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MINISTERIO DE HACIENDA
UNIDAD COORDINADORA DEL PROYECTO HACIENDA DIGITAL PARA EL BICENTENARIO
ENMIENDAS AL DOCUMENTO DE SOLICITUD DE OFERTAS

ADAPTACION, CONFIGURACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE ADMNISTRACION
TRIBUTARIA

CR-MOF-267122-NC-RFB

Por este medio se comunica a los interesados en el proceso de contratacion CR-MOF-267122-NC-RFB,
Adquisicién, Configuracidn e Implementacidn del Sistema Integrado de Administracion Tributaria, las
siguientes enmiendas realizadas a la Solicitud de Ofertas.

Enmienda 1

La IAL 4.1 de la Seccion Il. Datos de la Licitacion (DDL), que dice:

IAL4.1 El nimero maximo de miembros de la APCA sera: Tres

Se sustituye por la siguiente:

IAL 4.1 El nimero maximo de miembros de la APCA sera: Cinco

Enmienda 2

La IAL 16.2 (a) de la Seccidn Il. Datos de la Licitacion (DDL), que dice:

IAL 16.2 (a) Ademas de los temas descritos en la IAL 16.2 (a), en el plan preliminar del Proyecto se deben
abordar los siguientes temas contenidos en la Seccion VIl de los Documentos de Licitacion,
puntualmente los contenidos en el apartado D. Requerimientos de Servicios de Implementacion,
numerales 3.1. Requerimientos de metodologia, planeacion y disefio, Tabla de Planeacion,
Requerimientos TRI-PLA-01.01; y apartado I, numeral 8.1. Documentacion Clave del Proyecto.

Se sustituye por la siguiente:

IAL 16.2 (a) Ademas de los temas descritos en la IAL 16.2 (a) de la Seccion I. Instrucciones a los Licitantes (IAL),
en el plan preliminar del Proyecto se deben abordar los siguientes temas contenidos en la Seccién
VIl de los Documentos de Licitacidn, puntualmente los contenidos en el apartado D.
Requerimientos de Servicios de Implementacién, numerales 3.1. Requerimientos de metodologia,
planeacion y disefio, Tabla de Planeacion, Requerimientos TRI-PLA-01.01; y apartado I, numeral 8.1.
Documentacion Clave del Proyecto.

Enmienda 3

En la Seccion II. Datos de la Licitacidn, la IAL 23.1 que dice:

IAL 23.1 Las ofertas deberan ser presentadas en la siguiente direccién:

Direccién: Calle 49, Avenida 5
Costado oeste del Mall San Pedro
Edificio SIGMA, Piso 3 (oficina al salir del ascensor)
Unidad Coordinadora del Proyecto Hacienda Digital
Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones del
Ministerio de Hacienda, DTIC
San Pedro de Montes de Oca, San José
Costa Rica

La fecha y hora limite para la presentacion de las Ofertas es:
Fecha: 16 de mayo de 2022
Hora: 10:00 horas de Costa Rica

Los Licitantes “no tendrdn” la opcion de presentar sus Ofertas en forma electronica.
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IAL 23.1

Las ofertas deberan ser presentadas en la siguiente direccién:

Direccion: Calle 49, Avenida 5
Costado oeste del Mall San Pedro
Edificio SIGMA, Piso 3 (oficina al salir del ascensor)
Unidad Coordinadora del Proyecto Hacienda Digital
Direccidn de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones del
Ministerio de Hacienda, DTIC
San Pedro de Montes de Oca, San José
Costa Rica

La fecha y hora limite para la presentacion de las Ofertas es:
Fecha: 16 de junio de 2022
Hora: 10:00 horas de Costa Rica

Los Licitantes “no tendrdn” la opcion de presentar sus Ofertas en forma electrénica.

