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1. Introduccién

El presente Apéndice Técnico contiene los requerimientos técnicos, funcionales
y las condiciones financieras, de explotacion comercial y de Retribucion bajo las
cuales el Concesionario debe administrar, operar, mantener y explotar
comercialmente RUNT durante el periodo comprendido desde el 12 de octubre de
2022 hasta el 22 de mayo de 2023.

2. Propdsito

El presente Apéndice Técnico tiene como propdsito sefialar los requerimientos y
las condiciones orientadas al cumplimiento de los siguientes objetivos:

21. La prestacion continua del servicio publico del RUNT durante el periodo
comprendido entre el 12 de octubre de 2022 y el 22 de mayo de 2023, ambas
fechas incluidas.

2.2. Establecer los requerimientos técnicos, funcionales, las condiciones
financieras, de explotacion comercial y retribucién necesarios para la
continuidad de la operacion del servicio publico del RUNT durante el lapso
establecido en numeral precedente.

2.3. Establecer los Indicadores de Niveles de Servicio, asi como el
procedimiento para el calculo del indice de cumplimiento que sera
aplicable para determinar el valor de los descuentos.

2.4. Establecer las condiciones de la explotacién comercial de la informacion
contenido en los registros del RUNT que se aplicaran durante el plazo del
contrato.

2.5. Establecer el método para incorporar cambios a la solucién tecnologica,
solicitados por el Ministerio de Transporte de acuerdo con el procedimiento
de Control de Cambios descrito en el Anexo Técnico 1 que hace parte
integral del presente Apendice.

2.68. Definir la retribucién del Concesionario por la prestacién del servicio
durante el plazo de ejecucion del contrato y que hara parte del valor del
contrato.

2.7. Establecer el esquema financiero y de recaudo para la operaciéon del RUNT
durante el plazo de ejecucidn del presente contrato.

Informacidn Publica

Atencifin virtual de lunes a viernes desde las 8:30am - 4:30pm, Agendando su cita a través del enlace:
Linea de Servicio al Ciudadano: (+57) 601 3240800 op. 1 Linea gratuita nacional: 018000 112042
Radicacién de PQRS-WEB: https://mintransporte.powerappsportals.com
Correo electrénico: servicicalciudadano@mintransporte.gov.co



3. Alcance

El presente Apéndice Técnico y los documentos que hacen parte integral del
mismo, establecen los requerimientos técnicos, funcionales, las condiciones
financieras, de explotacion comercial y de retribucién, asi como las obligaciones
generales, que debera cumplir el Concesionario a partir del 12 de octubre de 2022
hasta el 22 de mayo de 2023 para la continuidad de la prestacién del servicio
publico del RUNT.

El Alcance de este Apéndice Técnico desarrolla los siguientes contenidos:

Requerimientos técnicos, funcionales de administracion, operacién y soporte de
la Solucién Tecnolégica. Contiene los requerimientos que debe cumplir el
Concesionario para la administracion y soporte de la Plataforma HQ-RUNT
incluyendo la infraestructura centralizada y distribuida para brindar el servicio
publico RUNT a todos los actores y usuarios de este.

Requerimientos técnicos, funcionales de mantenimiento a la solucién tecnolégica,
Mesa de Ayuda y Contact Center. Contiene los requerimientos técnicos,
funcionales que debe cumplir el Concesionario para atender las solicitudes de los
actores por los canales dispuestos para tal fin a través de la Mesa de Ayuda y el
Contact Center, sistema e-learning, entre otros aspectos gque componen las
actividades de este servicio a los actores y usuarios que interactiian con el RUNT,
incluido el grupo de apoyo que soporta la operacién desde el Ministerio de
Transporte.

Requerimientos técnicos, funcionales relacionados con los Cambios a la
Plataforma HQ-RUNT. Contiene los requerimientos que debe cumplir el
Concesionario en relacion con los cambios a la "plataforma HQ-RUNT y la forma
como tos mismos deberan ser gestionados en términos de calidad y oportunidad
en su implementacion.

Obligaciones del Concesionario. Contiene las obligaciones que el Concesionario
debera cumplir durante el plazo de ejecucion del contrato que soporta este anexo
del Contrato.

Esquema de Retribucion. Contiene las disposiciones relacionadas con la
retribucién del Concesionario por la prestacidén del servicio publico del RUNT
durante el plazo de ejecucion del Contrato que soporta este apéndice.
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Explotaciéon Comercial. Contiene las disposiciones relacionadas con el uso de la
informacién y de la Solucién Tecnoldgica para su explotacidén comercial durante
el plazo de gjecucidn del contrato que soporta este apéndice.

Documentos

Anexo Técnico 1. Controles de Cambio.

Anexo Técnico 2. Organismos de Transito de Linea Base y Direcciones Territoriales.

Anexo Técnico 3. Acuerdos de Niveles de Servicio

4, Definiciones

Los términos definidos en el presente Apéndice Técnico sean ellos utilizados en
singular o plural, seran entendidos siempre por las Partes en la forma expresada
a continuacién.

En el Contrato, los términos definidos se utilizaran con mayudscula inicial, lo cual
no aplica para los titulos, que siempre las llevan.

4,1, Certificados Digitales

Es un archivo informatico firmado electrénicamente por un prestador de servicios
de certificacion, considerado por otras entidades como una autoridad para este
tipo de contenido, que vincula unos datos de verificacidén de firma a un firmante,
de forma que Unicamente puede firmar este firmante, y confirma su identidad.

4.2, Contact Center

Es el centro de interaccidn central desde el cual se administran las diferentes
relaciones con los Actores y Usuarios del RUNT, el cual incluye como minimo:
soporte telefénico, correo electrénico y soporte via web.

4.3. Linea Base

Son los 222 Organismos de Transito y 22 Direcciones Territoriales a los que la
Concesién RUNT S.A. les entregd kit RUNT y canal dedicado, los cuales se
enuncian en el Anexo Técnico No. 2 que hace parte integral del presente Apéndice.
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4.4. Mesa de Ayuda

Es un punto focal del contacto con Usuarios y con todos los generadores de
informacién, para la atencion de requerimientos, solicitudes o consultas de
informacién sobre aplicaciones, elementos de infraestructura o procesos sobre
los registros del RUNT.

4.5. Sistema de Informaciéon HQ RUNT

Sistema de informacidn con el que se atienden todos los Tramites de transito y
transporte, incluyendo las consultas que acceden a la base de datos del RUNT
desde la pagina web www.runt.com.co.

4.6. Peticiones

Solicitudes que realizan los Actores y Usuarios del RUNT a través de los canales
establecidos para escalar cualquier inquietud sobre la operacion del mismo.

4.7. Software Base

Es el software minimo requerido para garantizar la operacion y mantenimiento de
la Solucion Tecnolégica del RUNT, esto es, licenciamiento de motores de base de
datos, sistemas operativos, licenciamiento de servidores de aplicacion, entre
otros.

4.8, Ticket

Es el escalamiento que realiza un Actor cuando se presenta un error en el sistema
que no le permite la aprobacion o rechazo de una solicitud de Tramite, y que para
su gestion requiere de la modificacién de informacion en la Base de Datos del
RUNT.

4.9. Validacion de Identidad por Autenticacion Virtual

Es el mecanismo que le permite a los Usuarios inscritos en el RUNT adelantar los
Tramites de transito y transporte a partir de la autenticacién virtual, cuando
aplique conforme a la normativa vigente.
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5.

Requerimientos técnicos, funcionales de administracion, operacion y soporte
de la Solucion Tecnoldgica

El Concesionario debe;

a.

Suscribir el acta que dé cuenta de los bienes y elementos que debe
administrar y operar desde el 1 de octubre de 2022 a las 00:00 horas a su
cuenta y riesgo y de conformidad con las condiciones establecidas en el
contrato y este Apéndice Técnico, a saber:

i.  Elinventario final producto del Contrato 033 de 2007 aprobado por la
interventoria que incluye infraestructura centralizada, distribuida y
Licenciamiento, y todos los elementos que hacen parte de la Solucién
Tecnolégica del RUNT.

ii.  El licenciamiento recibido y vigente del Contrato 033 de 2007.

iii. Los manuales, instructivos, documentos de arquitectura, y demas
entregables, para continuar la operacion del RUNT en las mismas
condiciones actuales.

iv. Demas bienes tangibles e intangibles.

v. Los contratos y convenios que actualmente se consideran necesarios
para la operacion del RUNT.

Operar y soportar la solucién tecnoldgica bajo las condiciones establecidas
en este Apéndice Técnico a partir del 1 de octubre de 2022 a las 00:00 horas
a su entero riesgo.

Mantener vigentes los contratos de soporte y mantenimiento salvo para
aquellos componentes de la Solucion Tecnoldgica para los que ha sido
declarado fin de soporte.

Administrar y soportar la disponibilidad de fa Infraestructura Centralizada,
incluyendo lo establecido en los ANS para canales de comunicacion.

Recibir y procesar la informacion que actualmente es registrada en la Solucion
Tecnologica HQ RUNT por todos los Actores y Usuarios, y realizar todas las
actividades requeridas para la continuidad de la operacion del RUNT en las
condiciones en que le fue entregada, salvo las derivadas del deterioro,
obsolescencia y desgaste normal de la misma. Esta actividad, incluyendo el
desarrollo de software, podra el Concesionario realizarla directamente o0 a
través de subcontratistas.

Administrar y soportar la infraestructura distribuida.
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g. Administrar y soportar la infraestructura tecnoldgica requerida para la
operacién de los Organismos de Transito y Direcciones Territoriales de la
Linea Base establecidos en el Anexo Técnico 2 del presente Apéndice Tecnico
y en las Direcciones Territoriales del Ministerio.

h. Dar continuidad, soportar, y mantener todos los controles establecidos a nivel
central, a nivel de las Direcciones Territoriales del Ministerio y de los
Organismos de Transito para asegurar la confiabilidad, integridad, seguridad y
consistencia de la informacion recibida de éstos, en las condiciones actuales.

Realizar un (1) mantenimiento preventivo y los mantenimientos correctivos
necesarios de los centros de datos alterno, central y de recuperacién para
todos los servicios del RUNT

Operar la Plataforma HQ-RUNT a traves de la actual infraestructura
tecnologica On-Premise, la cual se compone de esquemas en alta
disponibilidad en los centros de datos principal y alternos, los que estan
configurados en esquema activo - pasivo. No obstante, El Concesionario podra
alojar parte de las aplicaciones del RUNT en una nube dispuesta por este para
operar funcionalidades del sistema HQ-RUNT a través del mecanismo de
control de cambios.

k. Administrar y soportar todas las bases de datos del RUNT, incluidos los
repositorios y sistemas de archivos necesarios para soportar la operaciéon de
los diferentes componentes de la Solucion Tecnologica. Cuando se proyecte
que la ocupacion del pools de la base de datos, por crecimiento de los
registros del almacenamiento de la plataforma tecnologica central (SAN)
superara el 70%, el uso del porcentaje restante (30%) debe ser aprobado por
el Ministerio de Transporte, previa evaluacidon de la interventoria.

Operar la arquitectura de conectividad y con la que actualmente opera la
Solucion Tecnoldgica a través de las redes de datos de acuerdo con sus
caracteristicas.

Renovar los certificados de servidor seguro a medida que venza su vigencia, y
en todo caso, antes del 22 de mayo de 2023, cumpliendo las normas y
politicas de seguridad establecidas por los organismos certificadores.

k. Devolver al Ministerio 0o a quien este designe, los bienes recibidos, en las
mismas condiciones operativas, de soporte y mantenimiento, salvo el
deterioro normal por uso durante el periodo de tiempo del contrato.
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6. Requerimientos técnicos y/o funcionales de soporte y mantenimiento a la

Infraestructura Distribuida y de Mesa de Ayuda y Contact Center

El Concesionario debe:

a.

