resultante.

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

IERI1 - Servicio Lider de Redes e Infraestructura_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines. Con
especializaciéon ylo maestria en Infraestructura de
Telecomunicaciones o en Seguridad en Redes de Computadores o
afines a TIC.

e Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation

Certificaciones o e Curso terminado o Certificacion vigente en IPV6

cursos
e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo

con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en coordinacion o
liderazgo técnico de proyectos que demuestren la instalacion,
Tiempo de configuracién y/o parametrizacion e integracion de equipos de
Experiencia cdmputo y comunicaciones como servidores, software y/o redes
LAN y/o equipos de comunicaciones y/o, videoconferencia y/o
configuracién, administracion de equipos activos de redes y/o
cableado estructurado.

Funciones,
actividades y
responsabilidades

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
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e Coordinar las actividades y el equipo de trabajo asignado a la
administracion, instalacion, configuracion, puesta en marcha y
operacion de la totalidad de los equipos de red.

e Interaccion con terceros o proveedores que se relacionen con
las soluciones y equipos que administra.

e Administrar la totalidad del sistema de cableado estructurado,
redes LAN, Wifi.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional, hacer
seguimiento a los mismos.

e \elar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.

e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operacion de los
equipos de la infraestructura de redes conforme a los equipos
disponibles.

e Debera contar con personal técnico o ingeniero que le brinden
apoyo para llevar el seguimiento a los casos y poder dar
solucién dentro de los tiempos establecidos en los ANS. Este
personal sera el necesario para poder cumplir con los ANS.

e Otras relacionados intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

IERI2 - Servicio Lider de Redes e Infraestructura_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines. Con
especializacién ylo maestria en Infraestructura de
Telecomunicaciones o en Seguridad en Redes de Computadores o
afines a TIC.

e Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation

Certificaciones o e Curso terminado o Certificacion vigente en IPV6

cursos . g e . .
e Cualquier certificacion asociada a infraestructura de

Telecomunicaciones o redes
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e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo
con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en coordinacién o liderazgo
técnico de proyectos que demuestren la instalacion, configuraciéon
Tiempo de y/o parametrizacion e integracion de equipos de cémputo vy
Experiencia comunicaciones como servidores, software y/o redes LAN y/o
equipos de comunicaciones y/o, videoconferencia y/o configuracion,
administracion de equipos activos de redes y/o cableado
estructurado.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Coordinar las actividades y el equipo de trabajo asignado a la
administracion, instalacion, configuracion, puesta en marcha y
operacion de la totalidad de los equipos de red.

e Interaccion con terceros o proveedores que se relacionen con
las soluciones y equipos que administra.

e Administrar la totalidad del sistema de cableado estructurado,
redes LAN, Wifi.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional, hacer
seguimiento a los mismos.

Funciones,
actividades y
responsabilidades

e \elar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.

e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operacion de los
equipos de la infraestructura de redes conforme a los equipos
disponibles.

e Debera contar con personal técnico o ingeniero que le brinden
apoyo para llevar el seguimiento a los casos y poder dar
solucion dentro de los tiempos establecidos en los ANS. Este
personal sera el necesario para poder cumplir con los ANS.

e Oftras relacionados intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

IERI3 - Servicio Lider de Redes e Infraestructura_
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De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informética, en redes o profesiones afines. Con
especializaciéon ylo maestria en Infraestructura de
Telecomunicaciones o en Seguridad en Redes de Computadores o
afines a TIC.

e Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation

e Curso terminado o Certificacion vigente en IPV6

Certificaciones o e Cualquier certificacion asociada a infraestructura de

cursos Telecomunicaciones o redes
Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo
con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en coordinacion o liderazgo
técnico de proyectos que demuestren la instalacion, configuracién
Tiempo de y/o parametrizaciéon e integraciéon de equipos de computo y
Experiencia comunicaciones como servidores, software y/o redes LAN y/o
equipos de comunicaciones y/o, videoconferencia y/o configuracion,
administracion de equipos activos de redes y/o cableado
estructurado.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Coordinar las actividades y el equipo de trabajo asignado a la
administracion, instalacién, configuracion, puesta en marcha y
operacion de la totalidad de los equipos de red.
Funciones,

e Interaccidon con terceros o proveedores que se relacionen con

actividades y las soluciones y equipos que administra.

responsabilidades

e Administrar la totalidad del sistema de cableado estructurado,
redes LAN, Wifi.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional, hacer
seguimiento a los mismos.
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e \elar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.

e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operaciéon de los
equipos de la infraestructura de redes conforme a los equipos
disponibles.

e Debera contar con personal técnico o ingeniero que le brinden
apoyo para llevar el seguimiento a los casos y poder dar
solucién dentro de los tiempos establecidos en los ANS. Este
personal sera el necesario para poder cumplir con los ANS.

e Otras relacionados intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

e Actividades de formaciéon y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

IEAR1 - Servicio Apoio a Redes, Infraestructura ‘ Cableado Estructurado-

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo de técnico o tecndlogo Eléctrico, Electrénico,
Telecomunicaciones, en Telematica, en Sistemas, en Informatica, en
redes y comunicaciones de datos y afines, o estudiante vigente de
séptimo semestre o superior de Ingenieria Electronica, de
Telecomunicaciones o carreras afines.

Nivel Académico

e Certificacidon vigente en seguridad en Redes (NSE1 o
equivalente) o curso terminado en plataformas de Microsoft

Certificaciones o e Curso terminado de IPv6 basico o curso terminado relacionado
cursos con UPS y aires acondicionados

e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo
con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en configuraciéon
Tiempo de y/o parametrizacion e integracion de equipos de cémputo vy
Experiencia comunicaciones como servidores, software, y/o redes LAN y/o
equipos de comunicaciones y/o configuracién, administracion de
equipos activos de redes y/o cableado estructurado.
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Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Interaccion con terceros o proveedores que se relacionen con
las soluciones y equipos que administra.

e Administrar el sistema de cableado estructurado, redes LAN,
Wifi.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional, hacer

Funciones, seguimiento a los mismos.

actividades y e \Velar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.
responsabilidades
e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operacion de los

equipos de la infraestructura de redes conforme a los equipos

disponibles.

e Debera contar con personal técnico o ingeniero que le brinden
apoyo para llevar el seguimiento a los casos y poder dar
solucion dentro de los tiempos establecidos en los ANS. Este
personal sera el necesario para poder cumplir con los ANS.

e Otras relacionados intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

IEAR2 - Servicio Apo‘o a Redes, Infraestructura ‘ Cableado Estructurado_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

e Certificacidon vigente en seguridad en Redes (NSE2 o
equivalente)
Certificaciones o e Curso terminado en plataformas de Microsoft

cursos e Curso terminado de IPv6 basico o curso terminado relacionado

con UPS y aires acondicionados

e Curso terminado de ITILv3
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e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo
con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en configuracion y/o
Tiempo de parametrizacion e integracién de equipos de cémputo vy
Experiencia comunicaciones como servidores, software, y/o redes LAN y/o
equipos de comunicaciones y/o configuracién, administracion de
equipos activos de redes y/o cableado estructurado.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Interaccion con terceros o proveedores que se relacionen con
las soluciones y equipos que administra.

e Administrar el sistema de cableado estructurado, redes LAN,
Wifi.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional, hacer

Funciones, seguimiento a los mismos.

aCt'V'dade§_y e Velar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.
responsabilidades
e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operacion de los

equipos de la infraestructura de redes conforme a los equipos

disponibles.

e Debera contar con personal técnico o ingeniero que le brinden
apoyo para llevar el seguimiento a los casos y poder dar
solucion dentro de los tiempos establecidos en los ANS. Este
personal sera el necesario para poder cumplir con los ANS.

e Oftras relacionados intrinsecamente con el objeto de Ia
contratacion resultante.

IEAR3 - Servicio Aioio a Redes, Infraestructura i Cableado Estructurado_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.
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e Certificacidon vigente en seguridad en Redes (NSE3 o
equivalente)

e Curso terminado en plataformas de Microsoft

Certificaciones o e Curso terminado de IPv6 basico o curso terminado relacionado
cursos con UPS y aires acondicionados

e Curso terminado de ITILv3

e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo
con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Mas de 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en configuracién y/o
Tiempo de parametrizacion e integracion de equipos de computo vy
Experiencia comunicaciones como servidores, software, y/o redes LAN y/o
equipos de comunicaciones y/o configuracién, administracién de
equipos activos de redes y/o cableado estructurado.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Interaccion con terceros o proveedores que se relacionen con
las soluciones y equipos que administra.

e Administrar el sistema de cableado estructurado, redes LAN,
Wifi.

e Atender y solucionar todos los casos de redes que se le
transfieran con el personal de las sedes a nivel nacional, hacer

Funciones, seguimiento a los mismos.

act|V|dade§.y e \elar porque se cumplan los acuerdos de niveles de servicio.
responsabilidades
e Asegurar y controlar la disponibilidad de la operaciéon de los

equipos de la infraestructura de redes conforme a los equipos

disponibles.

e Debera contar con personal técnico o ingeniero que le brinden
apoyo para llevar el seguimiento a los casos y poder dar
solucién dentro de los tiempos establecidos en los ANS. Este
personal sera el necesario para poder cumplir con los ANS.

e Actividades de formaciéon y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.
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e Otras relacionados intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

ESR1 - Servicio Especialista de Servidores

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo de técnico o tecndlogo, o Ingeniero en las areas de:

Electricidad, Electronica, Telecomunicaciones, Telematica, Sistemas,
Informatica, redes y comunicaciones de datos y afines.

Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation y cualquier

Certificaciones o e . : o ,
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos requerimiento especifico del cliente de ETB.
Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
. cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en operacion y
Tiempo de . L . . .
L administracion de plataformas Windows y Linux, con servidores
Experiencia

fisicos yl/o virtuales, operacion y administracion de plataformas
DCHP, DNS y DA de Windows y Linux.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Supervisar y coordinar todos los servicios y personal
relacionados con la administracion y mantenimiento de

Funciones, servidores.
actividades y

s o Monitoreo de servidores.
responsabilidades

e Generar politicas que garanticen una correcta operacién de la
infraestructura a cargo.

e Otras relacionados intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

ESR2 - Servicio Especialista de Servidores

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.
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Certificaciones o
cursos

e Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation y cualquier
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el
requerimiento especifico del cliente de ETB.

e Curso terminado en servidores

Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de

actividades y
responsabilidades

. ETB, en donde demuestre experiencia en operacion vy
Tiempo de - . . . )
. . administracion de plataformas Windows y Linux, con servidores
Experiencia .. . L . sy
fisicos y/o virtuales, operacion y administracion de plataformas
DCHP, DNS y DA de Windows y Linux.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Supervisar y coordinar todos los servicios y personal
relacionados con la administracién y mantenimiento de
Funciones, servidores.

e Monitoreo de servidores.

e Generar politicas que garanticen una correcta operacién de la
infraestructura a cargo.

e Otras relacionados intrinsecamente con el

contratacion resultante

objeto de la

Nivel Académico

ESR3 - Servicio Especialista de Servidores

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificaciones o
cursos

e Certificacion vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation y cualquier
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el
requerimiento especifico del cliente de ETB.

e Curso terminado en servidores

Tiempo de
Experiencia

Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en operacion vy
administracion de plataformas Windows y Linux, con servidores
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fisicos y/o virtuales, operacion y administracion de plataformas
DCHP, DNS y DA de Windows y Linux.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Supervisar y coordinar todos los servicios y personal
relacionados con la administracion y mantenimiento de

servidores.
Funciones, e Monitoreo de servidores.
actividades y
responsabilidades e Generar politicas que garanticen una correcta operacion de la

infraestructura a cargo.

e Oftras relacionados intrinsecamente con el objeto de Ia
contratacion resultante

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo

IECA1 - Servicio Lider de Calidad de Defensoria del Usuario_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
Nivel Académico puede solicitar un Profesional en cualquier area del conocimiento,
con formacion en Atencion al Usuario.

Certificacién vigente ITIL V3 y/o V4 Foundation o cualquier
Certificaciones o certificacion 1SO relacionada con calidad, y cualquier certificacion
cursos vigente adicional en particular, de acuerdo con el requerimiento
especifico del cliente de ETB.

Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en atencion de

Tiempo de . . Lo o o
I p. . Peticiones, Quejas y Reclamos. Experiencia especifica certificada

Experiencia ~ o .
de por lo menos un (1) afio en auditorias de calidad para mesas de
ayuda (Contact center).
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

Funciones,

e Realizar seguimiento a los procesos y procedimientos de calidad

actividades y de la prestacion del servicio.

responsabilidades

e Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas
por el cliente de ETB.
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e Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las
actividades desarrolladas, con el fin de brindar insumos para
correctivos y toma de decisiones.

e Responder los requerimientos solicitados por el supervisor del
contrato.

e Desarrollar proceso de retroalimentacion al personal, cuando se
presenten dificultades y/o falla en alguno de los procesos
establecidos.

e Recibir y registrar los casos reportados como PQRSF en la
herramienta de gestion.

e Realizar andlisis y seguimiento a los casos recibidos como
PQRSF, validando si fueron atendidos o de lo contrario impulsar
su gestién con las partes involucradas.

e Validar la solucion brindada por el area encargada y emitir
respuesta a los usuarios y al cliente de ETB.

e Generar instructivos de Calidad.

e Presentar al cliente de ETB informes de Calidad y Servicio al
Cliente.

e |dentificar oportunidades de mejora.

e Realizar seguimiento de manera permanente a los tiempos de
respuesta y cumplimiento de los ANS.

e Realizar muestras de calidad de las respuestas brindadas a los
usuarios para la retroalimentacién del equipo de trabajo.

e Otfras relacionadas intrinsecamente con el objeto de Ia
contratacion resultante.

Nivel Académico

IECA2 - Servicio Lider de Calidad de Defensoria del Usuario_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar un Profesional en cualquier area del conocimiento,
con formacion en Atencion al Usuario.

Certificaciones o
cursos

e |TIL Intermediate or Expert (ITIL V3) o ITIL Managing
Professional o Strategic Leader (ITIL V4)

Seras loque creas

07-07.7-F-025-v.7 01/08/2025
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

Excelencia
Ambiental



mailto:gestioncorrespondencia@etb.com.co

Canales de radicacion oficial: e
Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia

Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

e Cualquier certificacion ISO relacionada con calidad

e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo
con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

Entre 2 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en atencion de Peticiones,

Tiempo de . L o o
p. . Quejas y Reclamos. Experiencia especifica certificada de por lo
Experiencia - o )

menos un (1) afio en auditorias de calidad para mesas de ayuda

(Contact center).

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio

comprenden y no se limitan a:

e Realizar seguimiento a los procesos y procedimientos de calidad
de la prestacion del servicio.

e Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas
por el cliente de ETB.

e Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las
actividades desarrolladas, con el fin de brindar insumos para
correctivos y toma de decisiones.

e Responder los requerimientos solicitados por el supervisor del
contrato.

Funciones,

e Desarrollar proceso de retroalimentacion al personal, cuando se
presenten dificultades y/o falla en alguno de los procesos
establecidos.

actividades y
responsabilidades

e Recibir y registrar los casos reportados como PQRSF en la
herramienta de gestion.

e Realizar analisis y seguimiento a los casos recibidos como
PQRSF, validando si fueron atendidos o de lo contrario impulsar
su gestién con las partes involucradas.

e \Validar la solucion brindada por el area encargada y emitir
respuesta a los usuarios y al cliente de ETB.

e Generar instructivos de Calidad.

e Presentar al cliente de ETB informes de Calidad y Servicio al
Cliente.
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Identificar oportunidades de mejora.

Realizar seguimiento de manera permanente a los tiempos de
respuesta y cumplimiento de los ANS.

Realizar muestras de calidad de las respuestas brindadas a los
usuarios para la retroalimentacion del equipo de trabajo.

Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

Nivel Académico

IECA3 - Servicio Lider de Calidad de Defensoria del Usuario_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar un Profesional en cualquier area del conocimiento,
con formacion en Atencién al Usuario.

Certificaciones o

ITIL Intermediate o Expert (ITIL V3) o ITIL Managing
Professional o Strategic Leader (ITIL V4)

Cualquier certificacion ISO relacionada con calidad

Certificacion 9001 o ISO 20000, o curso terminado o certificacion

Experiencia

cursos
como auditor de calidad
e Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo
con el requerimiento especifico del cliente de ETB
Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
. ETB, en donde demuestre experiencia en atencion de Peticiones,
Tiempo de

Quejas y Reclamos. Experiencia especifica certificada de por lo
menos un (1) afio en auditorias de calidad para mesas de ayuda
(Contact center).

Funciones,
actividades y
responsabilidades

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

Realizar seguimiento a los procesos y procedimientos de calidad
de la prestacion del servicio.

Asistir a las capacitaciones y reuniones que sean programadas
por el cliente de ETB.