Enmienda 4

En la Seccidn Il. Datos de la Licitacidn, la IAL 26.1 que dice:

IAL 26.1

La apertura de las Ofertas se realizard en la fecha y el lugar siguientes:

Direccion: Calle 49, Avenida 5
Costado oeste del Mall San Pedro
Edificio SIGMA, Piso 3 (oficina al salir del ascensor)
Unidad Coordinadora del Proyecto Hacienda Digital
Direccidn de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones del
Ministerio de Hacienda, DTIC
San Pedro de Montes de Oca, San José
Costa Rica

La fecha y hora para la apertura de las Ofertas es:
Fecha: 16 de mayo de 2022
Hora: 10:00 horas de Costa Rica

Los procedimientos de apertura de Ofertas por via electrdnica serdn los siguientes: No aplica.

Se sustituye por la siguiente:

IAL 26.1

La apertura de las Ofertas se realizara en la fecha y el lugar siguientes:

Direccioén: Calle 49, Avenida 5
Costado oeste del Mall San Pedro
Edificio SIGMA, Piso 3 (oficina al salir del ascensor)
Unidad Coordinadora del Proyecto Hacienda Digital
Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones del
Ministerio de Hacienda, DTIC
San Pedro de Montes de Oca, San José
Costa Rica

La fecha y hora para la apertura de las Ofertas es:
Fecha: 16 de junio de 2022
Hora: 10:00 horas de Costa Rica

Los procedimientos de apertura de Ofertas por via electrdnica seran los siguientes: No aplica.
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Enmienda 5

En la Seccidn Il. Datos de la Licitacidn, la IAL 33.1 que dice:

IAL 33.1

La(s) moneda(s) de la Oferta se convertira(n) a una moneda Unica de la siguiente forma: délar de los Estados
Unidos de América

La moneda que se utilizara a efectos de la evaluacion y comparacion de las Ofertas para convertir todos los
precios de las Ofertas expresados en diferentes monedas a una sola moneda es: ddlar de los Estados Unidos
de América

La fuente del tipo de cambio sera: El tipo de cambio para la venta dictado por el Banco Central de Costa Rica

La fecha del tipo de cambio sera: 16 de mayo de 2022.

Se sustituye por la siguiente:

IAL 33.1

La(s) moneda(s) de la Oferta se convertird(n) a una moneda Unica de la siguiente forma: ddlar de los Estados
Unidos de América

La moneda que se utilizara a efectos de la evaluacion y comparacion de las Ofertas para convertir todos los
precios de las Ofertas expresados en diferentes monedas a una sola moneda es: ddlar de los Estados Unidos
de América

La fuente del tipo de cambio sera: El tipo de cambio para la venta dictado por el Banco Central de Costa Rica

La fecha del tipo de cambio sera: 16 de junio de 2022.

Enmienda 6

En la Seccion Il. Datos de la Licitacién (DDL), en la IAL 35.4, en el apartado denominado “Determinacion
del Puntaje del Equipo Técnico del Proveedor (items 2.1 a 2.4)”, los parrafos que dicen:

En la Seccion VIl de esta Solicitud de Ofertas estdn también los Requisitos del Equipo Técnico del Proveedor.
Para cada uno de los profesionales se establecen requisitos y, para cada requisito, se establece su tipo, asi:

¢ B: Cumplimiento Basico, que es Habilitante, es decir, que si no cumple se rechaza la oferta. Este no da
puntaje

e |: Cumplimiento Intermedio

e A: Cumplimiento Avanzado

La puntuacién del cumplimiento intermedio y del cumplimiento avanzado se hara de la siguiente manera:

Tipo Descripcion Puntuacion
Basico Habilitante (B) Requerimientos minimos habilitantes. De no cumplir con 0
todos los requerimientos marcados con B la oferta sera
rechazada.
Intermedio (l) Requerimientos adicionales a los B o nuevo requerimiento. 2

Si se solicitan varios marcados con | todos debe cumplirse
para obtener la calificacion.
Avanzado (A) Requerimientos adicionales a los | o nuevo requerimiento. 4
Si se solicitan varios marcados con A todos debe cumplirse
para obtener la calificacion.