Suscribir el acta que dé cuenta de la base de datos del sistema de gestidn de
Peticiones que se encuentra operativo que contiene las Peticiones tramitadas
y pendientes de tramite que hayan sido generadas por los Actores y Usuarios
del RUNT a través de la Mesa de Ayuda y gestionar las que correspondan.

Realizar el soporte y el mantenimiento correctivo de cada uno de los equipos
y dispositivos que conforman el Kit RUNT que hace parte de la Infraestructura
Distribuida para interactuar con la Solucion Tecnolégica HQ RUNT, y los demas
elementos que conforman dicha infraestructura.

Soportar la operacién con una Mesa de Ayuda, modelo de gestion y Contact
Center, la cual se podra realizar directamente por el Concesionario o a través
de subcontratistas.

7. Requerimientos técnicos, funcionales de mantenimiento correctivo a la

Infraestructura Distribuida

El Concesionario debe:

a. Brindar continuidad a los servicios y el soporte y mantenimiento correctivo
a la Infraestructura Distribuida instalada en los Organismos de Transito de
Linea Base, en las Direcciones Territoriales y en el Ministerio de Transporte,
de la cual hacen parte los siguientes componentes:

i. Direcciones Territoriales y Ministerio de Transporte (sedes actuales)

1) Kit RUNT: CPU, monitor, mouse, teclado, canales de
comunicaciones.

2) Equipos de comunicaciones propios o dispuestos por el
proveedor de conectividad.

3) UPS.

4) Certificados Digitales de los usuarios que interactian con el
sisterna RUNT. Al Ministerio de Transporte le seran provistos 3
Certificados Digitales.

5) Acceso a la solucidon tecnolégica HQ-RUNT.

6) Impresoras de documentos.
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ii. Organismos de Transito de Linea Base

1) Kit RUNT: CPU, monitor, mouse, teclado, Pad de firmas, camara
web, lector biometrico, lector de codigo de barras, impresora de
sustratos, de acuerdo con el Manual de Condiciones Técnicas y
Tecnoloégicas.

2} Equipos y Canales de comunicaciones propios o dispuestos por
el proveedor de conectividad.

3) Certificados Digitales vigentes distribuido por un canal autorizado
por la ONAC: un certificado por OT

b. Atender los requerimientos para dar soporte y mantenimiento a estos
elementos instalados en cada una de las sedes donde opera el Organismo
de Transito de la Linea Base, las Direcciones Territoriales y el Ministerio de
Transporte, inventariados, con sus seriales y placas asignadas, teniendo en
cuenta los siguientes lineamientos:

i. Cuando se genera un cambio de elemento en alguna de las sedes de
los diferentes Actores, se realiza la correspondiente modificacion en
el archivo general de la Infraestructura Distribuida describiendo la
razén del cambio y actualizando los seriales y placas de elementos
salientes y nuevas asignaciones.

Los diferentes Actores deben realizar el reporte de la incidencia por
cualquiera de los canales dispuestos.

ii. Se realiza la revision en primera instancia de los elementos via
remoto.

iii. Si el elemento requiere traslado al centro diagnéstico del
Concesionario, sera necesario remitir el elemento por medio del
operador logistico y debera asignar un elemento de reemplazo
temporal de backup o de respaldo mientras realiza la revisidén del
elemento.

iv. El personal técnico realizara la reparacion del dispositivo y se
retorna nuevamente a la sede de origen. Si se requiere solicitar
garantia con el proveedor y/o fabricante, se realiza la gestion desde
el centro de diagnostico del Concesionario y se remite un dispositivo
a la sede de origen con el fin de garantizar la continuidad en la
prestacion del servicio, asi mismo se actualizaran los registros del
Inventario.
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¢c. Remplazar los certificados digitales actuales asi: uno (1) por Organismo
de Transito de la Linea Base, tres (3) al Ministerio de Transporte, Uno (1)
por cada funcionario que interactia con el RUNT en las Direcciones
Territoriales y de la Mesa de Ayuda del RUNT, incluidos los certificados
necesarios para la prestacion del servicio de la pagina web, en la medida
en que se venza su vigencia. En todo caso, maximo el 22 de mayc de
2023 el Concesionario debe haber reemplazado todos los Certificados
Digitales. Certificados digitales que deben estar vigentes y emitidos por
prestadores certificados ante [a ONAC.

Para el efecto, el Ministerio de Transporte debe dar la orden a los
Organismos de Transito para que alleguen los documentos o especificar
que el RUNT enviard comunicado y seran reemplazados para los que
envien la documentacion.

7.1 Mantenimiento correctivo

El Concesionario esta a cargo del mantenimiento correctivo, el cual, en los
términos de este Apéndice, corresponde a las tareas técnicas, destinadas a
corregir las fallas de un equipo o dispositivo de la infraestructura distribuida que
demuestren la necesidad de reparacién o reemplazo. Este tipo de mantenimiento
corrige los errores del equipo que dependen de la intervencién para volver a su
funcién inicial. Estas actividades aplican a los Organismos de Transito de Linea
Base, Direcciones Territoriales y dependencias del Ministerio de Transporte que
cuentan con elementos del KIT RUNT asignados. Asi mismo, el Concesionario es
responsable del mantenimiento Correctivo del cableado estructurado en las
Direcciones Territoriales en lo relacionado con el RUNT.

7.2, Soporte

El Concesionario debera realizar el soporte de los elementos que componen los
KIT RUNT y la infraestructura distribuida para dar solucién a las Peticiones
realizadas por los Usuarios respecto a configuraciones o fallas. Las novedades
deben ser reportadas por el Usuario a través de la herramienta de gestion de
Peticiones con los debidos soportes, si aplica.

Para la atencion de las Peticiones se operard con la matriz de tipificacidén actual,
la cual contiene las validaciones técnicas y reglas de negocio que deben ser
aplicadas por los analistas para gestionar, dar solucion o realizar el escalamiento
al area correspondiente de ser necesario documentando el flujo del proceso.
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7.3. Requerimientos técnicos y/o funcionales de Mesa de Ayuda, Modelo de
Gestion y Contact Center

7.3.1. Mesa de Ayuda

El Concesionario debe bajo los procedimientos establecidos en los manuales y
demas artefactos que se encuentran en operacion:

a. Atender a través de la Mesa de Ayuda las solicitudes de soporte y
asistencia en lo relacionado con el servicio publico del RUNT y acorde
con los Actores que deben ser atendidos por Mesa de Ayuda.

b. Prestar el servicio de soporte funcional a la Plataforma Tecnolégica HQ
RUNT, datos, Tramites y todos aquellos que se requieran y se encuentren
en operacién de manera remota.

c. Prestar soporte a la Infraestructura Tecnoldgica, Infraestructura
Distribuida y a la Infraestructura Centralizada que soporta la operacién
del servicio en sitio y/o de manera remota.

d. Establecer los lineamientos para la atencién de las Peticiones generadas
y escaladas al nivel funcional en donde se incluya el procedimiento
gestion de relacionamiento con el cliente, atencién general de
requerimientos, solicitudes y consultas relacionadas con el RUNT.

e. Dar continuidad al servicio aplicando las matrices de tipificacién, las
cuales contienen las validaciones técnicas, normativas y reglas de
negocio que deben ser aplicadas por los analistas para gestionar, dar
solucién o realizar el escalamiento al area correspondiente de ser
necesario en los tiempos alli establecidos.

f.  Brindar a través de los canales de comunicacién actuales la orientaciéon
a los Actores del RUNT y a las diferentes areas del Ministerio sobre
consultas o novedades que se presenten en la operacion diaria del RUNT.

7.31.1.  Grupo de apoyo RUNT en el Ministerio de Transporte

El Concesionario debe prestar el servicio de grupo de apoyo al Ministerio de
Transporte en las siguientes condiciones:

a. Proporcionar a los Usuarios que consultan de forma virtual y aquellos que
presencialmente acuden a la Coordinacién de Relacion Estado Ciudadano del
Ministerio de Transporte, informacion y soporte relacionada con el sector
transito y transporte, en el marco de la administracién de los registros
concesionados a RUNT, asi como en la orientacion en los procesos del
Ministerio de Transporte que estan relacionados con los registros nacionales,
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bajo las politicas de seguridad del Ministerio de Transporte y el Concesionario,
en lo relacionado primordialmente con el tratamiento y la proteccion de datos,
garantizando la satisfaccion del usuario.

b. Atender, evaluar y redireccionar las Peticiones, Quejas y Reclamos de los
Usuarios con el fin de garantizar su satisfaccion y el cumplimiento de los
requisitos legales y procedimientos reglamentarios en lo relacionado con el
RUNT.

c. Generar informacién a la medida, de acuerdo con las solicitudes de la
Coordinacién Relaciéon Estado Ciudadano y gestionar al interior del
Concesionario, los requerimientos relacionados con el analisis de informacion,
surgidos a través del grupo de apoyo al Ministerio.

d. Disponer del recurso humano que se sefiala a continuacién con cargo al fondo
de reposicion:

i Dos (2) Especialistas atencién presencial a ciudadanos
ii. Dos (2) Especialistas atencion PQR de tiempo completo en las oficinas
del Ministerio de Transporte.
iii. Un (1) Especialista Base de datos con dedicacién de no mas de treinta
(30) horas ubicado en las oficinas del Concesionario
iv. Un (1) Coordinador con dedicacion parcial de noventa (90) horas al mes
ubicado en las oficinas del Concesionario.

e. Asumir los costos asociados a los viaticos y gastos de viaje y de traslado de
los empleados encargados de apoyar el acompafamiento de actividades de la
Mesa de Ayuda de la Coordinacién de Relacion Estado Ciudadano, con cargo al
Fondo de Reposicién, para lo cual, se deberan tener en cuenta las siguientes
condiciones:

i El Ministerio de Transporte debera notificar al Concesionario, con cinco
(5) dias habiles de anticipacién el motivo, fecha del evento, duracién
(dias) del evento, direccién en donde se llevara acabo el evento, ciudad,
tematica a desarrollar y demas informaciéon que considere necesaria para
el acompafamiento solicitado.

ii. Por concepto de alimentacién de los funcionarios, se tendran los
siguientes valores asociados a las tres comidas asi, los cuales seran
incrementados con el IPC:

Itern Desayuno Almuerzo Comida
Valor a descontar de la Maximo de Maximo de $40.000 Maximo de
cuenta [*] $20.000 pesos pesos $30.000 pesos
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Funcionarios contemplados en

- Directivo
el servicio

Regidn
Valor por noche hasta Valor por noche hasta

i e LT IRy $200.000 acomodacion por $350.000 acomodacién por

Orinoquia

persona persona
Valor por noche hasta Valor por noche hasta
Amazonia $150.000 acomodacién por $250.000 acomodacién por

persona persona

Valor por noche hasta Valor por noche hasta
Insular (San Andrés) $200.000 acomodacidén por $380.000 acomodacién por
persona persona

iii. Con respecto al transporte de los funcionarios, los tiquetes aéreos
deberan ser solicitados por parte del Ministerio de Transporte con al
menos cinco (5) dias habiles, se reservara vuelos en clase economica y/o
turista, trayecto ida y regreso, incluyendo equipaje en bodega si la estadia
es superior a tres (3) dias.

iv. Una vez expedido el tiquete conforme a la solicitud, este no podra ser
modificado salvo que medie autorizacién de la Coordinacién Grupo RUNT,
en todo caso, los valores adicionales que se deriven seran descontados
del Fondo de reposicion.