Elaborar y presentar informes sobre los resultados de las
actividades desarrolladas, con el fin de brindar insumos para
correctivos y toma de decisiones.
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e Responder los requerimientos solicitados por el supervisor del
contrato.

e Desarrollar proceso de retroalimentacion al personal, cuando se
presenten dificultades y/o falla en alguno de los procesos
establecidos.

e Recibir y registrar los casos reportados como PQRSF en la
herramienta de gestion.

e Realizar analisis y seguimiento a los casos recibidos como
PQRSF, validando si fueron atendidos o de lo contrario impulsar
su gestion con las partes involucradas.

e \Validar la solucion brindada por el area encargada y emitir
respuesta a los usuarios y al cliente de ETB.

e Generar instructivos de Calidad.

e Presentar al cliente de ETB informes de Calidad y Servicio al
Cliente.

e |dentificar oportunidades de mejora.

e Realizar seguimiento de manera permanente a los tiempos de
respuesta y cumplimiento de los ANS.

e Realizar muestras de calidad de las respuestas brindadas a los
usuarios para la retroalimentacion del equipo de trabajo.

e Actividades de formaciéon y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

EAI1 - Servicio Profesional de Apoyo IT

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.
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Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia relacionada con

El)fr:?i::ceia temas de conectividad o telecomunicaciones o red WAN o gestion
P de repuestos o Software, y labores administrativas donde haya
puesto en practica habilidades ofimaticas.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Prestar apoyo en la planeaciéon, seguimiento a actividades de
ejecucion de contratos de Tl en la Unidad de Informatica
relacionados con Cableado Estructurado, Adquisicion de UPS y
Redes LAN
e Apoyar en sitio a la Unidad de Informatica en la gestion de
servicios relacionados con soporte a Conectividad LAN
Funciones, e Apoyar la revision de facturas de los contratos.
actividades y
responsabilidades e Recibir los casos de incidentes y enrutarlos a las personas

correspondientes.

e Hacer seguimiento a las soluciones de los casos.
Administracién de novedades en la operacion de canales

e FElaboracion de informes, actas, oficios, memorandos.
e Asistir a reuniones de seguimiento

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de Ia
contratacion resultante.

EAI2 - Servicio Profesional de Apoyo IT

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Entre 2 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia relacionada con temas de
conectividad o telecomunicaciones o red WAN o gestion de
repuestos o Software, y labores administrativas donde haya puesto
en practica habilidades ofimaticas.

Tiempo de
Experiencia

07-07.7-F-025-v.7 01/08/2025
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

Excelencia
Ambiental

Seras loque creas



mailto:gestioncorrespondencia@etb.com.co

Canales de radicacion oficial: e
Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia

Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Prestar apoyo en la planeacion, seguimiento a actividades de
ejecucion de contratos de Tl en la Unidad de Informatica
relacionados con Cableado Estructurado, Adquisicion de UPS y
Redes LAN

e Apoyar en sitio a la Unidad de Informatica en la gestion de
servicios relacionados con soporte a Conectividad LAN

Funciones, e Apoyar la revision de facturas de los contratos.
actividades y
responsabilidades e Recibir los casos de incidentes y enrutarlos a las personas

correspondientes.

e Hacer seguimiento a las soluciones de los casos.
Administracién de novedades en la operacion de canales

e FElaboracion de informes, actas, oficios, memorandos.
e Asistir a reuniones de seguimiento

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de Ia
contratacion resultante.

EAI3 - Servicio Profesional de Apoyo IT

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Mas de 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia relacionada con temas de

Ef:::;:;a conectividad o telecomunicaciones o red WAN o gestion de
repuestos o Software, y labores administrativas donde haya puesto
en practica habilidades ofimaticas.

. Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio

Funciones, . i

actividades y comprenden y no se limitan a:

responsabilidades e Prestar apoyo en la planeacién, seguimiento a actividades de

ejecucion de contratos de Tl en la Unidad de Informatica
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relacionados con Cableado Estructurado, Adquisicion de UPS y
Redes LAN

e Apoyar en sitio a la Unidad de Informatica en la gestion de
servicios relacionados con soporte a Conectividad LAN

e Apoyar la revision de facturas de los contratos.

e Recibir los casos de incidentes y enrutarlos a las personas
correspondientes.

e Hacer seguimiento a las soluciones de los casos.
Administracién de novedades en la operacion de canales

e FElaboracion de informes, actas, oficios, memorandos.
e Asistir a reuniones de seguimiento

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

EAP1 - Servicio Profesional de Apoyo PCs

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar un Profesional en cualquier area del conocimiento

Nivel Académico

Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de cliente de ETB, en donde demuestre experiencia relacionada con
Experiencia seguimiento de incidentes y requerimientos, labores administrativas
y actividades donde haya puesto en practica habilidades ofimaticas

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Apoyo a la unidad de Informatica en:
Funciones,

actividades y o Analisis de casos en la plataforma de gestion.

responsabilidades
0 Seguimiento de los casos y ANS para facturacion.

0 Llevar registro y control de la bolsa de repuestos del
contrato.
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o Apoyo en la revision de facturacion de repuestos y
servicios.

0 Revision de informes de gestion y de indicadores
o Elaboracion de informes, actas, oficios, memorandos

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

EAP2- Servicio Profesional de Apoyo PCs

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar un Profesional en cualquier area del conocimiento

Nivel Académico

Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de ETB, en donde demuestre experiencia relacionada con seguimiento
Experiencia de incidentes y requerimientos, labores administrativas y actividades
donde haya puesto en practica habilidades ofimaticas

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Apoyo a la unidad de Informatica en:
o Analisis de casos en la plataforma de gestion.
o Seguimiento de los casos y ANS para facturacion.

Funciones, 0 Llevar registro y control de la bolsa de repuestos del
actividades y contrato.
responsabilidades

o Apoyo en la revision de facturacion de repuestos y
servicios.
o Revision de informes de gestion y de indicadores

o Elaboracion de informes, actas, oficios, memorandos

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

EAP3 - Servicio Profesional de Apoyo PCs

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se

Nivel Académico . . . o
puede solicitar un Profesional en cualquier area del conocimiento
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Tiempo de
Experiencia

Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia relacionada con seguimiento
de incidentes y requerimientos, labores administrativas y actividades
donde haya puesto en practica habilidades ofimaticas

Funciones,
actividades y
responsabilidades

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Apoyo a la unidad de Informatica en:
o Analisis de casos en la plataforma de gestion.
o Seguimiento de los casos y ANS para facturacion.

0 Llevar registro y control de la bolsa de repuestos del
contrato.

o0 Apoyo en la revision de facturacion de repuestos y
servicios.

0 Revision de informes de gestion y de indicadores
o Elaboracion de informes, actas, oficios, memorandos

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

IEAA1 - Servicio Profesional de Aioio Administrativo_

Nivel Académico

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar un Profesional en Ciencias Econdémicas o
Financieras

Entre 6 meses y 2 afios, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia relacionada con

actividades y
responsabilidades

Tiempo de . . i .
L manejo de temas presupuestales y/o informes financieros o
Experiencia - - . .
economicos, labores administrativas y actividades donde haya
puesto en practica habilidades ofimaticas
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
Funciones,

comprenden y no se limitan a:

e Preparar y presentar el Plan Sectorial de Desarrollo y hacer
seguimiento al mismo
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e Preparar y presentar el Plan Operativo y Plan de Accién y hacer
seguimiento

e Consolidar los valores de los indicadores de gestion que se
reportan

e Preparar y participar en las Auditorias de Calidad

e Preparar y presentar el Informe anual de gestion de la Unidad de
Informatica.

e Apoyar la realizacion de informe anuales
e Apoyar el seguimiento de la ejecucion presupuestal del contrato
e Llevar registro y control de los recursos presupuestales

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

IEAA2 - Servicio Profesional de Apo‘o Administrativo_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
Nivel Académico puede solicitar un Profesional en Ciencias Econdmicas o
Financieras

Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia relacionada con manejo de

Tiempo de . . . e
. . temas presupuestales y/o informes financieros o econdémicos,

Experiencia . . . -
labores administrativas y actividades donde haya puesto en practica
habilidades ofimaticas
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Preparar y presentar el Plan Sectorial de Desarrollo y hacer

seguimiento al mismo

Funciones,

actividades y e Preparar y presentar el Plan Operativo y Plan de Accién y hacer

responsabilidades seguimiento

e Consolidar los valores de los indicadores de gestién que se
reportan

e Preparar y participar en las Auditorias de Calidad
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e Preparar y presentar el Informe anual de gestion de la Unidad de
Informatica.

e Apoyar la realizacion de informe anuales
e Apoyar el seguimiento de la ejecucion presupuestal del contrato
e Llevar registro y control de los recursos presupuestales

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

IEAA3 - Servicio Profesional de Aioio Administrativo_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
Nivel Académico puede solicitar un Profesional en Ciencias Econdémicas o
Financieras

Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia relacionada con manejo de

Tiempo de . ) . e
L temas presupuestales y/o informes financieros o econdmicos,
Experiencia . . o -
labores administrativas y actividades donde haya puesto en practica
habilidades ofimaticas
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Preparar y presentar el Plan Sectorial de Desarrollo y hacer
seguimiento al mismo
e Preparar y presentar el Plan Operativo y Plan de Accién y hacer
seguimiento
Funciones,

e Consolidar los valores de los indicadores de gestion que se

actividades y "
reportan

responsabilidades

e Preparar y participar en las Auditorias de Calidad

e Preparar y presentar el Informe anual de gestion de la Unidad de
Informatica.

e Apoyar la realizacion de informe anuales

e Apoyar el seguimiento de la ejecucion presupuestal del contrato
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e Llevar registro y control de los recursos presupuestales

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

ECD1 - Servicio Administrador Centro de Datos y Solucion de Respaldo del Centro de

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Academico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificacion vigente Certificado VMware Datacenter y cualquier

Certificaciones o e, : " .
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos requerimiento especifico del cliente de ETB.

. Entre 6 meses y 2 afios, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de . o - y
Exberiencia cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en administracion

P de centros de cdmputo, redes LAN y WAN.
Conocimientos Conocimientos solidos en seguridad, redes LAN y WAN, VMware
especificos sistemas operativos Windows y Linux.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio

comprenden y no se limitan a:

e Mantener la estabilidad del entorno del centro de computo (Aire
acondicionado, UPS, sistema contra incendio, accesos,
monitoreo de labores desarrolladas dentro del centro de
cémputo, etc.).

Funciones,
actividades y e Contacto en primera instancia ante cualquier emergencia en el
responsabilidades centro de computo.

e Acompanamiento a proveedores y terceros que requieran
acceso directo al centro de computo.

e Operacion y verificaciéon de los procesos de Backups sobre la
informacidon residente en los servidores, de acuerdo con las
politicas de Backups definidas.
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e Mantener actualizada la bitacora de eventos y accesos al centro
de computo.

e Estar disponible 7 x 24 para realizar actividades preventivas o
correctivas en el centro de datos

e Manejo del Rol de Gestor de Cambios de Tl de acuerdo con las
buenas practicas de ITIL.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

ECD2 - Servicio Administrador Centro de Datos y Solucion de Respaldo del Centro de

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Academico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electronica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificacién vigente Certificado VMware Datacenter y cualquier

Certificaciones o e, : - .
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos requerimiento especifico del cliente de ETB.

. Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de L . L
Experiencia ETB, en donde demuestre experiencia en administracion de centros

P de codmputo, redes LAN y WAN.
Conocimientos Conocimientos solidos en seguridad, redes LAN y WAN, VMware
especificos sistemas operativos Windows y Linux.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Mantener la estabilidad del entorno del centro de computo (Aire
acondicionado, UPS, sistema contra incendio, accesos,
Funciones, monitoreo de labores desarrolladas dentro del centro de
actividades y cémputo, etc.).

responsabilidades
e Contacto en primera instancia ante cualquier emergencia en el

centro de computo.

e Acompafamiento a proveedores y terceros que requieran
acceso directo al centro de cémputo.
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e Operacion y verificacion de los procesos de Backups sobre la
informacioén residente en los servidores, de acuerdo con las
politicas de Backups definidas.

e Mantener actualizada la bitacora de eventos y accesos al centro
de coémputo.

e Estar disponible 7 x 24 para realizar actividades preventivas o
correctivas en el centro de datos

e Manejo del Rol de Gestor de Cambios de Tl de acuerdo con las
buenas practicas de ITIL.

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

ECD3 - Servicio Administrador Centro de Datos y Solucion de Respaldo del Centro de

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificacion vigente Certificado VMware Datacenter y cualquier

Certificaciones o e, : " .
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos requerimiento especifico del cliente de ETB.

. Mas de 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Tiempo de . . Ly
Exberiencia ETB, en donde demuestre experiencia en administracion de centros

P de computo, redes LAN y WAN.
Conocimientos Conocimientos solidos en seguridad, redes LAN y WAN, VMware
especificos sistemas operativos Windows y Linux.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
Funciones,
actividades y e Mantener la estabilidad del entorno del centro de computo (Aire
responsabilidades acondicionado, UPS, sistema contra incendio, accesos,

monitoreo de labores desarrolladas dentro del centro de
cémputo, etc.).
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e Contacto en primera instancia ante cualquier emergencia en el
centro de computo.

e Acompanamiento a proveedores y terceros que requieran
acceso directo al centro de computo.

e Operacion y verificacidon de los procesos de Backups sobre la
informacidon residente en los servidores, de acuerdo con las
politicas de Backups definidas.

e Mantener actualizada la bitacora de eventos y accesos al centro
de computo.

e Estar disponible 7 x 24 para realizar actividades preventivas o
correctivas en el centro de datos

e Manejo del Rol de Gestor de Cambios de Tl de acuerdo con las
buenas practicas de ITIL.

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

Nivel Académico

IEDA1 - Servicio Especialista Directorio Activo_

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificaciones o

Certificacion vigente relacionada con la gestion del Directorio Activo;
emitida por cualquier fabricante reconocido; y cualquier certificacion

actividades y
responsabilidades

cursos vigente adicional en particular, de acuerdo con el requerimiento
especifico del cliente de ETB.

. Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de . o - .,
Experiencia cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en administracion

P de Directorio Activo y Sistemas Operativos Windows Server o Linux.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
Funciones,

comprenden y no se limitan a:

e Administrar la solucion de Directorio Activo Unificado (DAU) del
cliente de ETB.
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e Configurar las politicas y reglas en el DAU de acuerdo con los
lineamientos de la gerencia o direccion de tecnologia.

e Brindar solucién a los problemas que se presenten en la
infraestructura de software del DAU del cliente de ETB.

e Realizar labores cotidianas de soporte y mantenimiento sobre el
DAU.

e Administrar todos los temas relacionados con los usuarios DAU
del cliente de ETB.

e Apoyar la administracion de los servidores donde reside el DAU.

e Apoyar todos los temas de enrolamiento y eliminacion de
usuarios del cliente de ETB.

e De acuerdo con el ROL a desempeniar.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

IEDA2 - Servicio Especialista Directorio Activo_

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificacién vigente relacionada con la gestién del Directorio Activo;
Certificaciones o emitida por cualquier fabricante reconocido; y cualquier certificacion
cursos vigente adicional en particular, de acuerdo con el requerimiento
especifico del cliente de ETB.

Entre 2 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de

Ti d _ . .,
EI:n:a?ich:a ETB, en donde demuestre experiencia en administracion de
P Directorio Activo y Sistemas Operativos Windows Server o Linux.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
Funciones,

e Administrar la solucién de Directorio Activo Unificado (DAU) del

actividades y cliente de ETB.

responsabilidades

e Configurar las politicas y reglas en el DAU de acuerdo con los
lineamientos de la gerencia o direccién de tecnologia.

07-07.7-F-025-v.7 01/08/2025
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

Excelencia
Ambiental

Seras loque creas



mailto:gestioncorrespondencia@etb.com.co

Canales de radicacion oficial: e
Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia

Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

e Brindar solucién a los problemas que se presenten en la
infraestructura de software del DAU del cliente de ETB.

e Realizar labores cotidianas de soporte y mantenimiento sobre el
DAU.

e Administrar todos los temas relacionados con los usuarios DAU
del cliente de ETB.

e Apoyar la administracion de los servidores donde reside el DAU.

e Apoyar todos los temas de enrolamiento y eliminacion de
usuarios del cliente de ETB.

e De acuerdo con el ROL a desempeniar.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

EDAS3 - Servicio Especialista Directorio Activo

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificacién vigente relacionada con la gestién del Directorio Activo;
Certificaciones o emitida por cualquier fabricante reconocido; y cualquier certificacion
cursos vigente adicional en particular, de acuerdo con el requerimiento
especifico del cliente de ETB.

Mas de 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de

-I;I;n;?iz:c:a ETB, en donde demuestre experiencia en administracion de
P Directorio Activo y Sistemas Operativos Windows Server o Linux.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Administrar la solucién de Directorio Activo Unificado (DAU) del

Funciones, cliente de ETB.

actividades y

responsabilidades e Configurar las politicas y reglas en el DAU de acuerdo con los

lineamientos de la gerencia o direccion de tecnologia.

e Brindar solucién a los problemas que se presenten en la
infraestructura de software del DAU del cliente de ETB.
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e Realizar labores cotidianas de soporte y mantenimiento sobre el
DAU.

e Administrar todos los temas relacionados con los usuarios DAU
del cliente de ETB.

e Apoyar la administracion de los servidores donde reside el DAU.

e Apoyar todos los temas de enrolamiento y eliminacion de
usuarios del cliente de ETB.

e De acuerdo con el ROL a desempenar.

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

EAW1 - Servicio Ingeniero Aplicaciones Web

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en la construccion
Experiencia y mantenimiento de sistemas de informacion mediante tecnologias
.NET, Visual Studio, SQL, Java o Tecnologias Open Source.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Soportar y mantener los aplicativos que se encuentren alojados
en las infraestructuras administradas por la gerencia o direccion
de tecnologia.

Funciones,

actividades y

responsabilidades

e Configurar y mantener operativos los servidores de aplicaciones
donde residen los sistemas de informacién administrados por la
Ul.

e Brindar soluciones oportunas a los problemas relacionados con
la infraestructura de software de los sistemas de informacion
administrados por la Ul

e Monitorear el desempefio de los aplicativos a cargo de la UL.
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e Hacer revisién del cédigo de los aplicativos del cliente de ETB
mediante ejecucién paso a paso.

e Monitorear las bases de datos de los Aplicativos del cliente de
ETB.

e Apoyar la Solucién de problemas relacionados con las bases de
datos de los aplicativos.

e Apoyar las actividades relacionadas con el soporte de la
infraestructura de Software del cliente de ETB.

e Participar proactivamente en las fases de pruebas y pasos a
produccién de los Sistemas de Informacion del cliente de ETB.