Se sustituyen por los siguientes:

“En la Seccién VII de esta Solicitud de Ofertas estan también los Requisitos del Equipo Técnico del Proveedor.
Para cada uno de los profesionales se establecen requisitos y, para cada requisito, se establece su tipo, asi:

¢ B: Cumplimiento Basico, que es Habilitante, es decir, que si no cumple la Oferta podria ser rechazada. Este
no da puntaje

e |: Cumplimiento Intermedio

e A: Cumplimiento Avanzado”

La puntuacién del cumplimiento intermedio y del cumplimiento avanzado se hara de la siguiente manera:
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Tipo
Basico Habilitante (B)

Descripcion

Requerimientos minimos habilitantes. De no cumplir con
todos los requerimientos marcados con B la oferta podria
ser rechazada.

Requerimientos adicionales a los B o nuevo requerimiento.
Si se solicitan varios marcados con | todos debe cumplirse
para obtener la calificacion.

Requerimientos adicionales a los | o nuevo requerimiento.
Si se solicitan varios marcados con A todos debe cumplirse
para obtener la calificacion.

Intermedio (1)

Avanzado (A)
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Puntuacion
0

Enmienda 7

En la Secciodn lll. Criterios de Evaluacion y Calificacidn, en el nimero 2.3 Situacién Financiera, se
sustituye la fila 2.3.2 Facturacion media anual que dice:

Factor 2.3 Situacion Financiera
Criterios I
ftem Requisito Licitante
APCA (existente o prevista) Documentacién
Entidad Todos los Cada Al menos un exigida
Unica miembros miembro miembro
conjuntamente
2.3.2 Facturacién Promedio minimo de facturacién anual de Debe Debe cumplir Debe cumplir | Debe cumplir | Formulario FIN -
media anual USD 20.000.000, calculada como el total de | cumplir con con el al menos al menos 40% 2.3.2
pagos certificados recibidos por contratos el requisito requisito 33,3% del
en curso o terminados en al menos tres (3) requisito
de los ultimos cinco (5) afos.
Se sustituye por la siguiente:
Factor 2.3 Situacion Financiera
Criterios |
ftem Requisito Licitante
APCA (existente o prevista) Documentacién
Entidad Todos los exigida
Unica miembros Fada Al "fenOS un
. miembro miembro
conjuntamente

Promedio minimo de facturacién anual de

. USD 20.000.000, calculada como el total de Debe Debe cumplir Debe cumplir . .
2.3.2 Facturacion . . . Debe cumplir | Formulario FIN -
. pagos certificados recibidos por contratos cumplir con con el al menos 10%
media anual . . . . al menos 40% 2.3.2
en curso o terminados en al menos tres (3) | el requisito requisito del requisito
de los ultimos cinco (5) afios.
Enmienda 8

En la Secciodn lll. Criterios de Evaluacion y Calificacidn, en el nimero 2.4 Experiencia, la fila 2.4.2
Experiencia Especifica, que dice:

Factor 2.4 Experiencia
Criterios |
ftem Requisito Licitante
APCA (existente o prevista) Documentacién
Entidad Todos los Cada Al menos un exigida
Unica miembros miembro miembro
conjuntamente
2.4.2 Experiencia Participacién como proveedor principal, Debe Debe cumplir N/C N/C Formulario EXP
Especifica contratista administrador, miembro de cumplir con | con los requisitos 2.4.2
una APCA, subcontratista, en al menos el requisito | correspondientes

dos (2) contratos dentro de los ultimos
diez (10) afios, que se hayan completado
correctamente en su mayor parte, que
sean similares al Sistema Informatico
propuesto.

a todas las
caracteristicas

Se entiende por similar, contratos en los
que, cada uno, cumpla con lo siguiente: (i)
el nimero de horas de servicios de
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consultoria de implementacion sea de al
menos 30.000 (treinta mil) horas, (ii) el
numero de usuarios internos del sistema
sea de al menos 300 (trescientos), (iii) el
numero de contribuyentes que maneja
sea de al menos 800.000 (ochocientos
mil), (iv) se trate de implementaciones de
sistemas de administracién de impuestos
nacionales o estaduales del mismo
paquete ofrecido, (v) maneje como
minimo el impuesto sobre el valor
agregado o impuesto sobre las ventas, y
el impuesto sobre la renta (o en vez de
este Ultimo al menos dos impuestos
especificos), y (vi) se haya prestado el
servicio de soporte y mantenimiento por
lo menos durante 12 meses seguidos.