V. Si por la modificacidn de itinerario se derivan valores adicionales, estos
seran descontados del fondo de reposicion.

vi. Para los trayectos casa — aeropuerto, oficina — aeropuerto se hara uso de
la plataforma corporativa que tiene contratada el Concesionario y dicho
valor seran descontados del Fondo de reposicién.

vii. Paro los desplazamientos en otras ciudades, aeropuerto - hotel / hotel
- aeropuerto se reconocera hasta OCHENTA MIL PESOS M/CTE ($80.000)
por trayecto. Los traslados hotel al lugar del evento o lugar del evento al
hotel se reconocera el pago de servicio de taxi.

viii. Para los desplazamientos por via terrestre se contratard un servicio
especial, en caso de que, el trayecto pueda ser cubierto por la plataforma
corporativa que tiene contratada el Concesionario, el viaje se realizara a
través de dicho servicio. Los traslados del hotel al lugar del evento o del
lugar del evento al hotel se reconocera el pago de servicio de taxi.

ix. Nota. Todos estos costos y gastos se descontaran del Fondo de
reposicion.

Informacion Publica
12
Atencién virtual de lunes a viernes desde las 8:30am - 4:30pm, Agendando su cita a través del enlace: https://bitly/2UFTeTf
Linea de Servicio al Ciudadano: (+57) 601 3240800 op. 1 Linea gratuita nacional: 018000 112042
Radicacién de PQRS-WEB: /i

Correo electrénico: servicivalciudadano@mintransporte.gov.co



7.3.1.2. Temas Regulatorios

El Concesionario debe:

a.

Atender a través de la Mesa de Ayuda y del procedimiento establecido,
todas aquellas necesidades que en cumplimiento de la normatividad
requiera el Ministerio de Transporte asociado con el RUNT para la
atencion o apoyo en Tramites que deban ser procesados y para los cuales
se necesite de la intervencion de la Mesa de Ayuda del Concesionario
para lograr su materializacidén en virtud a que no esta implementada la
funcionalidad en la aplicacion de la Plataforma Tecnoldogica HQ RUNT.

Generar para la atencion de cada una de estas necesidades un
procedimiento especifico y particular, en el cual se determinen los pasos,
forma, actores, requerimientos y tiempo de vigencia, para la atencién de
manera particular de dicha necesidad o Tramite.

7.3.2. Modelo de Gestidn

El Concesionario debe soportar la atencién de Mesa de Ayuda a través de los
siguientes procesos que soportan el modelo de gestion:

a.

Gestion de Tickets: Debera tener en cuenta el escalamiento que realiza un
Actor cuando se presente un error en la Solucion Tecnologica HQ RUNT que
no le permite la aprobacién o rechazo de una solicitud de Tramite, y que para
su gestidn requiere de la modificacion de informacion en la Base de Datos del
RUNT. El Concesionario dispondra de todos los controles necesarios para
gestionar los Tickets guardando la trazabilidad de esta gestion.

Gestion de solicitudes Usuarios HQ-RUNT: Los especialistas reciben, validan y
gestionan las solicitudes generadas por los Usuarios y/o Ministerio a través de
la herramienta de gestion de Peticiones donde solicitan la creacion, reseteo
y/o eliminacidon de los Usuarios que interactuan con el Sistema de Informacion
HQ RUNT, asi como la parametrizacion de perfiles segun el tipo de actor.

Gestion solicitudes Planillas de Viaje Ocasional - PVO: Para las novedades
presentadas por las empresas de transporte en el portal de Planillas de Viaje
QOcasional se reciben a través del correo dispuesto para tal fin, validan y
gestionan segun lo reportado por la entidad.

Gestion solicitudes Registro de Garantias Mobiliarias - RGM: Para las entidades
interesadas en ingresar al modelo de interoperabilidad, el proceso inicia con
la solicitud formal de la entidad interesada hacia el RUNT donde se reciben,
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validan y gestionan los documentos requeridos para el servicio, dando paso a
los procesos establecidos de habilitacion y entrada en operacién.

Las novedades presentadas en la Plataforma HQ-RUNT, una vez ya en
operacidn, se reciben, validan y gestionan a partir de la peticion generada
mediante la herramienta de gestidn de Peticiones y los soportes de las
advertencias y/o solicitudes que tiene la entidad financiera.

7.3.3. Contact Center

El Concesionario debe a través de su Contact Center, siendo este un punto de
atencion para los Usuarios y Actores, disponer de las herramientas de apoyo y
mantener la disponibilidad de los canales de atencién via telefénica, correo
electrénico y chat para recibir y gestionar las diferentes Peticiones 7x24x365.

Los canales por medio de las cuales se pueden recibir las Peticiones por parte del
Concesionario durante el plazo de ejecuciéon del Contrato que soporta el presente
Apéndice Técnico son los siguientes:

a. Correo: Se reciben, validan y gestionan las Peticiones de los Usuarios y/o
Actores a través de los correos electronicos que ingresan a través de las
diferentes cuentas de soporte. Lo relacionado con derechos de peticion,
tutelas o temas judiciales se atenderan conforme al procedimiento que se
establezca para el efecto

b. Chat: Este servicio esta dispuesto para los Organismos de Transito de Linea
Base y Direcciones Territoriales, en donde se atienden las consultas e
inquietudes de procesos, y de ser necesario, la asignacion de una peticiéon se
procede a redireccionar al Usuario con el agente telefonico para la generacion
de la solicitud.

¢. Llamadas: El Contact Center debe contar con el monitoreo de Ingreso de
llamadas, nivel de servicio, llamadas en espera, control de TMO de cada Skill,
Agentes disponibles y presentes para lo cual se debera generar la respectiva
peticion.

La comunicacion al Contact Center puede realizarse mediante la linea local
Bogota 601 + 423 22 21, linea nacional 018000 93 00 60 y a través de *1000
para los Organismos de Transito de Linea Base y Direcciones Territoriales a
quienes se les asigna un teléfono Voz IP.

d. Grabacion de Llamadas: Se debe mantener con una herramienta para la
grabacién y busqueda de llamadas, lo que permite realizar auditoria
permanente de calidad y satisfaccion del servicio recibido y partir de alli disefar
estrategias de mejora continua.
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7.3.4. Pruebas de compatibilidad de nuevos elementos con la Plataforma

Tecnologica HQ RUNT

Entre el 12 de octubre de 2022 y el 22 de mayo de 2023 no se realizaran pruebas,
ni ajustes de compatibilidad de biometricos, pad de firmas, pistola bidimensional,
camara web, impresoras, Certificados Digitales que requieran interactuar con el
Sistema de Informacién HQ RUNT.

8. Requerimientos técnicos y/o funcionales de Cambios a la Plataforma

Tecnolégica HQ-RUNT.

El Concesionario debe:

a.

Suscribir el acta que da cuenta de los Controles de Cambio que se encuentren
en desarrollo, implementacion o estabilizacién y dar continuidad a los
mismos.

Suscribir el acta que da cuenta de las estimaciones realizadas para los
Controles de Cambio que se encuentren en proceso y ejecutarlas conforme
los cronogramas establecidos. Estas estimaciones serviran para la
determinacion de los valores que seran cargados al Fondo de reposicién.

incorporar las modificaciones a la Plataforma Tecnoldgica HQ RUNT a través
de los Controles de Cambio solicitados por el Ministerio de Transporte de
acuerdo con el Procedimiento establecido en el Anexo 1. Controles de Cambio
que hace parte integral del presente Apéndice Técnico.

Los Controles de Cambio se realizan a peticion del Ministerio de Transporte
desde la Coordinacidén RUNT y se gestionaran de acuerdo con la metodologia
establecida en el Anexo 1. Controles de Cambio que hace parte integral del
presente Apéndice Técnico.

El Anexo 1. Controles de Cambio, establece el procedimiento para asegurar el
correcto funcionamiento y la modificacion de la Solucién Tecnologica HQ
RUNT de acuerdo con la normatividad vigente y los requerimientos del
Ministerio de Transporte.

9. Entrega y reversion

10. El Concesionario frente a la entrega debe:

Informacidn Publica

Atencidn virtual de lunes a viernes desde las 8:30am - 4:30pm, Agendzando su cita a través del enlace:

Linea de Servicio al Ciudadano: (+57) 601 3240800 op. 1 Linea gratuita nacional; 018000 112042
Radicacién de PQRS-WEB: https://mintransporte.powerappspertals.com

Correo electrénico: servicioalciudadano@mintransporte.gov.co



a. Devolver el inventario relacionado recibido desde el inicio, en las mismas
condiciones y aquellos elementos que se adquieran por medio de las
subcuentas, junto con el inventario actualizado.

b. El inventario de los servicios subcontratados con terceros que incluya
centros de datos, nube (en caso de haberse implementado), canales de
comunicaciones, desarrollo, servicios y licenciamiento.

¢. Elinventario de todos los contratos vigentes en relacion con la Explotacién
Comercial detallando toda la informacion de la ejecucion, en especial, con
quién fueron suscritos, objeto y alcance, el valor, vigencia y plazo.

d. Los Aplicativos de Operacidn, la Solucién Tecnolégica del RUNT incluyendo
las actualizaciones implementadas durante la ejecucion del presente
contrato, utilizados por el Concesionario para la administracion, operacién y
explotacion del RUNT, Esta entrega debe incluir los cddigos fuente del
sistema de informacion HQ-RUNT y estar validada y aprobada por la
Interventoria y cumplir con los siguientes requerimientos:

i. Ser realizada con la suscripcion de un Acta de Entrega, con la Fecha
Efectiva de Terminacion de la Operacién o cuando se declare la
terminacion anticipada del Contrato.

ii. Corresponder a las ultimas versiones desarrolladas.

iii. EL CONCESIONARIO se obliga a proveer y mantener vigentes al menos
por un término igual al de la Fecha Efectiva de Terminacion del Contrato
y un (1) afio mas, a su costa, todas las licencias de uso de Software
Base.

e. La Base de Datos del Sistema de Informacion HQRUNT asociada a la
administracién y operacion del RUNT que utiliza el Concesionario validada y
aprobada por la Interventoria y cumplir con los siguientes requerimientos:

i. Ser entregada de manera operativa y segura, junto con el modelo de
datos y el diccionario de datos.

ii. Los backups de la informacién del RUNT existentes.

f. El licenciamiento del Software Base asociado a la administracidn, operacién
y explotacion del RUNT que utiliza el Concesionario. Esta entrega debe estar
validada y aprobada por la Interventoria y cumplir con los siguientes
requerimientos:

i. Ser suscrita un Acta de Entrega.
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1.

ii. Corresponder a las ultimas versiones.

Los dominios de internet utilizados en el marco de la operacién del RUNT y
sefalados en el Apéndice 1. Inventario de Bienes.

En general, cualquier bien que haya sido provisto por el Ministerio o que haya
sido adquirido o desarrollado en nombre de éste.

El Concesionario frente a la reversion debe:

El derecho al uso de las licencias recibidas y que adquiera a su nombre para
que sean utilizadas por el Ministerio o el Concesionario Entrante.

Las licencias necesarias, permisos o cuentas que haya adquirido para publicar
la aplicacién HQ RUNT.

La cuenta o cuentas de administracion de la nube o las nubes (en caso de
haber sido implementadas) y de la infraestructura onpremise, en las cuales
opere el RUNT, .

El contrato a través del cual se proporcionan los canales de comunicaciones

Los almacenamientos de datos de la infraestructura de almacenamiento On
Premise.

Los dominios de internet que hayan sido adquiridos durante la ejecucién del
Contrato.

Revertir toda la documentacion existe como lo es:

Toda la documentacion de procesos, procedimientos, instructivos,
manuales, modelos, diccionarios, diagramas, recibida del anterior
concesionario y actualizada, segun corresponda, en su version vigente y
junto con la trazabilidad completa de sus modificaciones y cambios.

Cualquier otro documento elaborado durante la ejecucion del Contrato y
previamente aprobado por la Interventoria, segun las obligaciones y
requerimientos efectuados durante la Etapa Operativa
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12. Obligaciones Técnicas Especiales del Concesionario

Estas son las obligaciones especiales que el Concesionario deberd cumplir a partir
del 1 de octubre de 2022 hasta el 22 de mayo de 2023, ambas fechas inclusive.