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de Ia
contratacion resultante.

Nivel Académico

EAW?2 - Servicio Ingeniero Aplicaciones Web

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Tiempo de
Experiencia

Entre 2 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en la construccion y
mantenimiento de sistemas de informacion mediante tecnologias
.NET, Visual Studio, SQL, Java o Tecnologias Open Source.

Funciones,
actividades y
responsabilidades

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Soportar y mantener los aplicativos que se encuentren alojados
en las infraestructuras administradas por la gerencia o direccion
de tecnologia.

e Configurar y mantener operativos los servidores de aplicaciones
donde residen los sistemas de informacién administrados por la
Ul

e Brindar soluciones oportunas a los problemas relacionados con
la infraestructura de software de los sistemas de informacion
administrados por la Ul

e Monitorear el desempefio de los aplicativos a cargo de la UL.
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e Hacer revisién del cédigo de los aplicativos del cliente de ETB
mediante ejecucién paso a paso.

e Monitorear las bases de datos de los Aplicativos del cliente de
ETB.

e Apoyar la Solucién de problemas relacionados con las bases de
datos de los aplicativos.

e Apoyar las actividades relacionadas con el soporte de la
infraestructura de Software del cliente de ETB.

e Participar proactivamente en las fases de pruebas y pasos a
produccién de los Sistemas de Informacion del cliente de ETB.

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de Ia
contratacion resultante

Nivel Académico

EAWS3 - Servicio Ingeniero Aplicaciones Web

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Tiempo de
Experiencia

Entre 2 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en la construccion y
mantenimiento de sistemas de informacion mediante tecnologias
.NET, Visual Studio, SQL, Java o Tecnologias Open Source.

Funciones,
actividades y
responsabilidades

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Soportar y mantener los aplicativos que se encuentren alojados
en las infraestructuras administradas por la gerencia o direccion
de tecnologia.

e Configurar y mantener operativos los servidores de aplicaciones
donde residen los sistemas de informacién administrados por la
Ul

e Brindar soluciones oportunas a los problemas relacionados con
la infraestructura de software de los sistemas de informacion
administrados por la Ul

e Monitorear el desempefio de los aplicativos a cargo de la UL.
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e Hacer revisién del cédigo de los aplicativos del cliente de ETB
mediante ejecucién paso a paso.

e Monitorear las bases de datos de los Aplicativos del cliente de
ETB.

e Apoyar la Solucién de problemas relacionados con las bases de
datos de los aplicativos.

e Apoyar las actividades relacionadas con el soporte de la
infraestructura de Software del cliente de ETB.

e Participar proactivamente en las fases de pruebas y pasos a
produccién de los Sistemas de Informacion del cliente de ETB.

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

IEDB1 - Servicio Administrador de Base de Datos_

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

DBA de cualquier fabricante reconocido y cualquier certificacion

Certificaciones o . . . o
vigente adicional en particular, de acuerdo con el requerimiento

cursos especifico del cliente de ETB.
Entre 6 meses y 2 afios, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en configuracion y
Tiempo de administracion de plataformas de base de datos, manejo de
Experiencia lenguajes de programacion, alta disponibilidad (Cluster),
herramientas de casos de DBA (frontend / backend) y herramientas
de terceros
e Administracion de servidores
Conocimientos e Mantenimiento de la base de datos.
especificos

e Monitoreo, realizacién y ejecucion de consultas, procedimientos,
vistas.
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e Modificacion de objetos en bases de datos
e Creacion de tablas y bloques de ejecucién en PI/SQL
e Control y verificacion de entradas y salidas.

e Desarrollo de aplicaciones ejecutadas por Job, creando
procedimientos almacenados que importen y exporten archivos
planos a la Base de Datos.

e Familiaridad con la API de lenguajes de programacion

e Respaldo, recuperacion, seguridad, integridad y SQL de datos

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Administrar de manera especializada las bases de datos del
cliente

e Monitorear y proponer acciones de mejora sobre el desempefio
de las bases de datos.

e Construir sistemas de bases de datos de alta disponibilidad y
calidad en funcion del rol especializado de cada usuario final.

e Definir usuarios y permitir la distribucion de datos al usuario
adecuado, en el formato apropiado y de manera oportuna.

Funciones,
actividades y e Configurar y estabilizar la infraestructura de SW donde residen
responsabilidades las bases de datos

e Minimizar el tiempo de inactividad de la base de datos y
administre los parametros para proporcionar respuestas rapidas
a las consultas

e Gestionar los incidentes y requerimientos relacionados con las
bases de datos

e Realizar pruebas y evaluaciones con regularidad para garantizar
la seguridad, la privacidad y la integridad de los datos.

e Supervisar el rendimiento de la base de datos, implementar
cambios y aplicar nuevos parches y versiones cuando sea
necesario
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e Utilizar técnicas de recuperacion de transacciones de alta
velocidad y datos de respaldo

e Minimizar el tiempo de inactividad de la base de datos y
administre los parametros para proporcionar respuestas rapidas
a las consultas

e Brindar soluciones a problemas relacionados con las bases de
datos

e Documentar y capacitar sobre los temas de bases de datos del
cliente de ETB.

e Transferir conocimiento de los temas a su cargo.

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de Ia
contratacion resultante

IEDB2 - Servicio Administrador de Base de Datos_

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

DBA de cualquier fabricante reconocido y cualquier certificacion

Certificaciones o . . . o
vigente adicional en particular, de acuerdo con el requerimiento

cursos e .
u especifico del cliente de ETB.
Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en configuracion vy
Tiempo de administracion de plataformas de base de datos, manejo de
Experiencia lenguajes de programacion, alta disponibilidad (Cluster),
herramientas de casos de DBA (frontend / backend) y herramientas
de terceros
e Administracion de servidores
e Mantenimiento de la base de datos.
Conocimientos e Monitoreo, realizacién y ejecucion de consultas, procedimientos,
especificos vistas.

e Modificacion de objetos en bases de datos

e Creacion de tablas y bloques de ejecucién en PI/SQL
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e Control y verificacion de entradas y salidas.

e Desarrollo de aplicaciones ejecutadas por Job, creando
procedimientos almacenados que importen y exporten archivos
planos a la Base de Datos.

e Familiaridad con la API de lenguajes de programacion

e Respaldo, recuperacion, seguridad, integridad y SQL de datos

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Administrar de manera especializada las bases de datos del
cliente

e Monitorear y proponer acciones de mejora sobre el desempeio
de las bases de datos.

e Construir sistemas de bases de datos de alta disponibilidad y
calidad en funcion del rol especializado de cada usuario final.

e Definir usuarios y permitir la distribucion de datos al usuario
adecuado, en el formato apropiado y de manera oportuna.

e Configurar y estabilizar la infraestructura de SW donde residen

Fur.lc.lones, las bases de datos
actividades y
responsabilidades e Minimizar el tiempo de inactividad de la base de datos y

administre los parametros para proporcionar respuestas rapidas
a las consultas

e Gestionar los incidentes y requerimientos relacionados con las
bases de datos

e Realizar pruebas y evaluaciones con regularidad para garantizar
la seguridad, la privacidad y la integridad de los datos.

e Supervisar el rendimiento de la base de datos, implementar
cambios y aplicar nuevos parches y versiones cuando sea
necesario

e Utilizar técnicas de recuperacion de transacciones de alta
velocidad y datos de respaldo
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e Minimizar el tiempo de inactividad de la base de datos y
administre los parametros para proporcionar respuestas rapidas
a las consultas

e Brindar soluciones a problemas relacionados con las bases de
datos

e Documentar y capacitar sobre los temas de bases de datos del
cliente de ETB.

e Transferir conocimiento de los temas a su cargo.

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de Ia
contratacion resultante

IEDB3 - Servicio Administrador de Base de Datos_

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

DBA de cualquier fabricante reconocido y cualquier certificacion

Certificaciones o . . . o
vigente adicional en particular, de acuerdo con el requerimiento

cursos e .
u especifico del cliente de ETB.
Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en configuracion vy
Tiempo de administracion de plataformas de base de datos, manejo de
Experiencia lenguajes de programacion, alta disponibilidad (Cluster),
herramientas de casos de DBA (frontend / backend) y herramientas
de terceros
e Administracion de servidores
e Mantenimiento de la base de datos.
e Monitoreo, realizacién y ejecucion de consultas, procedimientos,
Conocimientos vistas.
especificos

e Modificacion de objetos en bases de datos
e Creacion de tablas y bloques de ejecucién en PI/SQL

e Control y verificacion de entradas y salidas.
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e Desarrollo de aplicaciones ejecutadas por Job, creando
procedimientos almacenados que importen y exporten archivos
planos a la Base de Datos.

e Familiaridad con la API de lenguajes de programacion

e Respaldo, recuperacion, seguridad, integridad y SQL de datos

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Administrar de manera especializada las bases de datos del
cliente

e Monitorear y proponer acciones de mejora sobre el desempefio
de las bases de datos.

e Construir sistemas de bases de datos de alta disponibilidad y
calidad en funcién del rol especializado de cada usuario final.

e Definir usuarios y permitir la distribucion de datos al usuario
adecuado, en el formato apropiado y de manera oportuna.

e Configurar y estabilizar la infraestructura de SW donde residen
las bases de datos

Funciones,
actividades y
responsabilidades

e Minimizar el tiempo de inactividad de la base de datos y
administre los parametros para proporcionar respuestas rapidas
a las consultas

e Gestionar los incidentes y requerimientos relacionados con las
bases de datos

e Realizar pruebas y evaluaciones con regularidad para garantizar
la seguridad, la privacidad y la integridad de los datos.

e Supervisar el rendimiento de la base de datos, implementar
cambios y aplicar nuevos parches y versiones cuando sea
necesario

e Utilizar técnicas de recuperacién de transacciones de alta
velocidad y datos de respaldo

e Minimizar el tiempo de inactividad de la base de datos y
administre los parametros para proporcionar respuestas rapidas
a las consultas
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e Brindar soluciones a problemas relacionados con las bases de
datos

e Documentar y capacitar sobre los temas de bases de datos del
cliente de ETB.

e Transferir conocimiento de los temas a su cargo.

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

IED01 - Servicio Inieniero de Aplicaciones ORACLE_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Academico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en configuracion y
administracion de consola WEBLOGIC server 11g, ORACLE BI, ODI

Tiempo de
Experiencia

e Capacidad de analisis

Experiencia en documentacion, elaboracion de informes.
e Facilidad de integracion en equipos de trabajo multidisciplinarios.

e Orientacién al logro, proactividad, con capacidad para trabajar

Competencias y bajo presién

conocimientos

especificos e Conocimiento técnico en WEB LOGIC, ORACLE BI, ODI o
PUBLISHER

e Administracion de servicios de Windows server 2012

e Configuracion de plataformas tecnolégicas Microsoft Windows
server

Funciones,
actividades y
responsabilidades

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

07-07.7-F-025-v.7 01/08/2025
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

Excelencia
Ambiental

Seras loque creas



mailto:gestioncorrespondencia@etb.com.co

Canales de radicacion oficial: e
Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia

Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

e Administrar de manera especializada las bases de datos
ORACLE que disponga el cliente de ETB.

e Monitorear y proponer acciones de mejora sobre el desempefio
de las BD ORACLE.

e Configurar y estabilizar la infraestructura de SW donde residen
las BD ORACLE.

e Gestionar los incidentes y requerimientos relacionados con las
BD ORACLE.

e Brindar soluciones a problemas relacionados con las BD
ORACLE.

e Documentar y capacitar sobre los temas de BD ORACLE del
cliente de ETB.

e Trasferir conocimiento de los temas a su cargo.
Configurar y administrar la consola WEBLOGIC, ORACLE B, B,
ODI

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

IEDOZ - Servicio Inieniero de Aplicaciones ORACLE_

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Entre 2 y 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de

Efr:‘:iz:ceia ETB, en donde demuestre experiencia en configuracion vy
P administracion de consola WEBLOGIC server 11g, ORACLE BI, ODI
e Capacidad de analisis
e Experiencia en documentacién, elaboracién de informes.
Competencias y e Facilidad de integracion en equipos de trabajo multidisciplinarios.
conocimientos
especificos e Orientacién al logro, proactividad, con capacidad para trabajar

bajo presion.

e Conocimiento técnico en WEB LOGIC, ORACLE BI, ODI o
PUBLISHER
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e Administracion de servicios de Windows server 2012

e Configuracion de plataformas tecnolégicas Microsoft Windows
server

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Administrar de manera especializada las bases de datos
ORACLE que disponga el cliente de ETB.

e Monitorear y proponer acciones de mejora sobre el desempefio
de las BD ORACLE.

e Configurar y estabilizar la infraestructura de SW donde residen
las BD ORACLE.

Funciones, e Gestionar los incidentes y requerimientos relacionados con las
actividades y BD ORACLE.

responsabilidades ) . .
e Brindar soluciones a problemas relacionados con las BD

ORACLE.

e Documentar y capacitar sobre los temas de BD ORACLE del
cliente de ETB.

e Trasferir conocimiento de los temas a su cargo.
Configurar y administrar la consola WEBLOGIC, ORACLE B, B,
ODI

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

IEDO3 - Servicio Inieniero de Aplicaciones ORACLE_

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Entre 2 y 4 afios, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de

::n::iz::ia ETB, en donde demuestre experiencia en configuracion y
P administracion de consola WEBLOGIC server 11g, ORACLE BI, ODI

Competencias y e Capacidad de analisis

conocimientos

especificos e Experiencia en documentacion, elaboracién de informes.
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e Facilidad de integracion en equipos de trabajo multidisciplinarios.

e Orientacién al logro, proactividad, con capacidad para trabajar
bajo presion.

e Conocimiento técnico en WEB LOGIC, ORACLE BI, ODI o
PUBLISHER

e Administracion de servicios de Windows server 2012

e Configuracion de plataformas tecnolégicas Microsoft Windows
server

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Administrar de manera especializada las bases de datos
ORACLE que disponga el cliente de ETB.

e Monitorear y proponer acciones de mejora sobre el desempeio
de las BD ORACLE.

e Configurar y estabilizar la infraestructura de SW donde residen
las BD ORACLE.

e Gestionar los incidentes y requerimientos relacionados con las

Funciones, BD ORACLE.
actividades y e Brindar soluciones a problemas relacionados con las BD
responsabilidades ORACLE

e Documentar y capacitar sobre los temas de BD ORACLE del
cliente de ETB.

e Trasferir conocimiento de los temas a su cargo.
Configurar y administrar la consola WEBLOGIC, ORACLE B, B,
ODI

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

ESH1 - Servicio Ingeniero de SHAREPOINT
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Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificacion vigente en SharePoint de Microsoft y cualquier

Certificaciones o o, . . .
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos requerimiento especifico del cliente de ETB.

Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en manejo y
Experiencia gestion de SharePoint 2016, 2013, 2010, WSS 3.0 y Project Server

— Project Client

e Capacidad de analisis.

] Experiencia en documentacion, elaboracion de informes.
Competencias y

conocimientos

Facilidad de integracién en equipos de trabajo multidisciplinarios.

especificos
e Windows Server y superiores
e Office 365
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Gestidn de perfiles y permisos en la Plataforma de SharePoint.
e Generacion de formularios en InfoPath y personalizados en
SharePoint.
e Generacion e implementacion de funcionalidades especificas y
. flujos de trabajo en la plataforma, tanto en Intranet en el Sitio
Funciones, web
actividades y '
responsabilidades e Administracién de actualizaciones de la plataforma.
Monitoreo del desempefo, capacidad y disponibilidad de la
plataforma.

e \Verificacion del normal funcionamiento de las aplicaciones de
SharePoint instaladas en los servidores.

e Coordinacion y acompafiamiento a las labores de mantenimiento
preventivo, correctivo y de garantia, provistos por el cliente de
ETB y coordinacién del soporte técnico en estas labores.
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e Administracion, instalacion y operacion de la plataforma de
servidores.

e Apoyar al administrador de servidores en la operacion de la
plataforma de SharePoint.

e Apoyar al administrador de Base de Datos para la correccion de
errores correspondientes a este recurso tecnolégico.

e Dar recomendaciones de las buenas practicas en la
implementacién de funcionalidades de rendimiento en la
plataforma.

e Disenar, desarrollar e implementar webparts de SharePoint.

e Disenar, desarrollar e implementar apps de SharePoint.

e Disenar, desarrollar e integrar aplicaciones .NET con SharePoint.
e Administrar el contenido de los portales de SharePoint.

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

ESH2 - Servicio Ingeniero de SHAREPOINT

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electronica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificacién vigente en SharePoint de Microsoft y cualquier

Certificaciones o e : o .
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos requerimiento especifico del cliente de ETB.

Entre 2 meses y 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en manejo y
Experiencia gestion de SharePoint 2016, 2013, 2010, WSS 3.0 y Project Server

— Project Client

Capacidad de analisis.

Competencias y
conocimientos
especificos

Experiencia en documentacion, elaboracion de informes.

Facilidad de integracién en equipos de trabajo multidisciplinarios.

Windows Server y superiores
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e Office 365

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Gestidn de perfiles y permisos en la Plataforma de SharePoint.

e Generacion de formularios en InfoPath y personalizados en
SharePoint.

e Generacion e implementacion de funcionalidades especificas y
flujos de trabajo en la plataforma, tanto en Intranet en el Sitio
web.

e Administracién de actualizaciones de la plataforma.
Monitoreo del desempefo, capacidad y disponibilidad de la
plataforma.

e Verificacién del normal funcionamiento de las aplicaciones de
SharePoint instaladas en los servidores.

e Coordinacion y acompafiamiento a las labores de mantenimiento
preventivo, correctivo y de garantia, provistos por el cliente de
ETB y coordinacion del soporte técnico en estas labores.