Se sustituye por la siguiente:

Factor 2.4 Experiencia
Criterios |
ftem Requisito Licitante
APCA (existente o prevista) Documentacién
Entidad Todos los Cada Al menos un exigida
Unica miembros miembro miembro
conjuntamente
2.4.2 Experiencia Participacion como proveedor principal, Debe Debe cumplir N/C N/C Formulario EXP
Especifica contratista administrador, miembro de cumplir con | con los requisitos 2.4.2
una APCA, subcontratista, en al menos el requisito | correspondientes

dos (2) contratos dentro de los ultimos
diez (10) afios, que se hayan completado
correctamente en su mayor parte, que
sean similares al Sistema Informatico
propuesto.
Se entiende por similar, contratos en los
que, cada uno, o ambos si asi se indica
expresamente, cumpla con lo siguiente:
(i) el nUmero de horas de servicios de
consultoria de implementacion sea de al
menos 30.000 (treinta mil) horas, (ii) el
numero de usuarios internos del sistema
sea de al menos 300 (trescientos), (iii) el
numero de contribuyentes que manejan,
entre ambos contratos, es 1.600.000
contribuyentes, debiendo manejar cada
contrato un minimo de 400.000
contribuyentes, (iv) se trate de
implementaciones de sistemas de
administracion de impuestos nacionales o
estaduales del mismo paquete ofrecido,
(v) maneje como minimo el impuesto
sobre el valor agregado o impuesto sobre
las ventas, y el impuesto sobre la renta (o
en vez de este Ultimo al menos dos
impuestos especificos), y (vi) se haya
prestado el servicio de soporte y
mantenimiento por lo menos durante 12
meses seguidos.

a todas las
caracteristicas

Enmienda 9

En el formulario Carta de la Oferta contenido en la Seccidn IV. Formularios de Licitacidn, el literal (d) que

dice:

Nosotros y cualquiera de nuestros subcontratistas:

“(d) Explotacién y Abuso Sexual (EAS) y/o Acoso Sexual (ASx): [seleccione la opcidn apropiada de (i) a (v) a continuacién
y elimine las demds. En el caso de miembros de una APCA y/o subcontratistas, indicar el estado de descalificaciéon por el
Banco de cada miembro de la APCA y/o subcontratista].
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(i) [no hemos sido objeto de descalificacion por parte del Banco por incumplimiento de las obligaciones sobre
EAS/ASX.]

(ii) [estamos sujetos a descalificacion por parte del Banco por incumplimiento de las obligaciones sobre EAS/ASx]

(iii) [habiamos sido descalificados por el Banco por incumplimiento de las obligaciones sobre EAS/ASx. Se ha dictado
un laudo arbitral en el caso de descalificacion a nuestro favor.]”

Se sustituye por el siguiente:

“(d) Explotaciéon y Abuso Sexual (EAS) y/o Acoso Sexual (ASx): [seleccione la opcidn apropiada de (i) a (iii) a continuacion y
elimine las demds. En el caso de miembros de una APCA y/o subcontratistas, indicar el estado de descalificacion por el Banco
de cada miembro de la APCA y/o subcontratista].

Nosotros y cualquiera de nuestros subcontratistas:

(i) [no hemos sido objeto de descalificacion por parte del Banco por incumplimiento de las obligaciones sobre
EAS/ASX.]

(ii) [estamos sujetos a descalificacion por parte del Banco por incumplimiento de las obligaciones sobre EAS/ASX]

(iii) [habiamos sido descalificados por el Banco por incumplimiento de las obligaciones sobre EAS/ASx. Se ha dictado
un laudo arbitral en el caso de descalificacidn a nuestro favor.]”

Enmienda 10

En la Seccion VII. Requisitos del Sistema de Informacion, en el numero 3.1 Requerimientos de
Metodologia, Planificacién y Disefio, en el apartado denominado Requerimientos de Disefio, el
Requerimiento que dice:

El proveedor debe disefiar un Plan de Contingencia y Recuperacion donde se detallen los procesos

TRI-DIS-01.02 requeridos para administrar las fallas y continuar la operacion, el cual debera estar disponible en cada
despliegue de una funcionalidad particular.