13. Obligaciones del Concesionario

Durante la vigencia del presente Apéndice Técnico el Concesionario debera
cumplir las siguientes obligaciones:

14, Obligaciones Generales

El Concesionario debe:

a. Administrar, operar, mantener, soportar y explotar comercialmente el RUNT y
gestionar la informacion del mismo, garantizando la continuidad del servicio
y sin interrupciones, cumpliendo todos los requerimientos contenidos en el
presente Apéndice Técnico, de manera que logren satisfacer durante la
vigencia del Contrato las exigencias de los Acuerdos de Niveles de Servicio
establecidas en el Anexo 4 de este Apéndice Técnico.

b. Suscribir el acta que dé cuenta de la cesidn de las licencias que este debera
entregar a su costa, con una vigencia de un (1) afio o de las autorizaciones de
uso del Software Base y software aplicativo, y en general, todas las licencias
necesarias para que el Concesionario, haga uso legitimo del Software
suministrado, instalado e implementado.

¢. Suscribir el acta que de cuenta de la cesion de los contratos de soporte y
mantenimiento y de otros servicios vigentes para operar la Solucion
Tecnoldgica y realizar el soporte y mantenimiento segun lo regulado en el
presente Apéndice Técnico, asumiendo su costo y administracion a partir del
1 de octubre de 2022 a las 00:00 horas.

d. Cumplir las actividades de divulgacion y de contacto con los Actores y
Usuarios del RUNT.

e. Suministrar al Ministerio y a las demas autoridades publicas que lo requieran,
la informacion necesaria para el adecuado cumplimiento de sus funciones
misionales, previo cumplimiento del procedimiento establecido al interior del
Ministerio, sin que por ello se genere ningun tipo de Retribucién econdmica a
favor del concesionario.
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Cumplir con los requerimientos técnicos y/o funcionales y las demas
disposiciones Contenidas en este Apéndice Técnico.

Entregarle al Interventor y al Ministerio la informacion que éste le solicite
relacionados con la ejecucion de este Apéndice Técnico, dentro del plazo
maximo de diez (10) Dias Habiles, salvo que especificamente se indique o se
acuerde un plazo mayor.

15. Obligaciones de administracion

a.

Administrar, soportar, mantener y explotar comercialmente la Solucién
Tecnologica HQ RUNT, salvo que ello no sea posible al no contar con alguno(s)
de las condiciones requeridas para ello por causas no atribuibles al
Concesionario.

Administrar, operar y mantener el Software que permite archivar digitalmente
y consultar las imagenes y la informacién de cada una de las huellas dactilares
de los conductores y de los propietarios de los vehiculos automotores, de
conformidad con lo establecido en la normatividad aplicable, Ley 38 de 1993
y en la Ley 220 de 1995 y en la norma ANSI/NIST ITL 1-2000 de la American
National Standard and technology -November 19/1999.

Administrar, operar y soportar el esquema de Infraestructura Tecnologica que
conforma la Infraestructura Centralizada de los centros de datos (principal,
alterno y de recuperacion), con las caracteristicas instaladas y en operacion
que proveen un esquema de contingencia para todos los servicios del RUNT.
No obstante, el Concesionario podra alojar parte de las aplicaciones del RUNT
en una nube dispuesta por este para operar funcionalidades a través del
mecanismo de control de cambios establecido en este Apéndice Técnico.

i. Mantener vigente el soporte del licenciamiento de Software Base
centralizado necesario para la continuidad del servicio, de acuerdo con
las restricciones de los fabricantes, esto es, los declarados con fin de
soporte.,

ii. Administrar los canales de comunicacion actuales que permitan a los
Organismos de Transito de Linea Base y a las Direcciones Territoriales del
Ministerio transmitir la informacion de la Solucién Tecnologica HQ RUNT.

Administrar y soportar el sistema de comunicaciones de contingencia actual
para garantizar que, en caso de falla del canal principal, el sistema pueda
continuar con su operacion.
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Administrar la totalidad de los elementos con los que actualmente se
garantiza el acceso seguro y confiable de los Actores al registro central, a
través de la Intranet, Extranet e Internet.

Administrar y operar el Contact Center que permite a los usuarios acceder a
los servicios de informacion, quejas y reclamos relacionados con el RUNT,

Administrar la bodega de datos actual que permite hacer analisis de gestion
en el Registro Central y en los Organismos de Transito, analisis financiero y
generacion de informaciéon estadistica con diferentes criterios.

Administrar el sitio web y todos sus componentes que permiten brindar al
Usuario, informacion de tipo institucional, de procedimientos, organizacional
y consultas sobre el RUNT, asi como la recepcion de quejas y reclamos u otro
tipo de comunicacion del Usuario al RUNT.

Atender los derechos de peticion, solicitudes de informacion y quejas en
relacién con el R.U.N.T. que reciba y/o le encomiende el MINISTERIO.

Corregir los errores que se produzcan en el funcionamiento de la Solucién
Tecnologica del R.U.N.T., asi como realizar los ajustes requeridos para el que
el R.U.N.T. funcione en los términos previstos en el presente Contrato.

Administrar y operar el Sistema de Informacién HQ RUNT dispuesto para las
Direcciones Territoriales y Organismos de Transito para apoyar los diversos
Tramites a cargo de dichas dependencias.

Suministrar a todos los Actores acceso al Portal de Tramites.

Permitir a los Organismos de Transito consultar la informacion sobre
infracciones a las normas de transito y reincidencias que lleve o que tenga
registrada en el Sistema de Informacién HQ RUNT, con el fin que éstos puedan
cumplir sus funciones.

15.1.1.1.  Obligaciones de operacion:

a.

Suscribir el acta que de cuenta de la Infraestructura Centralizada que se esta
empleando, operando, gestionando y que comprende todos los componentes
de [a Solucién Tecnolégica HQ RUNT con el fin seguir utilizandola para la
administracion, operacion, mantenimiento y explotacion comercial del RUNT.

Mantener la operacién del RUNT cumpliendo con los Acuerdos de Niveles de
Servicio contenidos en el Anexo 3 que hace parte integral del Presente
Apéndice Técnico, con excepcion de las afectaciones que con ocasién de los
componentes de la Solucion Tecnoldgica HQ RUNT que carezcan de soporte
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directo del fabricante respecto de los cuales se haya declarado el fin de
soporte.

c. Mantener la Infraestructura Centralizada cumpliendo con todos los
lineamientos de disponibilidad, continuidad y seguridad sobre los servicios
prestados, con excepcion de las afectaciones que con ocasién de los
componentes de la Solucién Tecnologica HQ RUNT que carezcan de soporte
directo del fabricante por fin de soporte.

d. Implementar los Cambios a la Solucién Tecnolégica HQ RUNT acorde con el
procedimiento de Control de Cambios establecido en el Anexo 1 de este
Apéndice Técnico.

e. Asegurar el funcionamiento de las aplicaciones del RUNT para la autorizacidon
en linea de Tramites de los Actores, la consulta del registro por parte de las
entidades estatales autorizadas y la administracién misma de la Base de
Datos del registro a nivel de proveer consultas, informes y actualizacién.

f. Mantener todos los controles existentes a nivel central, a nivel de las
Direcciones Territoriales del Ministerio y de los Organismos de Transito para
asegurar la confiabilidad, integridad, seguridad y consistencia de la
informacion recibida de los mismos. Los mencionados controles parten que
es responsabilidad de los funcionarios de cada Organismo de Transito,
Direccidn Territorial y Actores: verificar la veracidad, consistencia y legalidad
de todos los requisitos y documentos de acuerdo con el ordenamiento
juridico, con sus procesos y validaciones internas.

g. Mantener los mecanismos existentes en la expedicidn de licencias de transito
y licencias de conduccion, de forma que el Concesionario cumpla con el
control sobre la legalidad de expedicion de dichos documentos para lo cual
debera tener en cuenta los siguientes lineamientos:

l. Mantener los controles existentes por proceso.
Il. Generar indices de gestion en el manejo de la informacién.

. Comprobar el cumplimiento por parte de los Organismos de Transito y
de las Direcciones Territoriales del Ministerio de las condiciones
técnicas y tecnolégicas.

Vi, Mantener todos los controles existentes para asegurar la integridad,
seguridad y consistencia de la informacién recibida de los Actores,
incluyendo el certificado digital al que se refiere la Ley 527 de 1999,
Decreto 1789 del 2021y las demas normas aplicables. Los mencionados
controles supondran como minimo lo siguiente:
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1) Es responsabilidad del personal de cada Actor que genere
informacion hacia el RUNT, verificar todos los requisitos y
documentos de acuerdo con el ordenamiento juridico, con sus
procesos y con sus validaciones internas.

2) El RUNT controlara mediante esquemas de seguridad que las
personas que envian o consultan la informacién tengan la
autorizacion correspondiente, siguiendo los procedimientos que
actualmente se encuentran en ejecucion.

3) Se mantendran los procesos de validacion de entrada de
informacién en caso de que los Actores envien y/o actualicen
informacién al RUNT.

viii. Operar la solucidén existente que apoya el servicio adecuado al usuario
final, a través de diferentes canales de comunicacion establecidos en
este Apéndice Técnico, asi como para registrar, hacer seguimiento y
gestionar las solicitudes de los Usuarios.

iX. Realizar un mantenimiento preventivo y los correctivos necesarios de la
Solucién Tecnolégica HQ RUNT

X. Velar por la integridad, seguridad y consistencia de la informacion que
repose en el Sistema de Informacion HQ RUNT.

Xi. Reportar al Ministerio, a la Superintendencia de Transporte, a la Fiscalia
General de la Nacion y/o a las autoridades competentes la informacion
sobre licencias de transito y de conduccidn calificadas como andémalas o
con problemas, con el fin de que los mismos adopten las decisiones de
su competencia, incluso cuando las anomalias o problemas no obedezcan
a la culpa o dolo del conductor o propietario, de conformidad con lo
establecido para el efecto en la ley y en el presente Contrato.

Xii. Realizar el proceso de homologacion y recertificacion de servicios web y
activacidn de los Actores para interaccion con el RUNT como actualmente
se realiza.

Xiii. Entregar al Ministerio de Transporte y al concesionario entrante la

memoria técnica producto del contrato 033 de 2007 y las actualizaciones
realizadas en ejecucién de este contrato, la cual contendra:

1) Manuales de Operacion de toda la Solucién Tecnolégica,
debidamente actualizados.
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Xiv.

XV,

2)

3)
4)

5)

6)

Manuales técnicos y de usuario de todos los Sistemas de
Informacién implementados en ejecucion de este Contrato,
debidamente actualizados.

Manual de procesos y procedimientos relacionados con el
R.U.N.T., debidamente actualizados.

Plan de contingencias y los procedimientos asociados a éste,
debidamente actualizado.

La totalidad de los registros contenidos en la Base de Datos del
R.U.N.T., asi como los documentos de disefio légico y fisico
finales.

Todos los demas documentos requeridos para garantizar la
continuidad en el funcionamiento y operacion del R.U.N.T.

Los disefos definitivos debidamente actualizados del R.U.N.T, del Portal
de Tramites y del Sistema de Informacién de las Direcciones Territoriales,
que incluyan el modelo de datos, los cédigos fuente de toda la solucion
desarrollada, las licencias de software de desarrollo si hubiere sido
utilizado, debidamente actualizados.

Mantener en buen estado todos los equipos, plataforma tecnoldgica,
elementos de seguridad, software y en general, todo bien tangible o
intangible que se utilice para el cumplimiento de las obligaciones a su

cargo.
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ANEXO TECNICO No. 1
CONTROLES DE CAMBIO

1 Objetivo

Establecer un procedimiento para asegurar el correcto funcionamiento y la
modificacion de la solucion tecnoldgica de acuerdo con la normatividad vigente,
del contrato que soporta este Apéndice Técnico y los requerimientos del
Ministerio de Transporte.