Funciones,

actividades y

responsabilidades

e Administracion, instalacion y operacion de la plataforma de
servidores.

e Apoyar al administrador de servidores en la operacion de la
plataforma de SharePoint.

e Apoyar al administrador de Base de Datos para la correccion de
errores correspondientes a este recurso tecnoldgico.

e Dar recomendaciones de las buenas practicas en la
implementacion de funcionalidades de rendimiento en la
plataforma.

e Disenar, desarrollar e implementar webparts de SharePoint.
e Disenar, desarrollar e implementar apps de SharePoint.
e Disenar, desarrollar e integrar aplicaciones .NET con SharePoint.

e Administrar el contenido de los portales de SharePoint.
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e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

ESH3 - Servicio Ingeniero de SHAREPOINT

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificacién vigente en SharePoint de Microsoft y cualquier

Certificaciones o e . . - ,
certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo con el

cursos requerimiento especifico del cliente de ETB.

e Entre 2 meses y 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en manejo y
Experiencia gestion de SharePoint 2016, 2013, 2010, WSS 3.0 y Project

Server — Project Client

e Capacidad de analisis.

] e Experiencia en documentacion, elaboracién de informes.
Competencias y

conocimientos e Facilidad de integracién en equipos de trabajo multidisciplinarios.

especificos . .
e Windows Server y superiores

e Office 365

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Gestidn de perfiles y permisos en la Plataforma de SharePoint.

e Generacion de formularios en InfoPath y personalizados en
SharePoint.

Funciones,
actividades y
responsabilidades

e Generacion e implementacion de funcionalidades especificas y
flujos de trabajo en la plataforma, tanto en Intranet en el Sitio
web.

e Administracién de actualizaciones de la plataforma.
Monitoreo del desempefio, capacidad y disponibilidad de la
plataforma.

e Verificacién del normal funcionamiento de las aplicaciones de
SharePoint instaladas en los servidores.
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e Coordinacion y acompafiamiento a las labores de mantenimiento
preventivo, correctivo y de garantia, provistos por el cliente de
ETB y coordinacién del soporte técnico en estas labores.

e Administracion, instalacién y operacion de la plataforma de
servidores.

e Apoyar al administrador de servidores en la operacién de la
plataforma de SharePoint.

e Apoyar al administrador de Base de Datos para la correccién de
errores correspondientes a este recurso tecnolégico.

e Dar recomendaciones de las buenas practicas en la
implementacion de funcionalidades de rendimiento en la
plataforma.

e Disefar, desarrollar e implementar webparts de SharePoint.

e Disenar, desarrollar e implementar apps de SharePoint.

e Disenar, desarrollar e integrar aplicaciones .NET con SharePoint.
e Administrar el contenido de los portales de SharePoint.

e Actividades de formaciéon y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

IEPT1 - Servicio Imilementador i Coordinador de Plataformas Tecnoléiicas-

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Academico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificacion vigente relacionada con Administracion de ambientes
Certificaciones o virtuales Windows y/o Infraestructura de Servicios y/o Plataforma
cursos Cloud, y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
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5 afos de experiencia profesional general mas, entre 6 meses y 2
afos; o de acuerdo con el requerimiento del cliente de ETB; en
donde demuestre experiencia en:

e Analisis detallado de sistemas de informacion o infraestructura
de software para el establecimiento de la estrategia que permita
mejorar su rendimiento.

e Gestidn de cambios y mejoras en sistemas de informacién o
infraestructura de Software.

e Implementacién de proyectos de alta complejidad.

e Soporte Especializado a software o sistemas operativos.

actividades y
responsabilidades

Tiempo de
Experiencia e Administracién de servicios tecnoldgicos,
e Estimacion de costes en cambios de sistemas de informacion o
infraestructura de software.
e Seguimiento a la implementacion de infraestructura tecnoldgica.
e Elaboracion y ejecucion de planes operativos en de areas de
tecnologia.
e Construccion de documentos de analisis y conveniencia para
adquisicion de bienes y servicios de nuevas tecnologias.
e Evaluacion de propuestas técnicas en los procesos de
adquisicion de tecnologia.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Aplicar en las implementaciones de las plataformas tecnolégicas
del cliente de ETB, las mejores practicas, herramientas y
metodologias que existan en esta area, previa autorizaciéon
Funciones,

encargado por parte del cliente.

e Administrar y/o coordinar las actividades relacionadas con las
plataformas tecnoldgicas a cargo.

e Realizar el seguimiento a la implementacion de la infraestructura
en las diversas Plataformas Tecnoldgicas que maneje el cliente
de ETB para los ambientes de desarrollo, de pruebas, de
produccion, de virtualizacion y demas.
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e Coordinar el proceso de implementacion del Directorio Activo a
nivel nacional, trabajando en conjunto con los demas ingenieros
y profesionales que coloque a disposicion el cliente de ETB.

e Emitir concepto técnico para dar de baja recursos tecnoldgicos
obsoletos del cliente de ETB.

e Proponer los ajustes y tecnologias a adquirir para mantener
modernizada y en correcto funcionamiento la infraestructura de
software y sus ambientes.

e Gestionar el cumplimiento de los planes operativos que se
disefien sobre la infraestructura de software.

e Evaluar la infraestructura de software y proponer mejoras para
garantizar la continuidad del servicio.

e Documentar los temas relacionados con las actividades a su
cargo.

e Capacitar en los temas de su conocimiento a las personas que el
cliente de ETB indique.

e Coordinar la prestacién de soporte a los usuarios internos y
externos de las plataformas tecnoldgicas a su cargo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de Ia
contratacion resultante.

IEPT2 - Servicio Imilementador i Coordinador de Plataformas Tecnoléiicas-

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Academico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificacién vigente relacionada con Administracion de ambientes
Certificaciones o virtuales Windows y/o Infraestructura de Servicios y/o Plataforma
cursos Cloud, y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

5 afos de experiencia profesional general mas, entre 2 y 4 afos; o
de acuerdo con el requerimiento del cliente de ETB; en donde
demuestre experiencia en:

Tiempo de
Experiencia
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Andlisis detallado de sistemas de informacion o infraestructura
de software para el establecimiento de la estrategia que permita
mejorar su rendimiento.

Gestion de cambios y mejoras en sistemas de informacién o
infraestructura de Software.

Implementacion de proyectos de alta complejidad.
Soporte Especializado a software o sistemas operativos.
Administracion de servicios tecnoldgicos,

Estimacion de costes en cambios de sistemas de informacion o
infraestructura de software.

Seguimiento a la implementacion de infraestructura tecnolégica.

Elaboracién y ejecucion de planes operativos en de areas de
tecnologia.

Construccion de documentos de analisis y conveniencia para
adquisicion de bienes y servicios de nuevas tecnologias.

Evaluacién de propuestas técnicas en los procesos de
adquisicion de tecnologia.

Funciones,
actividades y
responsabilidades

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

Aplicar en las implementaciones de las plataformas tecnoldgicas
del cliente de ETB, las mejores practicas, herramientas y
metodologias que existan en esta area, previa autorizacién
encargado por parte del cliente.

Administrar y/o coordinar las actividades relacionadas con las
plataformas tecnoldgicas a cargo.

Realizar el seguimiento a la implementacion de la infraestructura
en las diversas Plataformas Tecnoldgicas que maneje el cliente
de ETB para los ambientes de desarrollo, de pruebas, de
produccion, de virtualizacion y demas.

Coordinar el proceso de implementacién del Directorio Activo a
nivel nacional, trabajando en conjunto con los demas ingenieros
y profesionales que coloque a disposicion el cliente de ETB.
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e Emitir concepto técnico para dar de baja recursos tecnolégicos
obsoletos del cliente de ETB.

e Proponer los ajustes y tecnologias a adquirir para mantener
modernizada y en correcto funcionamiento la infraestructura de
software y sus ambientes.

e Gestionar el cumplimiento de los planes operativos que se
disefien sobre la infraestructura de software.

e Evaluar la infraestructura de software y proponer mejoras para
garantizar la continuidad del servicio.

e Documentar los temas relacionados con las actividades a su
cargo.

e Capacitar en los temas de su conocimiento a las personas que el
cliente de ETB indique.

e Coordinar la prestacion de soporte a los usuarios internos y
externos de las plataformas tecnolégicas a su cargo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

IEPT3 - Servicio Implementador ‘ Coordinador de Plataformas Tecnoléiicas-

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Academico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Certificacion vigente relacionada con Administracion de ambientes
Certificaciones virtuales Windows y/o Infraestructura de Servicios y/o Plataforma
vigentes Cloud, y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de
acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB.

5 afos de experiencia profesional general mas, 4 afios (minimo); o
de acuerdo con el requerimiento del cliente de ETB; en donde

Tiempo de demuestre experiencia en:

Experiencia e Andlisis detallado de sistemas de informacion o infraestructura

de software para el establecimiento de la estrategia que permita
mejorar su rendimiento.
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e Gestidn de cambios y mejoras en sistemas de informacién o
infraestructura de Software.

e Implementacién de proyectos de alta complejidad.
e Soporte Especializado a software o sistemas operativos.
e Administracién de servicios tecnoldgicos,

e Estimacion de costes en cambios de sistemas de informacion o
infraestructura de software.

e Seguimiento a la implementacion de infraestructura tecnoldgica.

e Elaboracion y ejecucion de planes operativos en de areas de
tecnologia.

e Construccion de documentos de analisis y conveniencia para
adquisicion de bienes y servicios de nuevas tecnologias.

e Evaluacion de propuestas técnicas en los procesos de
adquisicién de tecnologia.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Aplicar en las implementaciones de las plataformas tecnolégicas
del cliente de ETB, las mejores practicas, herramientas y
metodologias que existan en esta area, previa autorizacidon
encargado por parte del cliente.

e Administrar y/o coordinar las actividades relacionadas con las

Funciones, plataformas tecnoldgicas a cargo.

actividades y

> - e Realizar el seguimiento a la implementacion de la infraestructura
responsabilidades

en las diversas Plataformas Tecnoldgicas que maneje el cliente
de ETB para los ambientes de desarrollo, de pruebas, de
produccion, de virtualizacion y demas.

e Coordinar el proceso de implementacion del Directorio Activo a
nivel nacional, trabajando en conjunto con los demas ingenieros
y profesionales que coloque a disposicion el cliente de ETB.

e Emitir concepto técnico para dar de baja recursos tecnolégicos
obsoletos del cliente de ETB.

07-07.7-F-025-v.7 01/08/2025
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

Excelencia
Ambiental

Seras loque creas



mailto:gestioncorrespondencia@etb.com.co

Canales de radicacion oficial: e
Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia

Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

e Proponer los ajustes y tecnologias a adquirir para mantener
modernizada y en correcto funcionamiento la infraestructura de
software y sus ambientes.

e Gestionar el cumplimiento de los planes operativos que se
disefien sobre la infraestructura de software.

e Evaluar la infraestructura de software y proponer mejoras para
garantizar la continuidad del servicio.

e Documentar los temas relacionados con las actividades a su
cargo.

e Capacitar en los temas de su conocimiento a las personas que el
cliente de ETB indique.

e Coordinar la prestacion de soporte a los usuarios internos y
externos de las plataformas tecnoldgicas a su cargo.

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

EGI1 - Servicio Gestor de Integracion

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, Ingenieria Industrial, en redes, areas
administrativas o profesiones afines. Con especializacion y/o
maestria en Seguridad Informatica o Gerencia de Proyectos.

Nivel Académico

Curso terminado de ITIL Foundation V3 o Scrum Foundation o PMP,

Certificaciones o : e . .
y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo

cursos con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
. Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de . L
. . cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en proyectos
Experiencia

informaticos.
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Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Seguimiento y monitoreo a las lineas de servicio incluidas dentro
de la contratacion vigente en materia tecnologica.

e Apoyar la integracion de los proyectos de tecnologia entre los
diferentes operadores.

e Apoyar al area de Informatica de la que disponga el cliente de
ETB, en la ejecucion de los proyectos que se encuentren
vigentes.

e Apoyar al area de Informatica de la que disponga el cliente de
ETB, en la supervisién de los contratos de tecnologia.

e Seguimiento y monitoreo al cumplimiento de los ANS pactados
con los operadores para cada una de las lineas de servicio

Funciones, contratadas.
actividades y
responsabilidades e Seguimiento a los informes que se deben generar por los

servicios prestados.

e Planear, evaluar y proponer soluciones de mejora que vayan en
procura de agilizar y mejorar la operacion.

e Coordinacion del grupo técnico que apoyan las lineas de servicio
para el cumplimiento de los objetivos propuestos.

e Revisar y consolidar los informes de gestidon de las lineas de
servicio.

e Realizar las reuniones de seguimiento periédicas y, cuando los
proyectos de gestiébn tecnoldgica lo demanden, incluir a los
diferentes operadores que surjan como producto de la prestacion
del servicio.

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

EGI2 - Servicio Gestor de Integracion

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
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Ingenieria Informatica, Ingenieria Industrial, en redes, areas
administrativas o profesiones afines. Con especializacion y/o
maestria en Seguridad Informatica o Gerencia de Proyectos.

Curso terminado de ITIL Foundation V3 o Scrum Foundation o PMP,

Certificaciones o . e . .
y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo

cursos o e .
" con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Tiempo de Entre 2 y 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Experiencia ETB, en donde demuestre experiencia en proyectos informaticos.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Seguimiento y monitoreo a las lineas de servicio incluidas dentro
de la contratacion vigente en materia tecnoldgica.
e Apoyar la integracion de los proyectos de tecnologia entre los
diferentes operadores.
e Apoyar al area de Informatica de la que disponga el cliente de
ETB, en la ejecucion de los proyectos que se encuentren
vigentes.
e Apoyar al area de Informatica de la que disponga el cliente de
ETB, en la supervisidon de los contratos de tecnologia.
Funciones,
actividades y e Seguimiento y monitoreo al cumplimiento de los ANS pactados
responsabilidades con los operadores para cada una de las lineas de servicio

contratadas.

e Seguimiento a los informes que se deben generar por los
servicios prestados.

e Planear, evaluar y proponer soluciones de mejora que vayan en
procura de agilizar y mejorar la operacion.

e Coordinacién del grupo técnico que apoyan las lineas de servicio
para el cumplimiento de los objetivos propuestos.

e Revisar y consolidar los informes de gestiéon de las lineas de
servicio.

e Realizar las reuniones de seguimiento periddicas y, cuando los
proyectos de gestién tecnoldgica lo demanden, incluir a los
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diferentes operadores que surjan como producto de la prestacion
del servicio.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

EGI3 - Servicio Gestor de Integracion

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, Ingenieria Industrial, en redes, areas
administrativas o profesiones afines. Con especializacion y/o
maestria en Seguridad Informatica o Gerencia de Proyectos.

Nivel Académico

Curso terminado de ITIL Foundation V3 o Scrum Foundation o PMP,

Certificaciones o : e . .
y cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo

cursos . ” .
con el requerimiento especifico del cliente de ETB.
Tiempo de Mas de 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
Experiencia ETB, en donde demuestre experiencia en proyectos informaticos.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:
e Seguimiento y monitoreo a las lineas de servicio incluidas dentro
de la contratacion vigente en materia tecnoldgica.
e Apoyar la integracion de los proyectos de tecnologia entre los
diferentes operadores.
. e Apoyar al area de Informatica de la que disponga el cliente de
Funciones,

ETB, en la ejecucion de los proyectos que se encuentren

actividades y vigentes

responsabilidades

e Apoyar al area de Informatica de la que disponga el cliente de
ETB, en la supervisién de los contratos de tecnologia.

e Seguimiento y monitoreo al cumplimiento de los ANS pactados
con los operadores para cada una de las lineas de servicio
contratadas.

e Seguimiento a los informes que se deben generar por los
servicios prestados.
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e Planear, evaluar y proponer soluciones de mejora que vayan en
procura de agilizar y mejorar la operacion.

e Coordinacion del grupo técnico que apoyan las lineas de servicio
para el cumplimiento de los objetivos propuestos.

e Revisar y consolidar los informes de gestion de las lineas de
servicio.

e Realizar las reuniones de seguimiento periddicas y, cuando los
proyectos de gestidn tecnoldgica lo demanden, incluir a los
diferentes operadores que surjan como producto de la prestacion
del servicio.

e Actividades de formaciéon y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

IEOS1 - Servicio SoEorte Tecnoloiias OEen Source;

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Academico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
Tiempo de cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en tecnologias
Experiencia OPEN SOURCE, tales como Linux, Mongo DB, MySQL, MariaDB,
entre otras.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Brindar soporte a la infraestructura que se encuentra
implementada mediante tecnologias Open Source, tales como

Funciones,
LINUX, MONGO DB, MYSQL, MARIADB ENTERPRISE.

actividades y

responsabilidades e Mantener en correcto funcionamiento la infraestructura a su

cargo.

e Proponer mejoras y actualizaciones a la infraestructura a su
cargo.
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e Monitorear y optimizar la tecnologia bajo su responsabilidad.

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

IEOSZ - Servicio Soiorte Tecnoloiias Oien Source_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Académico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electronica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Entre 2 y 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de

Tiempo de ETB, en donde demuestre experiencia en tecnologias OPEN
Experiencia SOURCE, tales como Linux, Mongo DB, MySQL, MariaDB, entre
otras.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Brindar soporte a la infraestructura que se encuentra
implementada mediante tecnologias Open Source, tales como
LINUX, MONGO DB, MYSQL, MARIADB ENTERPRISE.

Funciones, o Mantener en correcto funcionamiento la infraestructura a su
actividades y cargo.

responsabilidades
e Proponer mejoras y actualizaciones a la infraestructura a su

cargo.
e Monitorear y optimizar la tecnologia bajo su responsabilidad.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de Ila
contratacion resultante.