Se sustituye por el siguiente:
El proveedor debe diseiiar un Plan de Contingencia y Recuperacién donde se detallen los procesos
TRI-DIS-01.02 requeridos para administrar las fallas y continuar la operacion, el cual debera estar disponible en cada

despliegue de una funcionalidad particular.

En el diseio de su propuesta y para cumplir con lo solicitado en el Plan de Contingencia y Recuperacién,
el Proveedor debera definir un sitio secundario para la recuperacion de desastres.

La definicion de los RPO para los diferentes ambientes es la siguiente:

Desarrollo 24 horas
Pruebas 24 horas
Preproduccién 24 horas
Produccién 0 horas

Capacitacién 24 horas

La definicion de los RTO para los diferentes ambientes es la siguiente:

Desarrollo 24 horas
Pruebas 24 horas
Preproduccién 24 horas
Produccién 1 hora
Capacitacion 24 horas
Enmienda 11

El requerimiento TRI-MAN-01.11 contenido en la Seccién VII. Requisitos del Sistema Informatico,
apartado H. Requerimientos de Garantia, Soporte y Mantenimiento, numeral 7.2 Requerimientos de
Servicio de Mantenimiento, que dice:
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TRI-MAN-01.11 | El proveedor debera ofrecer el servicio de mantenimiento de un médulo o
componente desde el momento en que sale a produccién. El Servicio mantenimiento
de la solucién debera ofrecerse hasta 2 afios después de terminado el contrato.

Se sustituye por el siguiente:

TRI-MAN-01.11 | El Servicio de mantenimiento de las licencias debera prestarse durante la vigencia del
contrato a partir del despliegue de cada mdédulo o componente de la solucidn, hasta la
finalizacidn del Periodo de Responsabilidad por Defectos (o Periodo de Garantia).

Enmienda 12

El requerimiento TRI-SOP-01.07contenido en la Seccidn VII. Requisitos del Sistema Informatico, apartado
H. Requerimientos de Garantia, Soporte y Mantenimiento, numeral 7.3 Requerimientos de Servicio de
Soporte, que dice:

TRI-SOP-01.07 El proveedor deberd ofrecer el servicio de soporte de un médulo o componente desde
el momento en que sale a produccion. El Servicio soporte de la solucién debera
ofrecerse hasta 2 afios después de terminado el contrato.

Se sustituye por el siguiente:

TRI-SOP-01.07 El Servicio de soporte de las licencias debera prestarse durante la vigencia del
contrato a partir del despliegue de cada mdédulo o componente de la solucion, hasta la
finalizacidn del Periodo de Responsabilidad por Defectos (o Periodo de Garantia).

Enmienda 13

El Cuadro del Programa de Ejecucidén, contenido en la Seccién VII. Requisitos del Sistema Informatico,
apartado J. Programa de Ejecucion, se modifican la Semana Entrega de los Hitos 12 y 13 que actualmente
muestran lo siguiente:

Descripcion del Producto o Servicio semana
Entrega
1. Plan del despliegue (TRI-MET-01.11)
2. Valoracion de bienes muebles e inmuebles (TRI-VBM, TRI-VBI)
3. Consulta Integral Hacendaria parte 3- Resto de fuentes (TRI-CIH)
4. Indicadores y Estadisticas Gerenciales (Resto de indicadores) (TRI-IEG)
5. Tramites Tributarios (TRI-SAC-02, TRI-SAC-04, TRI-SAC-07, TRI-EXP, TRI-GDO), fase 3
6. Pruebas unitarias de los mddulos del entregable 12 y de integracidn con los médulos de los
Hito de entregables 4,5, 6, 7, 8,9, 10, y 11 que correspondan (TRI-PRB-01.07) 155
Pago 12 7. Documentacidn técnica y funcional de cada despliegue (TRI-MET-01.12)
Plan de contingencia y recuperacion (TRI-TEC-07-10)
Informe de Capacitacidn de los desplegables realizados (TRI-CAP-01.08)
10. Informes de avance del proyecto (TRI-MET-01.05)
11. Informes periddicos de Seguimiento GDC, AO, CTD (TRI-GDC-04.01, TRI-AOG-01-04, TRI-CTD-
02.02, TRI-CTD-03.02, TRI-CTD-03.03, TRI-CTD-04, TRI-CTD-05)
12. Acta de aceptacion de entregables (TRI-APS-01)
Aceptacion operacional (TRI-AOP-01)
2. Prospectiva Tecnoldgica y Aprovechamiento de las nuevas tecnologias (TRI-CTD-06-01, TRI-
Hito de CTD-06-02)
Pago 13 3. Informe final de Capacitacion (TRI-CAP.01-08) 171
4. Plan de refuerzo de capacitacion (TRI-CAP-01-06)
Informe final de GDC, AO CTD (TRI-GDC-04.01, TRI-AOG-01-04, TRI-CTD-02.02, TRI-CTD-03.02,
TRI-CTD-03.03, TRI-CTD-04, TRI-CTD-05)

Por los siguientes, en los que se modifican la semana de entrega cada uno de esos hitos 12 y 13:
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Semana
Entrega

Descripcion del Producto o Servicio

Plan del despliegue (TRI-MET-01.11)
Valoraciéon de bienes muebles e inmuebles (TRI-VBM, TRI-VBI)

Consulta Integral Hacendaria parte 3- Resto de fuentes (TRI-CIH)

Indicadores y Estadisticas Gerenciales (Resto de indicadores) (TRI-IEG)
Tramites Tributarios (TRI-SAC-02, TRI-SAC-04, TRI-SAC-07, TRI-EXP, TRI-GDO), fase 3

Pruebas unitarias de los médulos del entregable 12 y de integracidn con los mdédulos de los

Hito de entregables 4, 5, 6, 7, 8,9, 10, y 11 que correspondan (TRI-PRB-01.07) 156
Pago 12

A A Il Il

Documentacidn técnica y funcional de cada despliegue (TRI-MET-01.12)

Plan de contingencia y recuperacion (TRI-TEC-07-10)

Informe de Capacitacion de los desplegables realizados (TRI-CAP-01.08)
10. Informes de avance del proyecto (TRI-MET-01.05)

11. Informes periddicos de Seguimiento GDC, AO, CTD (TRI-GDC-04.01, TRI-AOG-01-04, TRI-CTD-
02.02, TRI-CTD-03.02, TRI-CTD-03.03, TRI-CTD-04, TRI-CTD-05)

12. Acta de aceptacion de entregables (TRI-APS-01)

Aceptacidon operacional (TRI-AOP-01)

2. Prospectiva Tecnoldgica y Aprovechamiento de las nuevas tecnologias (TRI-CTD-06-01, TRI-

CTD-06-02)

Informe final de Capacitacion (TRI-CAP.01-08) 174
4. Plan de refuerzo de capacitacién (TRI-CAP-01-06)

Informe final de GDC, AO CTD (TRI-GDC-04.01, TRI-AOG-01-04, TRI-CTD-02.02, TRI-CTD-03.02,
TRI-CTD-03.03, TRI-CTD-04, TRI-CTD-05)

Hito de
Pago 13

w

Enmienda 14

En el Anexo 17. Migracién de los Datos, de la Seccidon VII. Requisitos del Sistema Informatico, el nimero
17.2.4.2 Expedientes de diferentes areas, que dice:

“17.2.4.2. Expedientes de diferentes areas

Actualmente las diferentes areas poseen un determinado nimero de expedientes que debe ser migrado. Los mismos
se encuentran distribuidos de la siguiente forma:

Direccién General de Tributacién: 8.680 expediente en proceso, de los cuales el 59% (5157) estan el papel, 33%
(2847) escaneados y papel y un 8% (676) solo escaneados.

Direccion General de Hacienda (Cobro Judicial): En SIED se encuentran actualmente 17.301 expedientes. En soporte
fisico se tienen alrededor de 27.000 expedientes, los cuales deberan ser digitalizados y migrados.