2, Objetivos Especificos

a) ldentificar, analizar, validar y especificar los requerimientos de la solicitud para
su disefo, construccion, modificacion, implementacién y/u operacion.

b) Evaluar el impacto del cambio y tomar las medidas preventivas necesarias para
su incorporacion sin traumatismos y/o afectacidn en los ANS.

c) Verificar la correcta ejecucion del cambio

3. Alcance

Este procedimiento inicia cuando se recibe una solicitud formal de cambio, la cual
puede ser normativa, funcional, de calidad de datos, infraestructura u operativa,
y finaliza, en caso de aprobarse, con el desarrollo del cambio y su implementacion.

4., Notas

En ningun caso se implementaran requerimientos cuyo tiempo de implementacion
exceda el 22 de mayo de 2023.

Si se requiere modificar, suspender, cancelar o desistir el alcance de un control
de cambios en proceso, se sometera al Comité de Cambios para determinar su
curso, evaluando los gastos y costos en que se hayan incurrido hasta ese
momento, los cuales seran pagados a traves del Fondo de Reposicion.

Todos los cambios deben estar limitados a la capacidad técnica, operativa y de
ingenieria disponible en la Concesion RUNT, la cual debe ser conocida por el
comité de cambios, y sera la base para la priorizacion y establecimiento de los
cronogramas.

8. Glosario de términos

a) MT: Ministerio de Transporte.

b) Control de cambio: mejora o nueva funcionalidad de software, infraestructura,
Contact Center, informacion, entre otros.

c) Comité de Cambios: grupo encargado de controlar diferentes pasos dentro del
procedimiento. Conformado por el coordinador del grupo RUNT, et subdirector
técnico de la interventoria y el designado por la Concesion RUNT, no obstante,
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d)

e)
f)

g)
h)

6.

los integrantes podran apoyarse de las areas o terceros cuando asi lo
consideren. Este Comité tendra la facultad de reunirse cuando lo considere
necesario para efectuar las modificaciones que se consideren pertinentes al
presente documento de control de cambios.

Software Base: software minimo requerido para garantizar la puesta en

marcha, operacidén y mantenimiento de la Soluciéon Tecnolégica del R.U.N.T,
esto es, licenciamiento de motores de base de datos, sistemas operativos,
licenciamiento de servidores de aplicacion, entre otros.

OAS: Se refiere al servidor de aplicaciones (Oracle Application Server)

Nuevas tecnologias sobre funcionalidades actuales: se refiere a la
refactorizacion sin que se cambien o se incluyan nuevos requerimientos.
Nuevas tecnologias sobre nuevas funcionalidades: se refiere a la construccion
de nuevas funcionalidades o inclusiéon de cambios mayores sobre las actuales.
Cambio: Cualquier modificacion o desarrollo.

Procedimiento

Actividades Desc['i;;cién i Responsable

La coordinacién del grupo RUNT del Ministerio
de Transporte plasmara la necesidad de
cambio en el formato DSW.F.11 Requerimiento
Cambio, el cual contiene:
* Descripcion del cambio que se necesita
realizar.
e Fundamento del cambio: Descripcion
del motivo el cambio.

1. Expresar la
necesidad del
cambio

El formato DSW.F.11 Requerimiento Cambio,
debera tener como anexos los documentos
necesarios (de ellos existir) para fundamentar
el cambio. Para cambios basados en una
medida o acto administrativo que deba
adoptar el Ministerio de Transporte se debera
adjuntar el borrador del acto al formato
DSW.F.11 Requerimiento Cambio

Con base en este documento se implementara
el cambio, entendiendo que debe estar
completo, es decir, todo lo que esté
establecido en el mismo sera lo que se debe
implementar y nada de lo gue no esté
plasmado en el mismo podra implementarse.

Coordinador
Grupo RUNT -
Ministerio de
Transporte -

Concesion RUNT
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Actividades Descripcion Responsable

Este documento es el medio por el cual el
Ministerio de Transporte impartira la
instruccion al Concesionario para su disefio,
construccion, modificacion, implementacion
y/u operacion de la Solucion Tecnolégica.

Nota: La necesidad de cambio solo puede ser
propuesta por la coordinacion del grupo RUNT
del Ministerio de Transporte o la Concesidn
RUNT.

Recibido el formato, la Concesién RUNT:

1. Definira si es error o cambio:

Si la necesidad de cambio corresponde a un
error por parte de la Concesidon RUNT, no
se deberan surtir los pasos relacionados

m ] CON recursos econdmicos.
2. Recibir necesidad

de cambio, evaluar 2. Evaluara el impacto en el proyecto. (Ii‘.orl:lr.:resién
impacto en el cgmitg de
proyecto RUNT y su | Dependiendo de la complejidad del cambio y Cambios

viabilidad cuando sea requerido, se realizardn mesas de
trabajo con los responsables de las areas de la
Concesién RUNT y en su momento se integrara
al Ministerio de Transporte, con el fin de
debatir y unificar las especificaciones
generales del requerimiento.

3. Evaluaré ia Viabilidad del Cambio
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Actividades

Descripcion

Responsable

Conforme a las normas, infraestructura
tecnolégica, magnitud del cambio y a los
riesgos que pueda implicar, entre otros, se
evalua la viabilidad. Asimismo, se debe evaluar
y comunicar si el cambio llegare a impactar de
forma significativa la operacidn o la plataforma
tecnolégica, o contradice lo estipulado en las
normas vigentes, caso en el cual, el Comité de
Cambios, debera definir si se rechaza el
cambio.

En caso de que se evidencie que se pueda
presentar un riesgo en el proceso de
implementacién del control de cambio, se
documentara y administrara mediante la
metodologia de evaluacion de riesgos de la
Concesion RUNT.

La Concesion RUNT estimara el tiempo que se
tomara en realizar la especificacidn, bajo el
supuesto de que todas las dudas seran
resueltas al dia siguiente de haber puesto la
inquietud.

3. Priorizar y acordar
cambio

De ser viable la necesidad de cambio, el
Comité de Cambios establecera su
priorizacion.

En caso de no considerarse viable la necesidad
de cambio, la Concesién RUNT expondra sus
argumentos y el Comité de Cambios decidira si
procede o no su rechazo.

Comité de
cambios

4. Aprobar inicic de la
especificacion del

Despues de surtido el paso anterior el
Ministerio de Transporte autorizara al

Ministerio de

cambio Concesionario el inicio de la especificacion del | Transporte
requerimiento.
La Concesion RUNT, con base en la .
5. Especificar priorizacion establecida realiza el ggrl:lt_:resmn

requerimientos

levantamiento del detalle del requerimiento.
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Actividades

Descripcién

Responsable

Posteriormente, la Concesidon RUNT crea el
Control de Cambio en la Herramienta
destinada para ello, con el fin de codificar el
cambio y llevar el control del proceso.
Durante esta etapa, la Concesién RUNT podra
solicitar reuniones al Ministerio de Transporte
para revisar y validar los requerimientos
detallados.

Si las partes no han logrado concretar la
especificacion del cambio, se citara a reunién
de Comité de Cambios en aras de concretar la
especificacion. En caso de no lograrse, se
rechazara el cambio.

6. Realizar estimacion
del esfuerzo, costo
y tiempo.

Conforme al requerimiento especificado, la
Concesién RUNT realizara la estimacién de
tiempo, esfuerzo, costo del cambio y elaborara
un cronograma preliminar, junto con los hitos
de pago requeridos. Para cambios de software
ver numeral 7 de este procedimiento.

Concesién
RUNT

7. Aprobar la
estimacion

Con la estimacion realizada, se presenta toda
la documentacion al comité de cambios y se
aprobara o rechazara por medio de acta u
oficio.

Comité de
cambio

8. Evaluar fuente de
financiacioén y
Determinar la
disponibilidad de
recursos
econdmicos

El comité de cambios evaluara y definira la
fuente de financiacion del cambio presentado
y los hitos de pago.

La fuente de financiacion es el fondo de
reposicion, las partes observaran que existan
los recursos suficientes para:

e Grupo de apoyo RUNT en el Ministerio
de Transporte

¢ Asistencia a temas Regulatorios desde
la Mesa de Ayuda

e Validacion de Identidad Biométrica

e Viaticos y gastos de viaje y de traslado
de los empleados encargados de apoyar
el acompafiamiento de actividades de la
Mesa de Ayuda de la Coordinacién de
Relacién Estado Ciudadano

¢ Controles de Cambio a la Solucidn
Tecnoloégica Planeados v autorizados

Comité de
cambio
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Actividades

Descripcion

Responsable

e Capacitaciones presenciales a los
diferentes actores de acuerdo a las
nuevas funcionalidades implementadas
0 en transicidén que se requieran.

e Adquisicion, arrendamiento, adicion,
actualizacion, crecimiento, reposicion,
renovacion, contratacion de nuevos
servicios tecnologicos, disposiciéon de
nuevos servicios digitales y nube,
extension de garantia de hardware o
Software Base de la Solucién
Tecnoldgica planeados y aprobados.

e Desarrollo del control de cambio FUEC
producto del contrato 033 de 2007,

Nota: Para los desarrollos que se reciban para
terminar su ejecucion en algun porcentaje de
ejecucion, no se modificara su
dimensionamiento de tiempo, alcance y costo
ya establecidos en el Contrato 033 de 2007.

9. Definir cronograma
definitivo de
implementacion del
cambio con los
hitos de pago

La Concesién RUNT establece el cronograma
definitivo de implementacion del cambio y lo
comunicara al Ministerio de Transporte e
Interventoria.

Concesién
RUNT

10. Elaborar/ajustar
borrador resolucion

Si el cambio propuesto requiere de la
expedicién de algun acto administrativo, el
borrador de este acto debera ajustarse
conforme a las especificaciones aprobadas del
cambio.

Concesion
RUNT
Ministerio de
transporte

11. Conceptuar sobre
resolucién

Si el cambio propuesto requiere de la
expedicion de algin acto administrativo, la
Concesidén RUNT revisa el borrador del acto
administrativo y si tiene observaciones las
informa mediante correo electronico en
version control de cambios para que el MT
realice los ajustes que considere pertinentes.

Concesién
RUNT

12.Expedir resolucion

Si el cambio propuesto requiere de la
expedicion de algdn acto administrativo, el
Ministerio de Transporte expide el acto
administrativo.

Ministerio de
transporte
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Actividades Descripcion ' Responsable

13.Implementar el Se ejecutan las actividades propuestas en el | Concesién
cambio cronograma, por el area involucrada. RUNT

7. Hitos de Pago para cambios de Software

Los pagos se realizaran de la siguiente forma:

25% a la finalizacion de la especificacion y entrega de casos de uso
65% a la aprobacion de las pruebas del cambio por parte de la interventoria
10% al ser puesto en produccién.

En todo caso, se deberd definir el esfuerzo invertido en la ejecucion del presente
contrato, los Controles de Cambio que no hayan sido culminados al momento de
culminar el plazo de ejecucion del mismo, los cuales seran pagados a través del
fondo de reposicion.

Los parametros base para ejecutar la estimacién son los que se relacionan en la
tabla siguiente.