IEOS3 - Servicio Soporte Tecnoloc.;ias Open Source_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar:

Nivel Academico Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,

Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.
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Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de

Tiempo de ETB, en donde demuestre experiencia en tecnologias OPEN
Experiencia SOURCE, tales como Linux, Mongo DB, MySQL, MariaDB, entre
otras.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Brindar soporte a la infraestructura que se encuentra
implementada mediante tecnologias Open Source, tales como
LINUX, MONGO DB, MYSQL, MARIADB ENTERPRISE.

e Mantener en correcto funcionamiento la infraestructura a su

Funciones, cargo.
actividades y

o e Proponer mejoras y actualizaciones a la infraestructura a su
responsabilidades

cargo.
e Monitorear y optimizar la tecnologia bajo su responsabilidad.

e Actividades de formacion y acompafiamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de Ila
contratacion resultante.

IEGE1 - Servicio Profesional iara la Gestion Estratéiica_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
Nivel Académico puede solicitar un Profesional en Ciencias Econdémicas o
Financieras

Entre 6 meses y 2 afos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia en planeacion,
seguimiento y andlisis de Proyectos Informaticos, de igual forma
experiencia en sistemas de gestion de calidad y la presentacion de
informes tales como: Planes de Accion; andlisis, seguimiento y
monitoreo a los Planes de Mejoramiento resultado de las auditorias;
preparacion, presentacién y apoyo de auditorias internas y externas.

Tiempo de
Experiencia

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
Funciones, comprenden y no se limitan a:
actividades y

responsabilidades e Realizar periédicamente seguimiento y analisis a indicadores

de producto y gestion, resultado de las actividades en
ejecucion del area de Informatica del cliente de ETB, que
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permitan medir el nivel de cumplimiento de los objetivos
propuestos.

e Preparar, analizar y consolidar informes periédicos relativos
al desarrollo de los proyectos y actividades en las materias
de competencia del area de Informatica del cliente de ETB.

e Realizar seguimiento al estado de avance y/o cumplimiento
de las acciones propuestas en los planes de mejoramiento y
auditorias.

e Contribuir al andlisis sobre las causas de los problemas
identificados en la auditoria interna del del cliente de ETB,
para ayudar al lider de proceso a adoptar las medidas
correctivas necesarias, generando una cultura de control
frente al logro de los objetivos.

e Atender y aplicar las normas y procedimientos del sistema de
gestion de calidad y medio ambiente.

e Participar como Integrante del grupo de apoyo del lider del
proceso del area de Informatica, impulsando acciones para
optimizar las actividades en la busqueda de resultados
eficientes.

e Liderar la preparacion, presentacion y apoyo de la auditoria
externa de calidad a desarrollar por el ente certificador.

e Exponer los resultados obtenidos en las diferentes
actividades a su cargo, poniendo de manifiesto las
necesidades de cambio y propuestas para realizar los
ajustes o actividades necesarias para la mejora continua.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

Nivel Académico

IEGE2 - Servicio Profesional iara la Gestion Estratéiica_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
puede solicitar un Profesional en Ciencias Econdémicas o
Financieras

Tiempo de
Experiencia

Entre 2 y 4 ainos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en planeacion, seguimiento y
analisis de Proyectos Informaticos, de igual forma experiencia en
sistemas de gestidon de calidad y la presentacion de informes tales
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como: Planes de Accion; analisis, seguimiento y monitoreo a los
Planes de Mejoramiento resultado de las auditorias; preparacion,
presentaciéon y apoyo de auditorias internas y externas.

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Realizar periédicamente seguimiento y analisis a indicadores
de producto y gestion, resultado de las actividades en
ejecucion del area de Informatica del cliente de ETB, que
permitan medir el nivel de cumplimiento de los objetivos
propuestos.

e Preparar, analizar y consolidar informes periédicos relativos
al desarrollo de los proyectos y actividades en las materias
de competencia del area de Informatica del cliente de ETB.

e Realizar seguimiento al estado de avance y/o cumplimiento
de las acciones propuestas en los planes de mejoramiento y
auditorias.

e Contribuir al analisis sobre las causas de los problemas
identificados en la auditoria interna del del cliente de ETB,

Funciones, para ayudar al lider de proceso a adoptar las medidas
actividades y correctivas necesarias, generando una cultura de control
responsabilidades frente al logro de los objetivos.

e Atender y aplicar las normas y procedimientos del sistema de
gestion de calidad y medio ambiente.

e Participar como Integrante del grupo de apoyo del lider del
proceso del area de Informatica, impulsando acciones para
optimizar las actividades en la busqueda de resultados
eficientes.

e Liderar la preparacion, presentacion y apoyo de la auditoria
externa de calidad a desarrollar por el ente certificador.

e Exponer los resultados obtenidos en las diferentes
actividades a su cargo, poniendo de manifiesto las
necesidades de cambio y propuestas para realizar los
ajustes o actividades necesarias para la mejora continua.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.
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IEGE3 - Servicio Profesional para la Gestion Estratéiica_

De acuerdo con el requerimiento especifico del cliente de ETB se
Nivel Académico puede solicitar un Profesional en Ciencias Econdmicas o
Financieras

Mas de 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia en planeacion, seguimiento y
analisis de Proyectos Informaticos, de igual forma experiencia en

Tiempo de . C . . .
p_ . sistemas de gestidén de calidad y la presentacién de informes tales

Experiencia e s - .
como: Planes de Accion; analisis, seguimiento y monitoreo a los
Planes de Mejoramiento resultado de las auditorias; preparacion,
presentacién y apoyo de auditorias internas y externas.
Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Realizar periédicamente seguimiento y analisis a indicadores
de producto y gestion, resultado de las actividades en
ejecucion del area de Informatica del cliente de ETB, que
permitan medir el nivel de cumplimiento de los objetivos
propuestos.

e Preparar, analizar y consolidar informes periédicos relativos
al desarrollo de los proyectos y actividades en las materias
de competencia del area de Informatica del cliente de ETB.

. e Realizar seguimiento al estado de avance y/o cumplimiento
Funciones,

de las acciones propuestas en los planes de mejoramiento y

actividades y auditorias

responsabilidades

e Contribuir al andlisis sobre las causas de los problemas
identificados en la auditoria interna del del cliente de ETB,
para ayudar al lider de proceso a adoptar las medidas
correctivas necesarias, generando una cultura de control
frente al logro de los objetivos.

e Atender y aplicar las normas y procedimientos del sistema de
gestion de calidad y medio ambiente.

e Participar como Integrante del grupo de apoyo del lider del
proceso del area de Informatica, impulsando acciones para
optimizar las actividades en la busqueda de resultados
eficientes.
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e Liderar la preparacion, presentacion y apoyo de la auditoria
externa de calidad a desarrollar por el ente certificador.

e Exponer los resultados obtenidos en las diferentes
actividades a su cargo, poniendo de manifiesto las
necesidades de cambio y propuestas para realizar los
ajustes o actividades necesarias para la mejora continua.

e Actividades de formacién y acompafiamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante.

IEAD01 - Servicio Especialista en Almacenamiento de Datos ‘ Respaldo_

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Entre 6 meses y 2 anos, o de acuerdo con el requerimiento del
cliente de ETB, en donde demuestre experiencia disefiando,
Tiempo de modelando o implementando actividades de almacenamiento de
Experiencia datos corporativos. Programacion y configuracion de almacenes de
informacién en bases de datos y soporte a usuarios de almacenes
de datos. TSM, Networker, dataprotector, datadomain)

Capacidad de analisis
e Experiencia en documentacion, elaboracién de informes.
e Facilidad de integracion en equipos de trabajo multidisciplinarios.

e Orientacién al logro, proactividad, con capacidad para trabajar

Competencias y bajo presion.

conocimientos
especificos e Ensamblaje y analisis de datos de multiples sistemas operativos
(pedidos, transacciones, informacion de la cadena de suministro,
datos de clientes, etc) para establecer el historial de datos,
analizar tendencias, generar informes y prondsticos y respaldar
consultas ad hoc generales.

e Conocimiento en sistemas de almacenamiento (IBM, DELL, HP)
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Funciones,
actividades y
responsabilidades

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Desarrollar modelos de procesos de datos de almacén,
incluyendo abastecimiento, carga, transformacion y extraccion.

e \Verificar la estructura, la exactiud o Ila calidad de
almacenamiento de datos.

e Mapa de datos entre sistemas de origen, los almacenes de datos
y data marts.

e Ensamblar y analizar datos de multiples sistemas operativos
(pedidos, transacciones, informacién de la cadena de suministro,
datos de clientes, etc.) para establecer el historial de datos,
analizar tendencias, generar informes y prondsticos y respaldar
consultas ad hoc generales.

e Ejecutar la politica de respaldos incluida dentro del
procedimiento respectivo del Cliente.

e Monitorear la ejecucion de los respaldos definidos en las
politicas del cliente.

e Crear programaciones de backup por medio de la consola de la
herramienta de respaldos.

e Monitorear y reportar ocupacion de medios de respaldo.

e FEjecutar restauraciones de archivos de acuerdo con los
procedimientos definidos.

e Documentar y capacitar sobre los temas de almacenamiento del
cliente de ETB.

e Trasferir conocimiento de los temas a su cargo.

e Oftras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

Nivel Académico

IEAD02 - Servicio Esiecialista en Almacenamiento de Datos i Resialdo-

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrénica,
Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.
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Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo

Certificaciones o _ e . .
con el requerimiento especifico del cliente de ETB, asociada a las

cursos . i .
funciones y responsabilidades enmarcadas dentro del perfil
Entre 2 y 4 anos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia disefiando, modelando o
Tiempo de implementando  actividades de almacenamiento de datos
Experiencia corporativos. Programacion y configuracion de almacenes de

informacién en bases de datos y soporte a usuarios de almacenes
de datos. TSM, Networker, dataprotector, datadomain)

e Capacidad de analisis

Experiencia en documentacion, elaboracion de informes.
e Facilidad de integracion en equipos de trabajo multidisciplinarios.

e Orientacién al logro, proactividad, con capacidad para trabajar

Competencias y bajo presién.

conocimientos
especificos e Ensamblaje y analisis de datos de multiples sistemas operativos
(pedidos, transacciones, informacién de la cadena de suministro,
datos de clientes, etc) para establecer el historial de datos,
analizar tendencias, generar informes y prondsticos y respaldar
consultas ad hoc generales.

e Conocimiento en sistemas de almacenamiento (IBM, DELL, HP)

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Desarrollar modelos de procesos de datos de almacén,
incluyendo abastecimiento, carga, transformacion y extraccion.

e \Verificar la estructura, la exactitiud o la calidad de
Funciones, almacenamiento de datos.
actividades y

responsabilidades e Mapa de datos entre sistemas de origen, los almacenes de datos

y data marts.

e Ensamblar y analizar datos de multiples sistemas operativos
(pedidos, transacciones, informacién de la cadena de suministro,
datos de clientes, etc.) para establecer el historial de datos,
analizar tendencias, generar informes y prondsticos y respaldar
consultas ad hoc generales.
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e Ejecutar la politca de respaldos incluida dentro del
procedimiento respectivo del Cliente.

e Monitorear la ejecucion de los respaldos definidos en las
politicas del cliente.

e Crear programaciones de backup por medio de la consola de la
herramienta de respaldos.

e Monitorear y reportar ocupacion de medios de respaldo.

e Ejecutar restauraciones de archivos de acuerdo con los
procedimientos definidos.

e Documentar y capacitar sobre los temas de almacenamiento del
cliente de ETB.

e Trasferir conocimiento de los temas a su cargo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

IEAD03 - Servicio Especialista en Almacenamiento de Datos i Respaldo_

Titulo profesional en: Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Electrdnica,
Nivel Académico Ingenieria de Telecomunicaciones, Ingenieria de Sistemas,
Ingenieria Informatica, en redes o profesiones afines.

Cualquier certificacion vigente adicional en particular, de acuerdo

Certificaciones o _ e . .
con el requerimiento especifico del cliente de ETB, asociada a las

cursos . i, .
funciones y responsabilidades enmarcadas dentro del perfil
Mas de 4 afos, o de acuerdo con el requerimiento del cliente de
ETB, en donde demuestre experiencia disefiando, modelando o
Tiempo de implementando  actividades de almacenamiento de datos
Experiencia corporativos. Programacion y configuracion de almacenes de

informacién en bases de datos y soporte a usuarios de almacenes
de datos. TSM, Networker, dataprotector, datadomain)

e Capacidad de analisis
Competencias y

conocimientos e Experiencia en documentacion, elaboracién de informes.

especificos - . . . : e
e Facilidad de integracion en equipos de trabajo multidisciplinarios.
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e Orientacién al logro, proactividad, con capacidad para trabajar
bajo presion.

e Ensamblaje y anadlisis de datos de multiples sistemas operativos
(pedidos, transacciones, informacién de la cadena de suministro,
datos de clientes, etc) para establecer el historial de datos,
analizar tendencias, generar informes y prondsticos y respaldar
consultas ad hoc generales.

e Conocimiento en sistemas de almacenamiento (IBM, DELL, HP)

Funciones,
actividades y
responsabilidades

Las funciones, actividades y responsabilidades del servicio
comprenden y no se limitan a:

e Desarrollar modelos de procesos de datos de almacén,
incluyendo abastecimiento, carga, transformacion y extraccion.

e \Verificar la estructura, la exactiud o Ila calidad de
almacenamiento de datos.

e Mapa de datos entre sistemas de origen, los almacenes de datos
y data marts.

e Ensamblar y analizar datos de multiples sistemas operativos
(pedidos, transacciones, informacién de la cadena de suministro,
datos de clientes, etc.) para establecer el historial de datos,
analizar tendencias, generar informes y prondsticos y respaldar
consultas ad hoc generales.

e Ejecutar la politica de respaldos incluida dentro del
procedimiento respectivo del Cliente.

e Monitorear la ejecucion de los respaldos definidos en las
politicas del cliente.

e Crear programaciones de backup por medio de la consola de la
herramienta de respaldos.

e Monitorear y reportar ocupacion de medios de respaldo.

e FEjecutar restauraciones de archivos de acuerdo con los
procedimientos definidos.

e Documentar y capacitar sobre los temas de almacenamiento del
cliente de ETB.
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e Trasferir conocimiento de los temas a su cargo.

e Actividades de formacion y acompanamiento técnico y de
negocio (coaching) a otros miembros del equipo.

e Otras relacionadas intrinsecamente con el objeto de la
contratacion resultante

3.6.9. SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

Estos servicios corresponden a componentes adicionales que el OFERENTE debe
suministrar para garantizar una correcta prestacién de los servicios profesionales, y
pueden ser requeridos o no, de acuerdo con el alcance y las necesidades especificas de
los clientes de ETB.

A continuacién, se relacionan los servicios complementarios y sus caracteristicas:
PUESTOS DE TRABAJO EN INSTALACIONES DEL OFERENTE

Si el requerimiento del cliente o ETB lo solicita, el OFERENTE debera suministrar el
puesto de trabajo en sus instalaciones, garantizando el cumplimiento de la normatividad
que esté vigente para la seguridad y salud en el trabajo. ETB requiere que el puesto de
trabajo en las instalaciones del OFERENTE incluya, y no se limite, a lo siguiente:

v La mesa o escritorio debe tener una medida minima 100 cm de ancho por 60 cm de

profundidad y 70 cm de alto, con barreras entre cada agente y aislante que garantice

los decibeles exigidos.

Silla con soporte ergonémico.

Soporte de los pies (en el caso que se requiera).

Computador portatil, o computador con monitor, teclado y mouse. Si es computador de

escritorio, este debe ir en base fija debajo de la superficie o se debe disponer un PC

todo en uno.

v Las caracteristicas técnicas de los equipos, o de acuerdo con alguna solicitud de
especifica del cliente de ETB, deben cumplir con las siguientes especificaciones
minimas o con las ultimas tecnologias vigentes durante la prestacion de los servicios:

ANANAN

Core i3 de ultima generacion con minimo, 4GB RAM, 512 - 1T disco SSD
Basico u homdlogo en otras tecnologias de acuerdo con el requerimiento
especifico de ETB o del cliente.

Core i5 de ultima generacion con minimo, 8GB RAM, 512 - 1T disco SSD
Medio u homodlogo en otras tecnologias de acuerdo con el requerimiento
especifico de ETB o del cliente.
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Core i7 de ultima generaciéon con minimo, 16GB RAM, 512 - 1T disco
Robusto SSD u homdlogo en otras tecnologias de acuerdo con el requerimiento
especifico de ETB o del cliente.

v El sistema operativo debe ser Windows en la ultima versidn soportada por el
fabricante o Linux (Ubuntu, CentOS, SUSE, RHEL, Fedora) en la ultima versién
soportada por el fabricante o la comunidad. ETB requiere que el OFERENTE
proporcione el software para ejecutar las aplicaciones necesarias para prestar el
servicio, tal como la suite de office, antivirus, licencia de software para toma de control
Remoto de equipos, entre otros segun aplique.

v Diadema ergonodmica, liviana y ajustable, que cuente con tecnologia de anulacién de
ruido para brindar claridad en las llamadas, micréfono flexible y movible hacia arriba,
conexién por USB, control de volumen, silencio y almohadilla para los oidos (si se
requiere)

v ETB requiere que el OFERENTE proporcione todo el licenciamiento de software y
herramientas utilizadas en los equipos del puesto de trabajo. Extensién telefénica con
teléfono IP o software para la atencién de llamadas. El licenciamiento de software
debe estar basado en la nube, salvo excepcion particular en donde el cliente solicite
especificamente licencias fisicas.

v Los equipos de cémputo deben contar con software o plataforma tecnolégica que
permita el servicio contacto por medio de los diferentes canales de atencién
dispuestos (omnicanalidad) Teléfono, Correo electronico, Chat, Redes sociales,
WhatsApp, entre otros.

v Conexién a internet con ancho de banda suficiente para el desempefio de las
funciones de los servicios.