Tribunal Fiscal Administrativo: Se cuenta con 875 expedientes fisicos en total. De ellos 568 ya han sido escaneados.
Debe considerarse la creacién de los metadatos necesarios para el total de expedientes”

Se sustituye por lo siguiente:
“17.2.4.2. Expedientes de diferentes areas

Actualmente las diferentes areas poseen expedientes que se encuentran en varios sistemas y que deben ser migrados
(tanto archivos como metadatos).

Los expedientes se encuentran distribuidos de la siguiente forma:
Direccién General de Tributacidn: 8.680 expediente.
Direccion General de Hacienda (Cobro Judicial):44 301 expedientes.
Tribunal Fiscal Administrativo: 875 expedientes.

Los datos anteriores son de referencia y podran variar al momento de la implementacién.”



- A
HACIENDA

M e DIGITAL

COSTA RICA
PARA EL BICENTENARIO

Enmienda 15 ‘

En el Anexo 21. Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS), se sustituye integramente el nimero 21.3 ANS de
Soporte por lo siguiente:

21.3 ANS de Soporte

El nivel de gravedad o severidad de una falla en la solucidn se clasificara en funcién de como afecta el funcionamiento de la
solucién de la siguiente manera:

Severidad Descripcion

1 Indisponibilidad total de la solucidn en el entorno productivo o grave degradacion en el rendimiento
de tal manera que su uso se vuelve impractico

2 Pérdida grave del servicio. Alguna parte critica de la solucidn no esta disponible; no se puede realizar
esa funcionalidad o varias por el defecto

3 Pérdida manejable de servicio. Ocurre un defecto en alguna funcionalidad en alguna situacién, pero al
final el objetivo principal de la funcionalidad se alcanza

4 Comprende solicitudes de informacion, solicitudes de mejoras, aclaraciones técnicas, que no

impactan el funcionamiento de la solucion. No hay pérdida de servicio.
El proveedor debe atender los requerimientos y resolver las solicitudes de soporte técnico y funcional que se presenten en
la solucién dentro de los siguientes tiempos:

En periodos pico de demanda de servicio, entiéndase 3 dias naturales antes de las fechas limite para declaracion y pago de

impuestos.
Severidad Respuesta Estimacion Solucién
inicial
1 15 minutos 2 horas 4 horas
2 30 minutos 2 horas 8 horas
3 1 hora 8 horas 24 horas
4 1 hora 16 horas 48 horas
En periodos fuera del pico de demanda de servicio, entiéndase el resto de los dias del mes segun definicién dada para la
tabla previa.
Severidad Respuesta Estimacion Solucién
inicial
1 15 minutos 4 horas 8 horas
2 30 minutos 4 horas 16 horas
3 1 hora 16 horas 48 horas
4 1 hora 32 horas 96 horas

Los tiempos de respuesta y solucion se miden desde que el Ministerio de Hacienda genera la solicitud de soporte en la
herramienta de gestion del servicio suministrada por el proveedor.

* Respuesta inicial es el maximo tiempo en el que la “Mesa de Ayuda” del proveedor reconoce la solicitud que fue
abierta por el Ministerio de Hacienda.

¢ Estimacion es el maximo tiempo en el que el proveedor informa al usuario que registro la solicitud sobre el tiempo de
solucién estimado.

¢ Resolucidn es el maximo tiempo en el que se espera sea resuelta la solicitud y la funcionalidad de la solucién vuelve a

estar disponible. En el evento de que se demuestre que no se ha podido resolver dentro de este tiempo, el proveedor
debera continuamente (cada 6 horas) informar al MdH las acciones que esta desarrollando para resolver el problema.

En periodos pico, los porcentajes de disponibilidad en los diferentes ambientes seran los siguientes:

Desarrollo 98%
Pruebas 98%
Preproduccion 98%
Produccién 99,9%
Capacitacion 98%

En periodos no pico, los porcentajes de disponibilidad en los diferentes ambientes seran los siguientes:

Desarrollo 98%
Pruebas 98%
Preproduccion 98%
Produccién 99,9%
Capacitacion 98%