Tabla de peso y valor de los factores técnicos y ambientales:

Nuevas Nuevas tecnologlas
tecnologlas sobre sobre nuevas
funcionalidades funcionalidades
Factoras Técnicos Peso valor OAS actuales
TFCO1 Distributed system 2,00 2,00 2,00 2,00
Response or throughput performance
TFCO2 objective 1,00 3,00 3,00 3,00
TFCO3 End-user efficiency 1,00 3,00 3,00 5.00
TFCO4 Complex internal processing 1,00 2,00 2,00 2.00
TFCO5 Code must be reusable 1,00 1,00 1,00 1,00
TFCO6 Easy to install, 0,50 1,00 1,00 1,00
TFCO7 Easy to use 0,50 3,00 0,00 0,00
TFCOB Portable 2,00 1,00 1,00 1,00
TFCDa Easy to change 1,00 2,00 2,00 5,00
TFCI0 Concurrent 1,00 5,00 5.00 5,00
TFCN Includes special security features 1,00 5,00 5.00 5,00
TFC12 Provides direct access for third parties 1,00 3,00 3.00 4,00
Special user training facilities are
TFC13 required 1,00 0.00 0.00 0,00
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Nuevas Nuevas tecnologias
tecnologias sobre sobre nuevas
Valor funcionalidades funcionalidades
Factores Ambientales Peso OAS actuales
EFCO1 Famitiar with Rational Unified Process 1,50 4,00 4,00 4,00
EFCO2 Application experience 0,50 1,00 1,00 0,00
EFCO3 Object-oriented experience 1,00 4,00 4,00 4,00
EFC04 Lead analyst capability 0,50 4,00 4,00 4,00
EFCOS Motivation 1.00 5,00 5,00 5,00
EFC0% Stable requirements 2,00 2,00 3,00 1,00
EFCOT Part-time workers =100 0,00 0,00 0,00
EFCO8 Difficult programming language -1,00 1,00 1,00 1,00

HorasPCU= 19 horas de esfuerzo por punio de caso de uso.

7.1. Metodologia Utilizada en la Estimacion: Puntos Casos de uso

El método que se utilizara para la estimacion de nuevos requerimientos se basara
en puntos de casos de uso, la cual fue creada por Gustav Karner en 1993, con el
fin de estimar software que se encuentre basado en su esquema de desarrollo a

orientado a objetos. 1

El método se basa en los siguientes aspectos:

Medicion de la complejidad de los casos de uso de acuerdo con el nimero de
transacciones realizadas.

Mediciéon de la complejidad de acuerdo con los actores o roles que se
encuentran involucrados en el sistema.

Complejidad de los factores técnicos de acuerdo con las caracteristicas del
sistema que hace que técnicamente sea mas o menos dificil su construccion,
calificando en 0 si es irrelevante y en 5 si es muy relevante. Estos elementos
tienen una relacién directa con los atributos de calidad de la arquitectura de
la aplicacion descritos en el estandar ISO/IEC 9126-1.

Los factores técnicos que se utilizan son:

Sistema distribuido, el cual describe el grado en el cual la aplicacion transfiere
datos a través de los componentes de la aplicacion.

Tiempo de respuesta, describen el grado en el cual el tiempo de respuesta y
consideraciones de rendimiento influyen en el desarrollo de la aplicacion.
Eficiencia del usuario final, describe el grado de consideracion para factores
humanos y la facilidad de uso para el usuario de la aplicacion.
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Procesamiento interno complejo, describe el grado en el cual el procesamiento
tégico influenciara el desarrollo de la aplicacion.

Reutilizacidon de codigo, describe el grado en el cual la aplicacion y el cddigo
de la aplicacion han sido disefiados especificamente, desarrollados vy
soportados para ser usados en otras aplicaciones.

Facilidad de instalacién, describe el grado en el cual la forma como el usuario
puede tener acceso a la aplicacion.

Facilidad de uso, describe el grado en el cual el usuario acceda a las
funcionalidades de la aplicacion de manera que sea intuitivo y en general no
presente dificultades para entender el esquema de funcionamiento.
Portabilidad, describe el grado en el cual la aplicacién ha sido desarrollada
para multiples ambientes y organizaciones de usuarios.

Facilidad de cambio, describe el grado en el cual la aplicacion ha sido
desarrollada para facilitar la modificacién del procesamiento légico o
estructura de datos.

Concurrencia, describe la habilidad del software para permitir el acceso de
usuarios simultaneos

Objetivos especiales de seguridad, se refieren a la tecnologia necesaria que
requiere la aplicacion para permitir el autorizacion y autenticacién, asi como
proteger la informacién que guarda.

Proveer acceso directo a terceras partes, esto es que la aplicacion puede ser
usada por personas u organizaciones externas.

Facilidades especiales de entrenamiento para los usuarios, facilidades para
entrenamiento de usuarios son agregadas al proyecto o durante la entrega.

Complejidad de los factores ambientes o de entorno, que corresponden a
aspectos relacionados con el equipo de trabajo que puede influenciar la
velocidad de desarrollo, al igual que los factores técnicos se califican de 0 a
5, pero en este caso se califica mas la experiencia del equipo y las condiciones
del proyecto, lo cual aumenta la eficiencia y disminuye la incertidumbre del
sistema a construir.

Los factores ambientales que se utilizan son:

Familiaridad con el modelo de proyecto utilizado, corresponde a la familiaridad
con la metodologia del ciclo de vida del software que se utilizara para el
desarrollo.

Experiencia en la aplicacion, se mide la cantidad de proyectos construidos para
la industria en particular o disciplina en la que la aplicacién sirve.

Experiencia en desarrollo orientado a objetos, es una medida de qué tan
familiarizado esta el equipo con conceptos orientados a objetos.
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Capacidad del analista lider, corresponde a la experiencia que tiene el equipo
lider que pueda facilitar la ejecucién del proyecto.

Motivacién, se mide con la probabilidad que tiene cada uno de los miembros
del equipo para trabajar con sobrecarga.

Estabilidad de los requertmientos, son la medida de cudntos cambios se
esperan sean introducidos durante el proceso de desarrollo.

Personal a tiempo parcial, miden la cantidad de miembros del equipo que no
se dedican tiempo completo al proyecto.

Dificultad del lenguaje de programacion, se refiere al nivel de complejidad del
lenguaje de software a ser usado.

Todos estos elementos se unen en las siguientes formulas:

Puntos de casos de uso sin ajustar, teniendo en cuenta la caracteristica de
cada uno de los puntos de casos de uso:
PCUSA = (No.simples * 5) + (No.promedio - 10) + (No.complejos * 15)
Peso de los actores sin ajustar, teniendo en cuenta la caracteristica de cada
uno de los puntos de actores:
PASA = (No.simples - 1) + (No. promedio - 2) + (N.complejos - 3)
Factor de complejidad técnica

13
FCT =06+ (0.01 * Z Peso Factor; - Influencia Factor,-)

i=1
Factor de complejidad ambiental

FCA=14- (0.03 : Z Peso Factor; * Influencia Factori)
i=1
Puntos de caso totales ajustados

PCA = (PCUSA + PASA) - FCT - FCA

Total de horas estimadas del proyecto, se obtiene multiplicando el dato anterior
por el nimero de horas por cada punto de caso de uso, el cual es 19.

THE = PCA * HorasPCU
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ANEXO TECNICO 2- ORGANISMOS DE TRANSITO Y DIRECCIONES TERRITORIALES
DE LINEA BASE

Son los 222 Organismos de Transito que se listan a continuacion:

INSPECCION MUNICIPAL DE  TRANSITO Y
REGULACION VIAL DE LETICIA AMAZONAS Caldl
SECRETAR/A DE TRANSITO Y TRANSPORTE
MUNICIPAL DE AMALFI UL AMALFI
INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE ANTIOQUIA e
ANDES
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPORTE Y
TRANSITO DE APARTADO illele ol ARRTADD
DIRECCION DE TRANSPORTE Y TRANSITO
MUNICIPAL DE BARBOSA ANTIOQUIA BARBOSA
SECRETARIA DE TRANSPORTES Y TRANSITO DE ANTIOQUIA BT
BELLO
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y TRANSITO DE
TG ANTIOQUIA CALDAS
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE ANTIOQUIA R —
CAREPA
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE
CAUCASIA ANTICQUIA CAUCASIA
INSPECCION MUNICIPAL DE TRANSITO DE
Y e ANTIOQUIA CIUDAD BOLIVAR
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y TRANSITO DE
A ANTIOQUIA COPACABANA
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y TRANSITO DE
e ——— ANTIOQUIA ENVIGADO
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y TRANSITO
MUNICIPAL DE FRONTINO ABILOI L Aifeil (L2
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y TRANSITO DE
SO ANTIOQUIA GIRARDOTA
AGENCIA DE SEGURIDAD VIAL DE ANTICQUIA
SEDE GUARNE ANTIOQUIA GUARNE
SECR!;TARIA DE TRANSPORTE Y TRANSITO DE ANTIOQUIA i
ITAGUI
g?ZECCION DE TRANSITO MUNICIPAL DE LA T e
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE
MUNICIPAL DE LA UNION ANTIOQUIA Sthllen
SECRETARIA DE TRANSITO ¥ TRANSPORTE DEL
MUNICIPIO DE MARINILLA . e —
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE
N ANTIOQUIA MEDELLIN
INSPECCION DE TRANSITO DE PUERTO BERRIO | ANTIOQUIA PUERTO BERRIO
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SUBSECRETARIA DE MOVILIDAD, TRANSITO Y

TRANSPORTE DE RIONEGRO Ll L ifiel, Teliae
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE SABANETA ALLUGLESLS SABANETA
SECRETARIA DE TRANSITO MUNICIPAL DE

SANTA ROSA DE 0505 ANTIOQUIA SANTA ROSA DE 0505
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y TRANSITO

MUNICIPAL DE SANTAFE DE ANTIOQUIA ANTIOQUIA A AL RS
INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE SONSGN ANTIOQUIA SONSON

INSPECCION MUNICIPAL DE TRANSITO DE AT T

TURBO

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE URRAD GO LS LGS

SECRETARIA DE TRANSPORTE Y TRANSITO DE

AL ANTIOQUIA YARUMAL

INSTITUTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE

DEPARTAMENTAL DE ARAUCA LB ARAUCA

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE AT .

MUNICIPAL DE SARAVENA

DIRECCION DEPARTAMENTAL DE TRANSITO Y
TRANSPORTE DE SAN ANDRES ISLA

ARCHIPIELAGO DE SAN ANDRES,
PROVIDENCIA Y SANTA CATALINA

SAN ANDRES ISLA

SECRETARIA DISTRITAL DE TRANSITO Y

SEGURIDAD VIAL DE BARRANQUILLA LS SR
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y i

TRANSPORTE DE GALAPA AL il
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y .

TRANSPORTE DE PUERTO COLOMBIA ATLANTICO PUERTO COLOMBIA
INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DEL  ATLANTICO SEDE | ATLANTICO SABANAGRANDE
SABANAGRANDE

INSTITUTO  MUNICIPAL DE  TRANSITO ¥ ]

TRANSPORTE DE SOLEDAD GUEse .
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPORTE Y .

TRANSITO DE ARJONA Lo ARIONA
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO TRANSITO Y )

TRANSPORTE DISTRITAL DE CARTAGENA LS CARTAGENA
INSPECCION MUNICIPAL DE TRANSPORTE Y .

TRANSITO DE EL CARMEN DE BOLIVAR GO e
FONDO  MUNICIPAL DE  TRANSITO Y ,

TRANSPORTE TERRESTRE DE MAGANGUE CELIZ pEia s
INSPECCION DE TRANSITO DE MOMPOX BOLIVAR SANTA CRUZ DE MOMPOX
SECRETARIA DE MOVILIDAD DEL

DEPARTAMENTO DE BOLIVAR SEDE OPERATIVA | BOLIVAR SANTA ROSA NORTE
SANTA ROSA NORTE

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE .

MUNICIPAL DE TURBACO BOLIVAR TURBACO
SECRETARIA  MUNICIPAL DE TRANSITO Y|. .. .. CHIQUINQUIRA

TRANSPORTE DE CHIQUINQUIRA
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ITBOY - DISTRITO DE TRANSITO NO 1 - COMBITA | BOYACA COMBITA
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DE DUITAMA LG DUITAMA
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

e BOYACA GARAGOA
ITBOY - DISTRITO DE TRANSITO NO 6 -

GUATEQUE BOYACA GUATEQUE
ITBOY - DISTRITO DE TRANSITO NO 9 -

VTGS BOYACA MIRAFLORES
ITBOY - DISTRITO DE TRANSITO NO 5 -

MONIQUIRA BOYACA MONIQUIRA
ITBOY - DISTRITQ DE TRANSITO NO 2 - NOBSA | BOYACA NOBSA
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE PAIPA RN IC Lk
INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE PUERTO BOYACA el e A T P
ITBOY - DISTRITO DE TRANSITO NO 11 -

RAMIRIQUI BOYACA RAMIRIQUI
ITBOY - DISTRITO DE TRANSITO NO 4 - SABOYA | BOYACA SABOYA
ITBOY - DISTRITO DE TRANSITO NO 3 - SANTA

BTV BOYACA SANTA ROSA DE VITERBO
ITBOY - DISTRITO DE TRANSITO NO 7 - SOATA | BOYACA SOATA
INSTITUTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE SOGAMOSO BOYACA S
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE o e
TUNJA

iITBOY - DISTRITO DE TRANSITO NO 10 - VILLA DE T S
LEYVA

INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

elToTe CALDAS AGUADAS
SECRETARiA DE TRANSPORTE Y TRANSITO DE

e CALDAS ANSERMA
UNIDAD DE TRANSITO DE CALDAS SEDE

e CALDAS ARANZAZU
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DE CHINCHINA S allilealh L
INSPECCION DE TRANSITQ Y TRANSPORTE DE LA

N CALDAS LA DORADA
SECRETARIA DE TRANSPORTES Y TRANSITO

MUNICIPAL DE MANIZALES CALDAS MaNIZALES
DIRECCION MUNICIPAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DE MANZANARES e LI
SUBSECRETAR[A DE MOVILIDAD DE RIOSUCIO | CALDAS RIOSUCIO
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

SALAMINA CALDAS SALAMINA
UNIDAD DE TRANSITO DE CALDAS SEDE

AT CALDAS VILLAMARIA
INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DEL CAQUETA SEDE BELEN DE LOS | CAQUETA BELEN DE LOS ANDAQUIES
ANDAQUIES

INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE TRANSITO Y ,

TRANSPORTE DEL CAQUETA SEDE EL PAUJIL cAQDETS ELPAUIIL
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SECRETARIA DE TRANSITO ¥ TRANSPORTE

MUNICIPAL DE FLORENCIA 2L sl e
INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DEL CAQUETA SEDE SAN VICENTE | CAQUETA SAN VICENTE DEL CAGUAN
DEL CAGUAN

DIRECCION DEPARTAMENTAL DE TRANSITO,

TRANSPORTE Y MOVILIDAD DE CASANARE SEDE | CASANARE AGUAZUL
AGUAZUL

SECRETAR/A DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE YOPAL e Melat
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE BOLIVAR ETIEs e EhA
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE CALOTO e e
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE EL TAMBO S 3oL
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE MIRANDA e MIRANDA
SECRETARIA DE TRANSITO MUNICIPAL DE PATIA | CAUCA PATIA
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE PIENDAMO Tl G Y
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE POPAYAN (E.C00 UL
SECRETARIA DE TRANSITO MUNICIPAL DE

PUERTO TEJADA CAUCA PUERTO TEJADA
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE SANTANDER DE QUILICHAO S5 A0S SuhieldifblRe LT e
SECRETAR/A DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE TIMBIO A Ul
INSTITUTO  MUNICIPAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DE AGUACHICA (g2 e IE S
SECRETARIA DE TRANSPORTES Y TRANSITO

MUNICIPAL DE AGUSTIN CODAZZ! a3l SRR
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

BOSCONIA CESAR BOSCONIA
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE LA PAZ CESAR LA PAZ
INSTITUTO  MUNICIPAL DE  TRANSITO Y

TRANSPORTE DE VALLEDUPAR CESAR VALLEDUPAR
DIRECCION DE TRANSPORTE Y TRANSITO

DEPARTAMENTAL DEL CHOCO SEDE ISTMINA dalolde Bl
SECRETARIA DE MOVILIDAD Y TRANSPORTE DE

QUIBDO CHOCO QUIBDO
INSTITUTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE CORDOBA CERETE
CERETE

SECRETAR/A DEPARTAMENTAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DE CORDOBA SEDE CHINU CORDOBA —
SECRETARiA DEPARTAMENTAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DE CORDOBA SEDE LA APARTADA CORDOBA LA APARTADA
INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE CORDORA SANTA CRUZ DE LORICA

LORICA
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?Eiiif?g'ﬁfﬂgﬁﬁﬁﬁ OF TRANSPORTE Y| crooea MONTERIA
TRANSITO D PLANETARICA | CORDOBA PLANETA RICA
Lﬁfﬁgﬂfr DEDSE\H:Z,:JNSITO Y TRANSPORTE | coroosa SAHAGUN
SECRETARIA DISTRITAL DE BOGOTA CUNDINAMARCA BOGOTA
CUNDIAMARCA SEDE CAIGA | CUNDIAMARCA catca
CUNDINAMARCA SEDE CAQUEZA | CUNDINAMARCS caqueza
SECRETARIA DE MOVILIDAD MUNICIPAL DE CHIA | CUNDINAMARCA CHIA
CUNDINAMARCA SEDE CHOCONTA | CUNDINAMARCA
ConRGA StoE car | OF | cnomavarca
CONDINAMARCASEDE ELROSAL | CUNDINANARC eLROSAL
iiﬁﬁ:ﬂ;r{ﬁ DE TRANSITO MUNICIPAL DE e - FACATATIVA
iE(;RAZT‘gIﬁgADE MOVILIDAD MUNICIPAL DE T FUSAGASUGA
ﬁﬁﬁfm‘ DEoglngggsT,no ¥ TRANSPORTE | cunoinamarca GIRARDOT
CUNDINAMARCA SEDE LA CALERA | CUNDINAMARCA LA cavgea
LE&:E:’TDED:ACL?NSWO Y TRANSPORTE e -
CONDINAMARCA SEDE RICALRTE | CONDINAMARCA RICAURTE
CONDINANARCA SEDE SATE o C° | cuNDINAMARCA SiBATE
:;ESZIIS;?,IZTDEDSBAT:;ANS]TO Y TRANSPORTE | .\ o MARCA aaTh
CUNDINAMARCASEDEVILLETA | CUNDINAMARCA
fjﬁﬁ%ﬁfﬁoﬁﬂ iR‘Il'DR‘I':NSITO Y TRANSPORTE | _ .\ nia o
ARCPAL D SN oA D G| SUAVARE
?iﬁ;ﬁ-‘}\e D“S‘é'XEQZ%L - TR‘_\NSITO Y [Huita GARZON
iﬁi?ug?;; D"S‘E,T'.fﬂiﬁk or TR P LA PLATA
:ECA:E;ORIYA TRA?sJESPOA:ERQEﬁ?P?LUS? NEI\[;: HUILA NEIVA
?&ﬁﬂﬁﬁomﬁ?f;{iﬁénﬂo“ TRANSTO Y e PALERMO
Lh::::]:;o DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE |, . o T
l[;“Esl;rll\;l:';(:nEr?'lFAL Eiﬂlﬂﬁ SEYDELFI‘CI?RS: OFTE | ua RIVERA
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INSTITUTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE

DEPARTAMENTAL DEL HUILA SEDE TIMANA HUILA TIMANA
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE

TRANSITO ¥ TRANSPORTE DE LA GUAJIRA SEDE | LA GUAIIRA HATONUEVO
HATONUEVO

INSTITUTO  MUNICIPAL DE  TRANSITO Y

TRANSPORTE DE MAICAC R MAICAQ
INSTITUTO DE TRANSITO ¥ TRANSPORTE

MUNICIPAL DE RIOHACHA LI IRl
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DEL

MAGDALENA SEDE SITIO NUEVO Gl Juleia e
INSTITUTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE CIENAGA Lol e
INSTITUTO MUNICIPAL DE  TRANSITO Y

TRANSPORTE DE EL BANCO e EL BANCO
INSTITUTO  MUNICIPAL DE  TRANSITO Y

TRANSPORTE DE FUNDACION LA Ao idlen
INSPECCION DE TRANSITO DE PLATO MAGDALENA PLATO
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

SANTA MARTA MAGDALENA SANTA MARTA
INSTITUTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

e META ACACIAS
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO DE

SN META GRANADA,
INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DEL META SEDE GUAMAL L3 S
INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DEL META SEDE RESTREPO L3S e
SECRETAR/A DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE VILLAVICENCIO L3 RS
SUBSECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE .

DEPARTAMENTAL DE NARINO SEDE BUESACO NARINO e
SUBSECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

DEPARTAMENTAL DE  NARINO  SEDE ! NARINO GUACHUCAL
GUACHUCAL

SUBSECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE _

DEPARTAMENTAL DE NARINO SEDE IMUES e IMUES
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE _

MUNICIPAL DE IPIALES AL AL
SUBSECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE .

DEPARTAMENTAL DE NARINO SEDE LA UNION NARINO Sl
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE -

TRANSITO Y TRANSPORTE MUNICIPAL DE PASTO ALY e
SUBSECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE .

DEPARTAMENTAL DE NARINO SEDE PUPIALES NARINO e
SUBSECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

DEPARTAMENTAL DE  NARINO  SEDE | NARINO SAMANIEGO
SAMANIEGD

SUBSECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE .

DEPARTAMENTAL DE NARINO SEDE SANDONA — e
SUBSECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE | |\ o AT

DEPARTAMENTAL DE NARINO SEDE TANGUA

Informacion Publica

39

Atencién virtual de tunes a viernes desde las 8:30am - 4:30pm, Agendando su cita a través del enlace: https://bit.ly/2UFTeTf

Linea de Servicio al Ciudadano: (+57) 601 3240800 op. 1 Linea gratuita nacional: 018000 112042
https://mintransporte.powerappsportals.com

Radicacién de PQRS-WEB: H
Carreo electrénico: servicipalciudadano@mintransporte.gov.co



SECRETARIA DE TRANSITO DISTRITAL DE "

e NARINO TUMACO
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE TUQUERRES NARINO UEBLIE
INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

e — NORTE DE SANTANDER CONVENCION
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE

TRANSITO Y TRANSPORTE MUNICIPAL DE | NORTE DE SANTANDER CUCUTA
CUCUTA

SECRETARIA DE TRANSITO DEPARTAMENTAL DE

NORTE DE SANTANDER SEDE EL ZULIA LI L3Sl e
INSTITUTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE DEL

T ey NORTE DE SANTANDER LOS PATIOS
SECRETARIA DE MOVILIDAD Y TRANSITO DE ORI e TAoer OCANA

OCANA

SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y

e R VLT NORTE DE SANTANDER PAMPLONA
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE

TRANSPORTES Y TRANSITO DE VILLA DEL | NORTE DE SANTANDER VILLA DEL ROSARIO
ROSARIO

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE MOCOA PUTUMAYO L {elde7s
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

MUNICIPAL DE ORITO PUTUMAYO S
INSTITUTO MUNICIPAL DE TRANSPORTE Y

MOVILIDAD DE PUERTO ASIS LI GRS
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE ,

MUNICIPAL DE ARMENIA Ll b3
INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

CALARCA QUINDIO CALARCA
INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE TRANSITO DEL .