PUESTOS DE TRABAJO EN INSTALACIONES DEL CLIENTE

Si ETB o el cliente lo solicita, el OFERENTE debe adecuar el puesto de trabajo en las
instalaciones del cliente, garantizando que se cumpla con los requerimientos para la
prestacién del servicio y con la normatividad que esté vigente en el momento, en lo que se
refiere a la seguridad y salud en el trabajo.

El OFERENTE complementara los elementos del puesto de trabajo en las instalaciones
del cliente dependiendo de sus condiciones; en cuanto a cantidad y espacios entregados;
de tal manera que garantice que todos los elementos que hacen parte del puesto de
trabajo se suministren para la 6ptima prestacion del servicio.

De acuerdo con el alcance del requerimiento especifico de ETB o del cliente, el
OFERENTE debe suministrar:

[0 Equipos de coémputo:
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v Las caracteristicas técnicas de los equipos segun el requerimiento deben cumplir con
las siguientes especificaciones minimas o con las ultimas tecnologias vigentes durante
la prestacion de los servicios:

Core i3 de ultima generacion con minimo, 4GB RAM, 512 - 1T disco SSD
Basico u homdlogo en otras tecnologias de acuerdo con el requerimiento
especifico de ETB o del cliente.

Core i5 de ultima generacion con minimo, 8GB RAM, 512 - 1T disco SSD
Medio u homodlogo en otras tecnologias de acuerdo con el requerimiento
especifico de ETB o del cliente.

Core i7 de ultima generacion con minimo, 16GB RAM, 512 - 1T disco
Robusto SSD u homdlogo en otras tecnologias de acuerdo con el requerimiento
especifico de ETB o del cliente.

v Los equipos de computo deben estar asegurados para prevenir la grabacién de
informacion a dispositivos externos tales como CD, DVD, memorias USB o discos
externos,

v Los equipos de céomputo deben contar con herramientas de software de oficina,
administracion y gestion necesarias para el desempeno de sus labores segun el
alcance del servicio definido con el cliente, como son:

Licencia unitaria Office

Licencia unitaria antivirus

Licencia unitaria Visio

Licencia unitaria Project

Licencia de software para toma de control Remoto de equipos

El licenciamiento de software debe estar basado en la nube, salvo excepcidn particular
en donde el cliente solicite especificamente licencias fisicas.

Equipo celular smartphone con plan de datos y minutos ilimitados.

Los equipos de computo deben contar con software o plataforma tecnoldgica que
permita al servicio contacto por medio de los diferentes canales de atencién
dispuestos (omnicanalidad) Teléfono, Correo electronico, Chat, Redes sociales,
WhatsApp, entre otros.

v Monitor adicional 19 “o 23” de acuerdo con el requerimiento de ETB o del cliente.

AN

[l Condiciones de los puestos de trabajo en instalaciones del cliente

ETB requiere que el OFERENTE garantice la aplicacion de la resolucion 692 de 2022
(actual) o la vigente en el momento de la ejecucion del servicio; emitidas por el ministerio
de salud y proteccion social; donde se establecen normas y recomendaciones como son:

v Medidas de autocuidado
v/ Lavado e higiene de manos regular
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Distanciamiento fisico

Uso de tapabocas o caretas de seguridad

Ventilacién adecuada del Area de trabajo

Limpieza y desinfeccion de la superficie de trabajo en cada cambio de turno
Protocolo de Manejo de residuos segun aplique

Comunicacién del riesgo y cuidado de la salud

SRS~

HERRAMIENTA DE GESTION

Como servicio complementario a los servicios profesionales y de acuerdo con las
necesidades especificas de ETB o del cliente de la Vicepresidencia De Empresas Y
Ciudades Inteligentes; ETB requiere que el OFERENTE entregue una herramienta de
software para ITSM (Gestidon de servicios de tecnologias de la informacién) enfocada a
procesos de gestion y servicios, la cual debe implementar las mejores practicas de TI
alineadas con ITIL en su ultima version.

Esta herramienta debe permitir mayor fluidez a los tramites que involucran procesos de
soporte, servicio a clientes internos, asignacion de responsabilidades y tareas de acuerdo
con los incidentes, requerimientos, problemas y solicitudes recibidas, administrando de
forma eficiente toda la informacion de casos reportados, minimizando los tiempos de
respuesta y reduciendo los periodos de improductividad de los usuarios que presentan
incidencias.

ETB requiere que el OFERENTE entregue la herramienta con el licenciamiento, de igual
forma debe realizar su instalacién, configuraciéon, parametrizacién, actualizacion,
mantenimiento y soporte para la cantidad de usuarios y dispositivos que ETB o el cliente
requiera.

ETB requiere que esta herramienta esté en la nube y cumpla; sin limitarse; minimo con las
siguientes caracteristicas y funcionalidades:

v Gestionar el flujo de solicitudes.

v Administrar, organizar y asignar las actividades al personal o al departamento
correspondiente de manera sencilla y rapida.

v Gestionar las solicitudes realizadas por los clientes desde afuera del entorno
corporativo, asociadas a temas de servicio al cliente como incidentes,
requerimientos y fallas.

v Gestionar no solo solicitudes para el area de informatica sino para cualquier area
de la empresa que requiera el manejo efectivo y eficiente de solicitudes
relacionadas con la prestacion del servicio.

Generar alertas tempranas sobre las degradaciones de servicios, minimizando asi
la cantidad de incidentes.

Mantener y gestionar las copias de seguridad requeridas para cumplir los niveles
de servicio comprometidos en cada uno de los componentes que soportan los
servicios del cliente.

v Debe permitir llevar todos y cada uno de los incidentes debidamente
documentados, con informacién sobre el usuario final, el especialista, el activo y/o
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elemento de configuracién afectado, asi como las aplicaciones involucradas,
historial de acciones tomadas, entre otros.

El sistema debe permitir que se tengan diferentes idiomas por rol, garantizando
minimo el espanol e inglés basico para todos los roles y dicha configuracién
realizarse por medio de la interfaz de la solucion.

Todas las configuraciones de la soluciéon deben poderse realizar por la misma
interfaz de la solucion, sin necesidad del uso de cddigo.

La solucién debe permitir crear formularios personalizados para consulta y
visualizacién de informacion.

La solucion debe contar con Workflow establecidos de fabrica y listos para usar
por cada proceso, alineados a las buenas practicas de ITIL.

La solucién debe permitir construir WorkFlows independientes y adicionales a los
establecidos de fabrica, con el fin de garantizar la madurez de estos y poder
ajustarse a las necesidades internas del cliente.

Debe permitir cargas masivas mediante herramientas propias de la solucién.

La solucion debe contar con una App para que los usuarios puedan reportar
solicitudes, realizar aprobaciones y consultar la base de conocimiento, la cual debe
ser compatible con iOS y Android.

La solucién debe permitir modificar la distribucion grafica de las opciones
disponibles en la App para iOS y Android, sin necesidad de cddigo y desde la
misma consola de administracion.

Debe tener capacidad de enviar y recibir encuestas de satisfaccién al usuario.

La solucion debe permitir migrar configuraciones entre ambientes (Desarrollo,
Pruebas y Produccién) facilmente sin requerir desarrollos o ejecucion de script en
la base de datos.

La solucién debe poder integrarse con otras soluciones de mesa de servicios y
otras herramientas por medio de API.

La solucion debe contar con automatizacién de flujos para realizar integraciones
con otras soluciones.

La solucién debe tener la capacidad de monitoreo de incidentes por medio de
tablas y graficos.

La solucion debe tener la capacidad de registro de incidentes por correo, a través
del portal web y de la App movil.

La solucion debe tener la capacidad de registro de incidentes por medio de
plantillas preconfiguradas y personalizables.

Debe tener la capacidad de asignacién manual y automatizada de cada incidente.
Debe tener la capacidad de manejo de tiempos de creacion, respuesta vy
resolucion.

Debe tener la capacidad de creacién de DashBoards en tiempo real por medio de
la misma aplicacion sin licenciamiento adicional, en donde se pueda segregar por
cada area los DashBoards a utilizar, con funcionalidad Drag and Drop para
construirlos y de Drill Down para la visualizacion de informacion.

Debe tener la capacidad de crear el catalogo de servicios dentro de la solucion.
Debe tener la capacidad de automatizar los de flujos de autorizacién, por medio de
flujos de trabajo personalizables graficamente, sin necesidad de cdodigo.

Debe tener la capacidad de gestion del calendario de cambios, mismo que puede
ser compartido a otros roles por ejemplo gestor de incidentes, gestor de
problemas, gestor de liberaciones.

Debe permitir la carga masiva de activos dentro de la solucion.
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Debe tener la capacidad de establecer linea base de los items de configuracion
(Cls).

Debe poderse enviar una auditoria que permita comparar la linea base contra lo
identificado y esto debera detectar los cambios en el Cl.

Debe tener la capacidad de comparar diferentes lineas base.

El médulo de gestion de configuraciones debe estar completamente integrado en
la misma plataforma con los procesos de Gestion de Incidentes, Gestion de
Problemas, Gestién de Cambios y Cumplimiento de Solicitudes.

El sistema debe tener la opcidon de manejar en la misma interfaz los SLAs, OLAs,
UC, Paquetes de niveles de servicio, objetivos de niveles de servicio y contratos
con proveedores.

Debe tener la capacidad de gestionar el ciclo de vida de los niveles de servicio.
Debe poder vincular proveedores con servicios, de tal manera que desde la
creacion de un incidente o solicitud atendida con un tercero se pueda asignar al
proveedor que tiene el respectivo contrato y se apliquen los acuerdos de nivel de
servicio establecidos.

Debe permitir manejar diferentes horarios de trabajo para los acuerdos de nivel de
servicio, de tal manera que los calculos de tiempos de atencién sean conforme a
horarios y horas habiles.

De acuerdo con la necesidad del cliente, ETB puede solicitar que la herramienta
tenga procesos certificados por PinkVERIFY.

La herramienta debe estar compuesta minimo por la siguientes aplicativos,
modulos y funcionalidades alineadas a las buenas practicas ITIL:

Gestion de Portafolio de Servicios
Gestion de Catalogo de Servicios
Inventario Automatico de Software y Hardware
Gestion de Activos

Reportes Personalizados

Gestién de Proveedores

Gestion de incidentes

Gestion de requerimientos

Gestion de problemas

Gestion de cambios

CMDB

Proyectos

Capacitaciones

Gestion de niveles de servicio ANS
Base de datos de conocimiento
Encuestas de satisfaccion del servicio

OO0OO0OO0OO0OO0O0O0ODO0OO0O0O0OO0OO0OO0OO0OO0

De acuerdo con el requerimiento especifico, ETB o el cliente pueden solicitar al
OFERENTE la herramienta con certificacion de procesos.

La herramienta debe estar operando 7*24*365 y tener una disponibilidad minima
de 99.5%.

La herramienta debe permitir la integracion desde mudltiples canales con reglas
predefinidas que automatizan su atencién.
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Para la finalizaciéon y cierre del contrato, ETB requiere que el OFERENTE sin costo
adicional entregue al supervisor de contrato de ETB la configuracion y parametrizaciéon de
la herramienta en un formato estandar que pueda ser restaurado en otra herramienta.

Nota: la herramienta gestion contemplada dentro del modelo de servicio del
OFERENTE debe cumplir con todos los requerimientos incluidos en este capitulo,
salvo una solicitud especifica del cliente de ETB referida a la herramienta de
gestion.

HERRAMIENTA DE MONITOREO

Si ETB o el cliente lo requiere, el OFERENTE debe entregar, implementar, configurar,
parametrizar y soportar una herramienta para el monitoreo que tenga la capacidad de
testear el comportamiento de los canales de comunicaciones en capa 2 y capa 3 datos e
internet, equipos WAN, equipos activos en la red LAN, servidores del cliente y todos los
equipos relacionados con infraestructura de TI, incluyendo monitoreo de bases de datos,
capas media y aplicaciones. La herramienta debe proporcionar; y no limitarse a; minimo
las siguientes funcionalidades técnicas:

v Supervisidn, monitorizacion y gestion de alarmas, correspondientes a la infraestructura
Tl y las adicionales que sean asignadas.

v Visualizacion, monitoreo y control 724 de la salud, rendimiento y disponibilidad de los

servicios tecnoldgicos relacionados con los servidores fisicos, servidores virtuales, y

equipos activos de red.

Deteccion, clasificacion y categorizacion de eventos, determinando el impacto

generado al 6ptimo funcionamiento de la infraestructura Tl monitoreada.

Registro, solucion, escalamiento, documentacion, seguimiento y control sobre los

diferentes incidentes presentados, incluyendo la generacion de estadisticas de estos.

Disposicion de herramientas que permitan el monitoreo remoto en tiempo real de los

servidores fisicos, servidores virtuales y equipos activos de red.

Analisis de la causa raiz de los incidentes, con el fin de prevenir futuros

inconvenientes con las mismas causas, aplicando las recomendaciones producto del

analisis.

Construir un plan de mejora semestral considerando los diferentes aspectos

evidenciados mediante los resultados del monitoreo y aplicarlo para optimizar la

percepcion del servicio prestado al cliente de ETB.

v/ Documentacion y actualizacion:

o Inventario de equipos monitoreados

o Diagramas con la arquitectura logica y fisica de cada servicio monitoreado
o Guias, Manuales, Procedimientos, Formatos.

o Matriz de Roles y Responsabilidades general.

v Adopcion de lineamientos y estandares de seguridad de la informacién vy
adicionalmente, los que defina el alcance, relacionados con el monitoreo de los
servidores fisicos, virtuales y equipos activos de red.

v Especial monitoreo de la infraestructura intervenida en el momento de llevarse a cabo
controles de cambios, ventanas de mantenimiento, actualizaciones, entre otros, con la
finalidad de medir el impacto de las modificaciones a la infraestructura en cuestiény a
otros elementos adyacentes

S X <

AN

07-07.7-F-025-v.7

€/b

01/08/2025

“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

EAD

elenci
tal Distrital

b |iEEOE

Excelencia
Ambiental



mailto:gestioncorrespondencia@etb.com.co

Canales de radicacién oficial:

Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia
Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

v El OFERENTE debe suministrar el Hardware y licenciamiento necesario para
garantizar la funcionalidad completa de la herramienta durante la vigencia del contrato.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

El OFERENTE debe realizar los mantenimientos preventivos a demanda que ETB o el

cliente requieran, cumpliendo como minimo las siguientes condiciones:

v Realizar la cantidad de mantenimientos preventivos que solicite el cliente de ETB
durante el contrato a todos y cada uno de los equipos tecnolégicos que se definan.

v Entregar el cronograma detallado para la ejecucion de los mantenimientos

preventivos. Dentro del cronograma se debera indicar las fechas de las reuniones de

seguimiento, entregas parciales de las actas, informes, entre otros.

Realizar reuniones mensuales para verificar el avance de los mantenimientos.

Los mantenimientos preventivos serviran para la actualizacion de la CMDB.

Los mantenimientos preventivos deben realizarse en sitio por cada una de las sedes

del cliente. EI OFERENTE debe disponer del personal y de las herramientas

necesarias para trabajar en varias sedes de forma simultanea, de tal forma que se
cubran todas las sedes durante el tiempo de vigencia del contrato.

v Se debera realizar mantenimiento correctivo a elementos especificos, cuando hechos
imprevistos hagan necesaria su ejecucion por fuera de la actividad de mantenimiento
preventivo.

v Las actividades y resultados de los mantenimientos preventivos deberan incorporarse
a la CMDB de la herramienta de gestion y se visualizara en la hoja de vida de los
equipos, como parte de la herramienta de gestidon de la Mesa de Servicios.

SN

[J Procedimiento para los mantenimientos preventivos
v Para cada tipo de elemento objeto de mantenimiento, el OFERENTE debe construir un

procedimiento genérico de acuerdo con los estandares de la industria, que debera
tener en cuenta las operaciones a realizar de tal forma que se logre un mantenimiento
preventivo completo, exhaustivo y que verdaderamente mantenga o prolongue la vida
util de los elementos o evite el detrimento de estos.

v Como minimo, el mantenimiento preventivo de los equipos o infraestructura debe
incluir la limpieza externa, comprobacién de las condiciones eléctricas externas,
limpieza interna, ajuste mecanico de los elementos que lo requieran, comprobacioén y
ajuste de voltajes internos, test de diagnéstico de hardware y software, calibracién y
lubricacién de piezas moviles, mas todos los demas procedimientos establecidos en
cada caso por el fabricante.

v Verificacion de la version de antivirus: se debe garantizar la actualizacién de las
versiones antiguas o la instalacién de éste en caso de que el equipo de cémputo no lo
tenga instalado. Asi mismo, la verificacion e instalacién de las actualizaciones o
parches de sistema operativo que estén disponibles en el equipo de computo al
momento del mantenimiento.

v Para los equipos en garantia, el mantenimiento preventivo contempla Unicamente la
limpieza externa, la comprobacién de las condiciones eléctricas externas y las pruebas
de diagnéstico de Hardware y Software cuando aplique.

v La supervision o interventoria del contrato aprobara o ajustara los procedimientos de
mantenimiento preventivo por cada tipo de elemento, asi como las listas de chequeo y
formatos asociados. En caso de que no haya consenso sobre los procedimientos a
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realizar, prevaleceran aquellos que determine la supervision o interventoria del
contrato.

v Los mantenimientos preventivos deben incluir por cuenta del OFERENTE todos los
elementos de consumo, materiales, herramientas, recursos, servicios y mano de obra
necesarios para su realizacion.

v En caso de que el mantenimiento preventivo no haya sido realizado de conformidad
con lo establecido por el cliente, ETB o el cliente podra solicitar la repeticién del
mantenimiento preventivo, en cuyo caso el OFERENTE debera repetirlo sin costo
adicional para el cliente, hasta que este avale las operaciones realizadas.

v A cada equipo al que se le realice el mantenimiento preventivo, debera adherirsele
una etiqueta indicando que se le realiz6 mantenimiento preventivo, # del contrato,
mantenimiento #, fecha (ejemplo: lunes 30 de marzo de 2022) y el técnico que hizo el
mantenimiento, entre otra informacion que se considere relevante. Esta etiqueta se
definira en conjunto entre el cliente de ETB, el OFERENTE vy la Interventoria.

El usuario o responsable de los elementos objeto de mantenimiento firmara constancia
de la realizacién del mantenimiento preventivo a cada uno de ellos.

Al finalizar las operaciones del mantenimiento por sede, se debera levantar un acta en
donde conste la realizacion del mantenimiento preventivo a todos los elementos de la
sede, asi como la documentacion de la infraestructura de la sede

v En cada sede, el mantenimiento preventivo de la infraestructura tecnoldgica incluye la
verificacion y el balanceo de cargas en todos los tableros de las redes eléctricas
reguladas, de las mismas.

MANTENIMIENTO CORRECTIVO

ETB requiere que los mantenimientos correctivos estén incluidos dentro de las funciones
que realizan los servicios profesionales que presta el OFERENTE, estos servicios deben
contar con los kits de herramienta necesarios para realizar las actividades que pretender
llevar al restablecimiento del servicio.

El servicio debe incluir el mantenimiento del hardware y software de toda la plataforma
tecnoldgica del cliente, incluida pero no limitada a la relacionada en los Anexos
Informativos que se entreguen por cada cliente.

ETB requiere que el OFERENTE contemple en su modelo de servicios, que la informacién
de equipos puede variar a partir de su recoleccion con nuevas sedes, nuevos equipos,
movimientos entre ambos, sustituciones, bajas, etc., sin que estos cambios eximan de la
responsabilidad de la Mesa de Servicios sobre la totalidad del parque tecnolégico del
cliente.

Los mantenimientos correctivos se deben realizar, como minimo, bajo las siguientes

condiciones:

v Durante el soporte o atencién de casos que se preste a los distintos elementos
tecnoldgicos del cliente, cuando la remediacion de los incidentes y requerimientos
requiera el mantenimiento correctivo de los equipos tecnolégicos. La Mesa de
Servicios que preste el OFERENTE debe responder por todos los costos asociados
para la realizacion de dicho mantenimiento correctivo, tales como mano de obra,
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herramientas y elementos de consumo necesarios, transportes y todas aquellas
actividades, recursos y servicios que se requieran para brindar una exitosa solucion.

v Como excepcion del item anterior, se presenta cuando el equipo averiado esté en
garantia, en cuyo caso, la labor de la Mesa de Servicios se limitara a limpieza y
mediciones externas, escalamiento correspondiente al proveedor o fabricante, y
seguimiento periddico del caso, indicando al cliente cuando el proveedor o fabricante
no atienda el mantenimiento necesario.

v Tanto en el mantenimiento preventivo como en el correctivo, si la Mesa de Servicios
ocasiona la perdida de la garantia del equipo intervenido, asumira a partir de ese
momento dicha garantia.

v El Mantenimiento correctivo incluye la instalacién de las partes requeridas para la
reparacion de los equipos. En el mantenimiento correctivo el OFERENTE debe
garantizar los ajustes necesarios para optimizar el funcionamiento de los equipos que
estan siendo intervenidos.

El servicio de mantenimiento correctivo no incluye el suministro de elementos de
consumo utilizados por los elementos tecnoldgicos, tales como: toneres, papel, etc.

El servicio de mantenimiento correctivo tendra lugar desde el inicio del contrato. Al
inicio del contrato, el cliente de ETB entregarda al OFERENTE una relacién de los
equipos que presentan algun tipo de dafio (Backlog). El OFERENTE debe realizar un
diagnéstico de las novedades encontradas en los equipos objeto de reparacion, y
presentara al cliente de ETB un informe detallado donde se relacione los repuestos
requeridos para colocar en funcionamiento los equipos. Entregara un cronograma de
reparacion dentro de las dos semanas siguientes al recibo de la relacion de los
equipos que requieren mantenimiento correctivo y colocacion de los equipos en
condiciones 6ptimas de operacion.

v ETB requiere que el mantenimiento correctivo se realice en el sitio donde se encuentra
el elemento afectado. En caso de que esto no sea posible, sélo se podra retirar el
elemento cuando el OFERENTE proporcione un equipo de continuidad que garantice
la correcta operacion del cliente. Cuando se trate de equipos de computo, el
mantenimiento correctivo incluye la instalacidén o reinstalacion del sistema operativo o
sus parches y actualizaciones si se requiere, con el arreglo de disco si lo maneja; las
aplicaciones basicas de manejo del dominio, herramientas ofimaticas, antivirus, entre
otras.

v A cada equipo al que se le realice mantenimiento correctivo, debera adherirsele una
etiqueta indicando que se le realizé esta operacion, los repuestos o partes instalados,
la fecha y el técnico que realiz6 la actividad, entre otra informacién que se considere
relevante, esta etiqueta se definirda en conjunto entre el cliente, el OFERENTE vy la
Interventoria. Esta informacién debe ser registrada en la herramienta de gestion para
llevar control de las garantias de dichos repuestos.

v El OFERENTE debe presentar un informe técnico en caso de que el elemento a
reparar se deba dar de baja, informe que presentara a la Supervision o Interventoria
durante los 5 dias habiles siguientes a la revision del equipo en sitio que da lugar al
concepto de baja, y sera revisado y aprobado o rechazado por el Supervisor o la
Interventoria.

ELEMENTOS OBJETO DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
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Seran objeto de mantenimiento preventivo y correctivo por parte de la Mesa de Servicios
todos los componentes que estén bajo la administracion, gestién, configuracion y soporte
del OFERENTE, sin limitarse a los siguientes:

Equipos tecnolégicos para puesto de trabajo
v Computadores de escritorio

v Computadores portatiles
v Tablet

v Escaneres

v Impresoras

Equipos de audio / video para salas de videoconferencia

Unidades centrales de conferencia, cableadas o inalambricas
Micréfonos, cableados o inalambricos

Altavoces y audifonos

Amplificador

Camaras de video

Trasmisores y Receptores bluetooth

AN N N N N N

Cableado estructurado

Cuartos de equipos

Aires acondicionados confort

Aires acondicionados de precision

Racks con sus elementos de cableado en rack: patch panels, patch cords, jacks,
Multitomas, PDUs

Cableado horizontal y vertical

Canaletas bandejas y tuberias

Elementos terminales: face plates, jacks

Punto de cableado estructurado

SN KK«

Equipos activos de red
v Switches

v Routers

v Firewalls

v Enrutadores inaldmbricos y access points
v Appliances y otros dispositivos para red

PS. reguladores, rectifi I red requl
Baterias

Cargadores

Inversores

Sistema de ventilacion
Protecciones

Tarjetas electrénicas

Modulos de potencia

Sistema de apagado — encendido
Sistema de filtrado

Sistema eléctrico regulado
Circuito eléctrico de UPS

AN N N N N N N N N N N

07-07.7-F-025-v.7 01/08/2025
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

P R E AD Excelencia
i | Ambiental

Seras loque creas



mailto:gestioncorrespondencia@etb.com.co

Canales de radicacion oficial: e
Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia

Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

v’ UPS hasta 5 KVA

v/ UPS hasta 10 KVA
v UPS hasta 30 KVA
v UPS hasta 50 KVA

Servidores y recursos compartidos
v Servidores de computo fisicos
v Servidores de computo virtuales
v Storage Area Network — SAN
v Network Attached Storage — NAS

HORARIOS

Para la prestacion de los servicios, el OFERENTE debe contemplar en su oferta todos los
costos asociados para los diferentes tipos de ciudades y la disponibilidad de operacion
que debe tener cada uno de los servicios, de la siguiente manera:

HORARIO ZONA TIPO 1

6x8 6x12 7x24 X Hora

HORARIO ZONA TIPO 2

6x8 6x12 7x24 X Hora

HORARIO ZONA TIPO 3

6x8 6x12 7x24 X Hora

Los servicios con disponibilidad 6x8, 6x12 y 7x24 son servicios mensualizados para cada
tipo de zona y pueden solicitarse para su cumplimiento dentro de cualquiera de las
siguientes franjas horarias:

6X8: de lunes a sabado 6 am a 10 pm.

6x12: de lunes a sabado 6 am a 11:59 pm

7x24: 7 dias a la semana, 24 horas al dia

Valor X hora: Se refiere a el valor unitario de la hora por cada servicio y para cada
tipo de zona.

AN

Para los casos en que se presenten situaciones de anormalidad, el OFERENTE debera
garantizar la continuidad del servicio, desempefando sus funciones para los servicios que
presta desde sus instalaciones o de manera remota sin costo adicional para ETB o el
cliente final.

Nota: el OFERENTE en su autonomia técnica y administrativa debe garantizar la
prestacion del servicio en la franja establecida por ETB asegurando que respetara los
derechos laborales de su personal. Es importante precisar que, el OFERENTE debe
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prestar los servicios respetando lo dispuesto en la ley respecto de la jornada laboral
maxima legal establecida en Colombia para sus trabajadores. Por tanto, debe dimensionar
la estructura de su oferta para la ejecucién del contrato con el personal necesario y
suficiente para cubrir el servicio.

v SUMINISTRO DE REPUESTOS
En caso de requerirse una bolsa de repuestos, la relacién de estos se estructurara de
manera independiente por cada orden de pedido de acuerdo con la solicitud especifica de
cada cliente de ETB.

Para el suministro de repuestos, los OFERENTES que resulten elegidos del presente
proceso deberan presentar la cotizacién correspondiente que incluya el costo unitario por
cada uno de los items que conformen el listado de repuestos.

Los valores entregados para la adquisicion de repuestos por el OFERENTE deben
permanecer vigentes por la duracién del contrato que se elabore como resultado de la
orden de pedido, y se ejecutaran por demanda segun la necesidad de cada Cliente.

v REPUESTOS NO PREVISTOS
Si bien, el contrato contiene la mayor discriminacién posible de los bienes y servicios
requeridos, en el caso en que, como resultado del diagnédstico de alguna falla reportada
por el cliente final, resulte la necesidad de incorporar nuevos items de repuestos al
contrato, se cursara el siguiente procedimiento:

e El supervisor técnico del contrato designado por ETB o quien haga sus veces,
solicitara un diagnéstico al OFERENTE acerca del requerimiento y/o
mantenimiento a realizar para atender la falla sobre los equipos del cliente. El
OFERENTE debe presentar al supervisor técnico de ETB o quien haga sus veces,
(3) cotizaciones; dos (2) cotizaciones de otros proveedores y una (1) cotizacién
propia de los bienes y/o servicios, segun corresponda, en un plazo no mayor a dos
(2) dias habiles, contados a partir del dia siguiente en el que se realizé el
requerimiento.

e FEIl supervisor administrativo del contrato designado por ETB o quien haga sus
veces, realizara las gestiones de apoyo cuando resulte necesario incluir al contrato
items de bienes y/o servicios como parte de la lista de repuestos; donde conste, la
denominacion del item, unidad de medida, cantidad, el precio unitario y total,
discriminando el IVA (segun aplique).

e EI OFERENTE debe mantener el precio de los bienes y/o servicios que se incluyan
durante la duracién del contrato.

La inclusion de items de repuestos antes descrita, debe ser aprobada por los facultados
de ETB y por representante legal del Oferente. La ejecucién de los nuevos items debe ser
llevada a cabo por parte del OFERENTE, una vez recibida la aprobacién del facultado de
ETB, y de conformidad con los tiempos definidos en los acuerdos de niveles de servicios
pactados en el contrato.

Nota: La incorporacion de items no pactados de la bolsa de recursos y/o repuestos
que resulten del diagnéstico, deben corresponder a las fallas presentadas en el
marco del objeto y alcance del contrato.
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Cuando algun componente de hardware haya sido reparado por el mismo daio en
dos (2) oportunidades dentro del periodo de plazo del contrato, este debera ser
reemplazado, sin costo adicional para ETB o para el Cliente.

v EMPALME DE ACTIVIDADES O TRANSICION
Teniendo en cuenta la importancia de garantizar la continuidad del servicio para el cliente
de ETB, el OFERENTE debe estructurar y presentar un plan de trabajo para el empalme
de actividades que asegure un correcto inicio a la prestacion de los servicios ofrecidos y la
adecuada terminacion de actividades o servicios de outsourcing que el cliente pueda
llegar a tener vigente al momento de celebrar el contrato con ETB.

v EMPALME DE RECIBIDO
De acuerdo con lo anterior, el OFERENTE debera garantizar; sin costo adicional; el
periodo de empalme bajo las siguientes consideraciones:
e Fecha de realizacion: a partir del dia habil siguiente a la orden/acta de inicio de
cada contrato.
e Duracién: de 1 a 15 dias calendario de acuerdo con la necesidad del cliente.
Tipo de empalme: Presencial.
e Metodologia:
o Transferencia de conocimiento en cuanto a las funciones de operacion.
o Verificacion de los procesos aplicados.
o Entregay revision de la documentacion.
o Visitas de campo, segun corresponda de acuerdo con las actividades que se
deben ejecutar.
0 Aplicacion de los procesos y conocimientos indicados en el periodo de
empalme

NOTA: Al finalizar el periodo de empalme se suscribira un acta en la que conste que se
desarrollé de manera efectiva el proceso de empalme.

v EMPALME DE SALIDA
Realizar una etapa de empalme previo a la finalizacion del contrato, entendido como la
entrega final de las actividades ejecutadas y transferencia de conocimiento al personal
que sea designado por ETB vy el cliente y/o al oferente que resulte favorecido en caso de
un nuevo proceso contractual.

De acuerdo con lo anterior, el OFERENTE debera garantizar el periodo de empalme final,
sin costo adicional para ETB o para el cliente, bajo las siguientes consideraciones:

* Fecha de realizacion: Previo a la finalizacién del contrato.

* Duracion: minimo 15 dias calendario.

+ Tipo de empalme: Presencial.

* Metodologia:

o Transferencia de conocimiento en cuanto a las funciones de operacion.
o Verificacion de los procesos aplicados.
o Entregay revision de la documentacion.
o Visitas de campo, segun corresponda de acuerdo con las actividades que
se deben ejecutar.
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0 Aplicacion de los procesos y conocimientos indicados en el periodo de
empalme

NOTA: Al finalizar el periodo de empalme se suscribira un acta en la que conste que
se desarroll6 de manera efectiva el proceso de empalme para poder realizar el cierre
del contrato.

ANS

Para cada uno de los servicios acordados, se estableceran los ANS que ETB vy el cliente
soliciten. Los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) estaran basados en mediciones a
nivel de calidad de servicio. En este contexto los parametros de medicion estaran
enfocados en obtener datos que permitan verificar que un servicio se encuentra operando
con base en los acuerdos contractuales a nivel de producto, bien o servicio, garantizando
que todo se encuentra operando adecuadamente.

La forma exacta como seran realizadas las mediciones de los ANS para cada uno de los
servicios, la informacion general y detallada que deberan contener los reportes donde se
muestren los resultados de dichas mediciones y la periodicidad con la que se deben
entregar los diferentes reportes, seran parametros a definir y establecer para cada ANS
con base en la informacion especifica de la implementacién a realizar por el OFERENTE
para cada uno de los servicios, siendo aprobados por ETB o por el cliente.

v REVISION Y VERIFICACION

e La verificacion de las mediciones de los ANS y de la prestacion de los servicios
podra hacerla el cliente o la organizacion que ETB delegue.

e Los ANS podran ser revisados cada 3 meses y ajustados de comun acuerdo entre
el ETB y el OFERENTE, buscando el mejoramiento continuo de la operacion.

e El valor de los descuentos nunca podra ser superior al valor del servicio prestado.

e EI OFERENTE debe garantizar la continuidad en la prestacion del servicio, incluso
si se llega a presentar algun descuento sobre el valor del servicio.

PENALIZACIONES

En caso de que se presente de manera persistente durante un periodo continuo de 3
meses la desmejora de un mismo ANS por debajo del primer nivel de la escala; sin
justificacion técnica que dé lugar a una exclusion; se entendera como un incumplimiento
contractual y dara lugar a las actuaciones por parte del cliente de acuerdo con las
penalizaciones definidas en el contrato. Toda penalizacion debera tener una accién
correctiva que permita el restablecimiento del nivel del servicio.

DINAMICA PARA EL CAMBIO DE LOS ANS
Si los ANS establecidos no reflejan la calidad del servicio requerido por el cliente, estos
deberan ser replanteados, validados y aplicados de comun acuerdo entre el cliente, el
OFERENTE y ETB. Para ello, los ANS y su forma de medicién, podran ser revisados cada
tres (3) meses o cuando las necesidades del servicio asi lo requieran, siguiendo los
siguientes pasos:
1. Revisién y propuesta de los cambios por parte del cliente o interventoria y el
OFERENTE, junto con ETB.
2. Revision y aprobacion de los cambios por parte del cliente o interventoria y el
OFERENTE junto con ETB, y se haran efectivos segun la propuesta presentada.
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Si existe algun cambio se debe validar nuevamente y pasar de nuevo por el cliente
o interventoria y el OFERENTE; una vez sea aprobado el cambio sera legalizado
mediante acta y se definira a partir de que fecha es medible.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD Y SERVICIO AL CLIENTE

El OFERENTE debe velar por el cumplimiento de las obligaciones con el objetivo de
cuidar la satisfaccion del cliente y sus usuarios finales, asi mismo velara por el
aseguramiento de la calidad en los diferentes procesos establecidos.

El OFERENTE revisara y atendera oportunamente las peticiones, quejas y reclamos
acerca del servicio prestado. Asi mismo, contara con un correo electrénico bajo el dominio
que se defina con el cliente, al que los usuarios del cliente de ETB remitiran las peticiones,
quejas y reclamos relacionados con el servicio.

El OFERENTE debe garantizar el aseguramiento de la calidad en los diferentes procesos
establecidos para la Mesa de Servicios, asi como a los estandares de gestién de calidad
establecidos y acordados por el cliente para la prestacion del servicio y que puedan estar
contenidos en los ANS.

Para tal efecto, ETB requiere que el OFERENTE realice auditorias aleatorias de forma
mensual, minimo al 3% de las solicitudes registradas por los usuarios del cliente, a través
de los diferentes medios establecidos para tal fin. De esta forma se permitira controlar el
servicio prestado a los diferentes usuarios, identificar fallas en los procesos y falencias en
la informacion y/o conocimiento que puedan transmitir los agentes que brindan soporte de
primer nivel.

Aunado a lo anterior, el OFERENTE debe entregar el reporte mensual de errores
encontrados con sus respectivos indicadores, planes de mejora y retroalimentacion
realizada al personal.

No obstante, para seguimiento constante a los diferentes procesos establecidos y con el
objetivo de cuidar los estandares de calidad y la satisfaccién del usuario final del cliente,
ETB requiere que el OFERENTE realice las siguientes actividades:

e Establecer protocolos de atencion de los servicios prestados hacia los usuarios del
cliente de ETB.

e E|I OFERENTE debe garantizar que todo su personal conozca el cliente de ETB y
los diferentes actores y/o proveedores que intervienen en el contrato.

e Realizar induccion al personal nuevo con el fin de que conozca los procesos de la
Mesa de Servicios a nivel general (RRHH, ITIL, PQRSF, procesos de la Mesa de
Servicios, formatos a utilizar, etc.), asi mismo se debe realizar capacitacion (o
reinduccion) a todo el personal cada semestre.

e Generar indicadores e instructivos de calidad, necesarios para la ejecucion del
proyecto.

e Estandarizacion de formatos y demas documentos a ser utilizados durante la
ejecucion del contrato.
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El OFERENTE indagara con los distintos actores del incidente, requerimiento o problema
del que se trate, y gestionara al interior de la Mesa de Servicios la solucién del
correspondiente caso. De igual manera, gestionara la reactivacion del caso cuando el
mismo esté cerrado y no haya sido resuelto estando dentro del alcance de la Mesa de
Servicios o de la gestion de garantias de los proveedores y fabricantes. En todos los
casos, cuando sea procedente se escalara a la instancia de la Mesa de Servicios o del
cliente mismo y se realizara seguimiento a los casos que sean reportados.

Los diferentes lideres o responsables que brindan la solucién final a los casos reportados
como peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, deben emitir una respuesta al
responsable de calidad y servicio al cliente y a los diferentes interesados (stakeholders), la
cual debe ser enviada dentro de un plazo pactado para cada cliente en particular
comenzando en su fecha de reporte, para garantizar el cumplimiento de los ANS
establecidos.

Se debe dar respuesta a los usuarios indicandoles la gestion realizada por la mesa de
ayuda para la atencién del caso, garantizando que ha sido la correcta.

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones deben ser solucionadas y
contestadas a los usuarios del cliente, cumpliendo con los ANS estipulados para este
servicio y dentro de los tiempos establecidos de acuerdo con la normatividad legal vigente
en el territorio colombiano, tal y como lo estipula la Ley 1755 del 2015 y la Ley 1480 de
2011 y todas aquellas que en adelante las modifiquen.

El OFERENTE debe garantizar la disposicion de los recursos necesarios; sin costo para
ETB o el Cliente; cuando el volumen de peticiones, quejas y reclamos comprometa el
cumplimiento de los ANS establecidos para esta gestion.

El responsable de calidad y servicio al cliente rendira informe mensual de su gestion
(supervision o interventoria). Este informe formara parte del informe de gestién mensual
que el OFERENTE debe entregar al cliente (supervision o interventoria).

El responsable de calidad y servicio al cliente podra estar ubicado en una locacion externa
a la Mesa de Servicios, establecida por el cliente.

MEJORA CONTINUA

El OFERENTE debe adoptar dentro de su modelo de servicio la gestion de la mejora
continua sobre los servicios que hacen parte del alcance de este proceso. El objetivo de la
Mejora Continua a nivel operativo es gestionar las oportunidades de mejoramiento de los
servicios y los procesos mediante el continuo monitoreo y medicion de todas las
actividades en la prestacion de servicios de T.I., con el propdsito de ofrecer el valor
esperado el por cliente y el cumplimiento de los niveles de servicio acordados mediante la
incorporacion de tecnologias de la 4ta revolucion industrial (4RI), como:

Herramientas analiticas.

RPA (Automatizacion Robotica de Procesos).

Bots (p.e. chatbots).

Impresion 3D.

RA/RV (Realidad Aumentada / Realidad Virtual).

AN N N N
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v |oT (Internet de la Cosas).

El OFERENTE debe establecer mecanismos de negocio peridédicos para analizar,
construir y llevar a cabo un plan de accién de mejoramiento continuo, basado en
tecnologias 4RI que permitan automatizar procesos existentes para entregar a los
usuarios finales de la Mesa de Servicios mejores experiencias en beneficio de la
productividad de los procesos del cliente.

El OFERENTE debera presentar un informe semestral en el que describa su estrategia
para abordar y materializar un proceso de mejora continua, aplicado al servicio prestado
como cumplimiento al objeto del contrato con ETB. El informe debe contener como
minimo y sin limitarse:

Andlisis de los procesos susceptibles de mejoras y/o automatizacién de estos
Planes de accion para minimizar los tiempos de respuesta por parte de la Mesa de
Servicio

Planes de accion para mejorar la eficiencia y la productividad de la Mesa de
Servicio

Planes de accion para optimizar los recursos disponibles de los que dispone el
Cliente y que hacen parte de la gestion de la Mesa de Servicio.

Planes de accién para reducir los errores o fallas a su minima expresién, de tal
manera que se le pueda ofrecer al Cliente de ETB una optimizacién al uso de los
recursos de los que dispone en su infraestructura tecnoldgica y que hacen parte de
la gestion del OFERENTE.

S X < 1«

El OFERENTE debe asegurar que durante la estructuracion del plan de mejora continua
se implementen las mejores practicas y metodologias existentes para procesos de este
tipo, ejemplo: método PHVA.
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3.6.10. SERVICIOS DE IMPLEMENTACION

El oferente debera estar en la capacidad de prestar los servicios profesionales para la
instalacion, configuracién, pruebas, puesta en produccién y estabilizacién de la
infraestructura y/o servicios, asi como la migracion de servicios en los casos requeridos
por ETB, respecto los componentes que posean los clientes en sus premisas o en nube,
considerando todos los procedimientos y actividades que se requieran para el
cumplimiento y entrega a satisfaccion al cliente ETB y al supervisor de contrato que ETB
designe.

Las actividades deben estar enmarcadas en las siguientes etapas, propuestas:

a. Planeacion, disefio, suministro, licenciamiento

b. Pre-alistamiento de configuracién y migracion (en los casos que se requiera
realizar migracion, esto dependera del proyecto y cliente)

c. Instalacion, configuracion, migracion y puesta en marcha.

d. Estabilizacion, transferencia y entrega de los servicios operativos al equipo
que ETB designe.

La implementacién debera contar con las siguientes fases de ejecucion:

a. Inicio: Se realizara el acompafiamiento al equipo de proyectos de ETB para la
presentacion del proyecto a cliente ETB en la reunién de Kickoff. Se presentara al
equipo de proyectos que acompanara la ejecucion del proyecto y se presentara la
matriz de comunicacion del equipo del oferente.

b. Planificacion: durante esta fase se espera que el oferente realice las actividades
de definicién de cronogramas finales y plan de trabajo para la ejecucién del
proyecto. Para lo cual se requerira que dentro de la fase de levantamiento de
informacion se cuenten con las herramientas y artefactos suficientes para
determinar el alcance de los servicios profesionales a ejecutar para los casos de
despliegue por nuevo servicio o migracién de servicio actual.

c. Ejecucién y seguimiento: Dentro del alcance esperado por ETB de su oferente

para esta fase, es el aprovisionamiento de los productos y/o servicios
suministrados. Como parte de esta fase se debera contemplar el alistamiento de
hardware y software para la entrega de los productos; asi como, el despliegue
para productos nuevos o las migraciones de los productos que tengan habilitados
los clientes. Estas migraciones deben ser planificadas y acordadas con ETB y su
cliente final. En lo posible la migracion no debera generar afectacién de servicio,
logrando que la operacioén de los servicios del cliente ETB siga sin afectar.
Una vez migrada y puesta en produccion el producto y/o servicio, el oferente
debera realizar la entrega al equipo de aprovisionamiento y/o gestion que designe
ETB y debera hacer acompafamiento de estabilizacion, como parte de la fase de
entrega.
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Las actividades basicas dentro de la fase de ejecucién se detallan a continuacion:

Ejecutar el alcance del proyecto

Gestionar el trabajo del equipo

Recomendar cambios y acciones correctivas.

Gestionar la comunicacion del proyecto con las partes interesadas.
Realizar ejercicios de formacién de equipos

Celebra los hitos del proyecto y motiva a los miembros del equipo

Realiza reuniones de revision de estado para asegurarte de que todo esté
segun lo programado

0 Documentar todos los cambios en el plan del proyecto

OO0 O0OO0OO0OO0OO0o

d. Entrega: para la correcta ejecucion de esta fase el oferente debera suministrar al
equipo designado por ETB, la documentacion técnica necesaria para una correcta
operacién de servicio. Dentro de los documentos esperados estan:

o Documento de disefio técnico

Configuraciones de equipos y/o servicios

Topologias de red para los casos de seguridad y networking

Inventario de equipos y/o servicios implementados

Bus de servicios para los casos de nube publica

Usuarios y contrasefias de acceso a equipos, plataformas, portales y

demas que se requieran.

Recomendaciones de mejores practicas de acuerdo con fabricante

0 Matriz de escalamiento de fallas a fabricante

O O O0OO0Oo

(o]

3.7. SERVICIOS DE OPERACION, GESTION Y ASEGURAMIENTO

La prestacion del servicio integral de administracion, operacion, soporte y mantenimiento
de los servicios y/o productos ofertados, EL OFERENTE debera realizar la gerencia del
proyecto con metodologia PMP para la implementacién y la prestacién de los servicios de
Tl con base en el marco de referencia de ITIL para la operacion, gestién y aseguramiento
del servicio. Esta gestion debe ser liderada por el gerente de servicio o responsable que
disponga el OFERENTE garantizando que tanto las actividades de planeacion, operacion,
seguimiento, mejoramiento continuo y documentacién adelantadas por el equipo de
trabajo del proyecto se realicen con criterios de eficiencia y eficacia.

En el marco del contrato se contempla, entre otras, la responsabilidad de canalizar todos
los incidentes y requerimientos de soporte técnico de los clientes ETB y garantizar los
recursos y procedimientos de atencion y seguimiento necesarios para brindar la solucion
definitiva de la totalidad de tales solicitudes; estableciendo un uUnico centro de contacto
(comunicacion telefénica, correo electronico y via internet) para la atencion de las
necesidades de los clientes ETB en cuanto a la recepcion, registro, analisis, solucion,
escalamiento, seguimiento y cierre de todas las solicitudes en el software de gestiéon de
servicios provisto por EL OFERENTE.

El oferente debera adelantar la gestion de incidentes y requerimientos, el cual permite:

e Registrar, atender, gestionar y escalar las solicitudes reportadas.
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e Medir, auditar y generar todos los reportes estadisticos relacionados con la
naturaleza de los servicios ofrecidos y solicitados

e Parametrizar los indicadores de cumplimiento de los niveles de servicio
requeridos.

El OFERENTE debe contar con expertos en temas de fortalecimiento de infraestructura
tecnoldgica y con el equipo de especialistas proponer iniciativas y/o acompanar y apoyar
aquellas que durante el desarrollo del contrato se emprendan, de tal forma que contribuya
ampliamente a que la infraestructura tecnolégica sea adecuada para obtener informacion
consistente y confiable y le permita a la entidad realizar una buena gestién y seguimiento
de los proyectos que realiza para cumplir su mision y tomar decisiones apropiadas de una
manera efectiva.

EL OFERENTE como parte de sus servicios de administracion y gestiéon de plataformas e
infraestructura, debera cumplir como minimo con las actividades listadas a continuacion.

e Administracion y soporte de la infraestructura administrada.

e Instalacion y configuracion de los sistemas operativos /IOS para la infraestructura
administrada.

e Definir, revisar y mantener las politicas de back up y restore de los servicios y/o
productos gestionados.

e Gestidn de usuarios, administracion y mantenimiento de los usuarios definidos en
el sistema (altas, bajas, control de permisos y accesos).

e Gestidn de incidencias de los sistemas.

e Investigacion, diagndstico y solucion de problemas de la infraestructura
administrada.

e Aplicacién y actualizacion de “fixes” sobre el software de la infraestructura
administrada.

e Monitoreo y revision de LOGS de forma proactiva sobre la infraestructura
administrada.

e Configuracion y monitoreo del entorno de red para los servicios de networking,
seguridad o nube publica a administrar.

e Recopilacién y andlisis de estadisticas para mejorar el rendimiento del sistema.

e Definicion y mantenimiento de la configuracién de alarmas definidas en las
herramientas de gestién y monitoreo que disponga ETB para la infraestructura
administrada.

e Entonacién y afinamiento (Tunning) de la infraestructura administrada.

e Realizacion de tareas de “Hardening” para los sistemas operativos de los servicios
de nube administrados.

e Realizacion de actividades necesarias sobre la infraestructura para cumplir con las
politicas de seguridad de la informacion establecidas por ETB.

e Elaborar y actualizar cronogramas de mantenimiento que permitan mantener la
infraestructura fisica en condiciones adecuadas y los componentes de software
actualizados y protegidos.

e Escalar a los fabricantes de hardware y software los caso que se requieran para
mantener actualizada y funcionando la infraestructura administrada.
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e Hacer seguimiento de los casos escalados a los fabricantes de hardware y
software y mantenerlos actualizados en las herramientas que ETB ha dispuesto
para ello.

e |dentificar los riesgos sobre la infraestructura administrada, definir y ejecutar los
respectivos planes de mitigacion.

e Realizar las configuraciones necesarias para el monitoreo y gestion de los
diferentes componentes de la infraestructura administrada.

e Proponer, recomendar e implementar politicas de gestidon sobre la infraestructura
administrada.

e Participar en la ejecucion de ventanas programadas con los clientes

3.7.1. FINALIZACION

[l Empalme de implementaciéon
Al cierre de la implementacion del contrato, el proveedor debera hacer entrega de la
documentacién, en formato genérico, correspondiente a transferencia de conocimiento en
cuanto a:
e Funciones de configuracién y operacion.
e Metodologia de aplicacion de los procesos y conocimientos ejecutados durante el
periodo de implementacion.
e Documentacion e informacion adicional asociada a la fase de implementacion
solicitada por el supervisor de contrato de ETB.
ETB verificara la informacion suministrada y verificara igualmente la correcta aplicacién de
los procesos documentados; asi mismo, solicitara visitas de campo (si aplica) de acuerdo
con las actividades alli descritas.

[1 Empalme en Operacion
Durante la operacion del contrato, el proveedor debera hacer la actualizacion a la
documentacién de transferencia de conocimiento, si ha existido algun cambio, frente a la
documentacién entregada en la fase de implementacion incluyendo la documentacién e
informacion adicional asociada a la fase de operacién solicitada por el supervisor de
contrato de ETB.

[l Empalme de salida
El oferente debera contemplar y realizar el empalme previo a la finalizacién del contrato,
entendido como la entrega final de las actividades ejecutadas y transferencia de
conocimiento al personal que sea designado por ETB.

De acuerdo con lo anterior, el proveedor con quien llegue a suscribirse el contrato
producto de esta oferta; sin costo adicional para ETB, debera garantizar el periodo de
empalme final, bajo las siguientes consideraciones:

. Fecha de realizacion: Previo a la finalizacion del contrato.
. Duracién: 15 dias

. Tipo de empalme: Presencial.

. Metodologia:

o Funciones de configuracion y operacion.
o Entregay revision de la documentacién en formato genérico.
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0 Metodologia de aplicacion de los procesos y conocimientos ejecutados
durante el periodo de implementacion.

o Documentacion e informacién adicional asociada a la fase de
implementacion solicitada por el supervisor de contrato de ETB.

NOTA: Al finalizar el periodo de empalme de salida, se suscribira un acta en la que conste
que se desarrollé de manera efectiva dicho proceso y esta acta sera insumo para el pago
de la ultima factura del contrato.

3.8. PROCEDIMIENTO PARA INCORPORAR NUEVOS ITEMS

ETB revisara que los nuevos items se enmarquen en el objeto del contrato vy,
particularmente en cada linea de negocio, solicitara oferta a todos los Aliados habilitados,
la cual debe ser presentada en la herramienta dispuesta por ETB y dentro de la hora
sefalada y con precios soportados y razonables de acuerdo con el mercado.
Posteriormente, los nuevos items seran incluidos al Acuerdo Marco mediante acuerdo
suscrito por Las Partes.

FIN CAPITULO
FIN DOCUMENTO
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