QUINDIO SEDE CIRCASIA &Ly il
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE ,

MUNICIPAL DE LA TEBAIDA QUINDIO LGS
INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE ,

QUIMBAYA QUINDIO QUIMBAYA
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DE DOSQUEBRADAS RISARALDA DOSQUEBRADAS
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO ¥

TRANSPORTE DE LA VIRGINIA s il B
INSTITUTO DE MOVILIDAD DE PEREIRA RISARALDA PEREIRA
SECRETAR{A DE TRANSITO Y GOBIERNO

MUNICIPAL DE SANTA ROSA DE CABAL RISARALDA SGsljler IS LD
INSPECCION MUNICIPAL DE TRANSITO ¥

TRANSPORTE DE BARBOSA SANTANDER BARBOSA
INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

e SANTANDER BARRANCABERMEJA
DIRECCION DE TRANSITO ¥ TRANSPORTE DE

T SANTANDER BUCARAMANGA
INSTITUTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

T SANTANDER CHARALA,
DIRECCION DE TRANSITO ¥ TRANSPORTE DE

AT SANTANDER FLORIDABLANCA
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SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DE GIRON Ll e
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE
MUNICIPAL DE MALAGA SANTANDER Lt
SECRETARIA DE TRANSITO Y MOVILIDAD DE
e —r—— SANTANDER PIEDECUESTA
INSPECCION MUNICIPAL DE TRANSITO Y
TRANSPORTE DE SAN GIL I Ll
INSPECCION MUNICIPAL DE  TRANSITO Y
TRANSPORTE DE SAN VICENTE CHUCURI STl e
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y
TRANSPORTE DE SOCORRO Sl s
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE | .\ o\ oo T
VELEZ
INSPECCION MUNICIPAL DE TRANSITO Y
TRANSPORTE DE COROZAL SUCRE COROZAL
DIRECCION DEPARTAMENTAL DE TRANSITO Y
TRANSPORTE DE SUCRE {SEDE SAMPUES) SUCRE SAMPUES
SECRETARIA DE MGVILIDAD Y SEGURIDAD VIAL
e SUCRE SINCELEJO
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
TRANSITO Y TRANSPORTE DEL TOLIMA SEDE | TOLIMA ALVARADO
ALVARADO
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
TRANSITO Y TRANSPORTE DEL TOLIMA SEDE | TOLIMA ARMERO GUAYABAL
ARMERO GUAYABAL
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
TRANSITO Y TRANSPORTE DEL TOLIMA SEDE | TOLIMA ORTEGA
ORTEGA
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y
TRANSPORTE DE ESPINAL UL ESPINAL
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE
MUNICIPAL DE FRESNO UL iy
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
TRANSITO ¥ TRANSPORTE DEL TOLIMA SEDE | TOUMA GUAMO
GUAMO
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y
TRANSPORTE DE HONDA Ll HONDA
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y
TRANSPORTE DE IBAGUE LeLLi IBAGUE
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE
MUNICIPAL DE LIBANO Lt —
SECRETARIA DE GOBIERNO, TRANSITO Y
TRANSPORTE DE MELGAR ULl 3Rl
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE
TRANSITO Y TRANSPORTE DEL TOLIMA SEDE | TOLIMA PURIFICACION
PURIFICACION
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

y I
T VALLE DEL CAUCA ANDALUCIA
SUBSECRETARIA DE REGULACION Y CONTROL DE
TRANSITO Y TRANSPORTE DE BUENAVENTURA | VALLE DEL CAUCA BUENAVENTURA
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y| .\ coo o0iea CAICEDONIA

TRANSPORTE DE CAICEDONIA
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SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO DE CALI | VALLE DEL CAUCA CaLl
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

e e VALLE DEL CAUCA CANDELARIA
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSITO Y

TRANSPORTE DE CARTAGO ML eSS 7500
SECRETARiA MUNICIPAL DE TRANSITO Y

e s VALLE DEL CAUCA EL CERRITO
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE e e ELORIDA
FLORIDA

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

TR VALLE DEL CAUCA GUACAR]
SECRETAR[A DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

e T VALLE DEL CAUCA GUADALAJARA DE BUGA
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

TR R VI VALLE DEL CAUCA JAMUNDI
ae;gzmam DE TRANSITO MUNICIPAL DE LA |\ = el cauca e
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE |, \\ o oe' caca PALMIRA
PALMIRA

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

I e VALLE DEL CAUCA PRADERA
INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE

YY) VALLE DEL CAUCA ROLDANILLO
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE VALLE DEL CAUCA —_—_
SEVILLA

SECRETARIA DE TRANSITO MUNICIPAL DE| .\ \ oo caiien —

TULUA

SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE e I ch T
YUMBO

INSPECCION DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE R e e et

ZARZAL

FONDO DEPARTAMENTAL DE TRANSITO DEL _
VICHADA SEDE PUERTO CARRERO Sl e
SUBSECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE _

DEPARTAMENTAL DE NARINO SEDE cHAcHAGUI | VARING S
SECRETARiA TRANSPORTE Y MOVILIDAD OE

CUNDINAMARCA SEDE MOSQUERA (BTG g i
FONDO DE TRANSPORTE Y TRANSITO

DEPARTAMENTAL DEL BOLIVAR SEDE SAN JUAN | BOLIVAR SAN JUAN DE NEPOMUCENO
DE NEPOMUCENG

FONDO DE TRANSPORTE Y TRANSITO

DEPARTAMENTAL DEL BOLIVAR SEDE SANTA | BOLIVAR SANTA ROSA DEL SUR
ROSA DEL SUR

INSTITUTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE

DEPARTAMENTAL  DEL HUILA  SEDE | HUILA CAMPOALEGRE
CAMPOALEGRE

Son 22 Direcciones territoriales, que se listan a continuacién:

DIRECCION

TERRITORIAL | P'RECTOR

JURISDICCION

DIRECCION
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Luis -
L Sede Unica: Carrera 64C 78-580 Local
Antioquia &L Antlogma y 9961 Terminal del Norte Medellin -
Zapata Chocd Antioquia
Martinez q
Patricia
. Angélica A Sede Unica: Carrera 57 75-42
L e Hurtado AL Barranquilla - Atlantico
Turbay
— Bolivar, San .
Bolivar Fernando Andrés’ Sede Unica: Calle Candilejo 33-41 Piso
Guerrero eSy 3 Centro Historico Cartagena - Bolivar
Providencia
Durango
Alexander Bovaca Sede Principal: Calle 16 14-68 Piso 4
Boyaca Manrique Ca)s(anari Edificio Multicentro Duitama - Boyaca
Gutiérrez Sede: Calle 40 21-75 Yopal - Casanare
Carolina Sede Unica: Calle 21 21-45 Piso 9
Caldas Giraldo Caldas Edificio Millan & Asociados Manizales
Velasquez - Caldas
Cesar
Augusto Sede Unica: Avenida 25 Norte Primer
LU Sanchez ST Piso Edificio INVIAS Popayan - Cauca
Daza
Eg;ll'gz‘r’t'; Sede Unica: Calle 16A 12-89 Piso 1
Cesar ) Cesar Edificio La Vallenata Barrio Loperena
Ramirez
Vé Valledupar - Cesar
élez
izfabeth Sede Principal: Calle 55 6-195 Barrio
Cordoba y La Castellana Monteria - Cérdoba
Cérdoba Ll Sucre Sede; Calle 38 8-159 Carretera
Calume Troncal Sincelejo - Sucre
Burgos .
camen | dinamarca | S€de Unica: Avenida Calle 26 85D-55
Cundinamarca ViLla)r’nizar AMazonas Segundo Pisc Centro Empresarial
- y Dorado Plaza Bogota, D C
Archila
Arcese e .
Guajira Gonzalez |La Guajira Sede U_r:nca. Calle 15 7-12 Riohacha
" La Guajira
Mejia
José )
Hui Ferney Huila y Sede Unica: Carrera 5 18-19 Neiva -
uila . ;
Ducuara Caqueta Huila
Castro
:/Iaer;rc:zdes Sede Unica: Carrera 4 26-40 Oficina
Magdalena c Magdalena 401 - 402 Centro Comercial Prado
astro
Plaza Santa Marta - Magdalena
Mesa
Meta,
s el NI Sede Unica: Transversal 28 41-91/101
Meta el ks el Barrio La Grama Villavicencio - Meta
Herndndez | Vaupés y
Vichada
Ingrid - — ;
Giovanna | Narifio Sede Unica: Edificio INVIAS
Narifio - Y Urbanizacion Los Rosales 2 Etapa 2
Fajardo Putumayo -
| . Anganoy Pasto - Narino
zquierdo
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Norte de T:\ig?r Norte de Sede Unica: Avenida Demetrio
Santander | Ardila Santander y (Mendoza 21-105 Barrio San Luis
Arauca Cucuta - Norte de Santander
Lozada
ﬁ'gr:r;';n Sede Unica: Avenida Bolivar 1-137
Quindio Torres Quindio Local 10 Centro Comercial Baleares
. Armenia - Quindio
Tejada
Juan
. Adrian . Sede Unica: Avenida Las Américas
Risaralda Torres Risaralda 96-103 Pereira - Risaratda
Qrozco
Eﬂgirsto Sede Unica: Kildmetro 1 Via Ruitoque
Santander g Santander Bajo Floridablanca - Santander
Pedraza X Lo
h Antiguo Distrito 15
Gémez
Luis . .
. . Sede Unica: Carrera 5 61-67 Barrio
Telima Fernando |Tolima . . h
Roi Jordan | Etapa Ibagué - Tolima
ojas
Juan )
Valle del Carlos Valle del Sede Unica: Carrera 39A 5D-10 Barrio
Cauca Ibarglien | Cauca Tequendama Cali - Valle del Cauca
Cérdoba
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ANEXQ TECNICO 3. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

PROCEDIMIENTO PARA DETERMINAR INCUMPLIMIENTO A UN ACUERDO DE

NIVELES DE SERVICIO

La medicion del cumplimiento de los niveles de servicio se realizard de acuerdo
con la periodicidad establecida en la especificacion de cada ANS.

1.

La Concesion entrega el informe de gestion y de ANS correspondiente al
mes en evaluacion, en el informe se incluiran las excepciones aplicables
para los ANS correspondientes, dependiendo del periodo de medicién del
ANS.

lLa Interventoria realiza el analisis de los datos y envia comunicado a la
Concesion con sus observaciones o preguntas frente a los ANS informados,
si aplica.

La Concesion responde y argumenta sus observaciones.

La Interventoria analiza la respuesta. Si no existe acuerdo entre las partes
sobre las transferencias que se deben realizar, citard a una mesa de trabajo,
¥ en acta se documentan los acuerdos.

La Interventoria comunicara al Ministerio de Transporte los resultados de
la mesa de trabajo.

Si no existe acuerdo entre las partes, se citara a una reunién con el
representante legal de la concesion y el sefor Viceministro de transporte
quienes revisaran aquellos casos donde no exista acuerdo y tomaran
finalmente la decisidn, consignando la decisién en un acta firmada por el
representante legal del RUNT y el sefior Viceministro.

Se determina el valor a transferir asi:
a. Para los primeros ANS

i. Establecer el porcentaje del ingreso real mensual al fondo de
reposicion, si es del caso.

1. Se toma el valor del ingreso real del afio, documentado
en el presente otrosi y se divide por 12.

2. Se calcula el valor a trasferir, multiplicando el valor
obtenido en el punto anterior por el % a descontar.
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b. Para los segundos ANS: se establece la cantidad de salarios minimos
mensuales vigentes de acuerdo con el nivel de cumplimiento.

8. La Concesion remite a la fiducia la solicitud de traslado de recursos a los
5 dias habiles siguientes de haber recibido la copia del acta de la mesa de
trabajo o el acta firmada por el sefior viceministro de Transporte, segun
sea el caso.

9, La Fiduciarealiza el traslado de los recursos dentro de los ocho dias habiles
siguientes a la recepcion de la solicitud de traslado.
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16. PRIMERA PARTE - ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

Los Acuerdos de Niveles de Servicio y de Operacion son una serie de indicadores
cuya medicién periddica y permanente garantizara al MINISTERIO la mejor
calidad de servicio posible.

Cuando los niveles de servicio y operacion sean inferiores a los establecidos,
el CONCESIONARIO estara obligado a incrementar los traslados mensuales con
destino al “Fondo de Reposicidon” en un porcentaje que resultarda despues de
aplicar la metodologia que se describe a continuacion.

Para los efectos de realizar las mediciones de los niveles de servicio y operacion,
es necesario tener en cuenta la siguiente clasificacién de los nodos de acuerdo
con el nimero de tramites efectuados por los Organismos de Transito y por las
Direcciones Territoriales del MINISTERIO:

- Nodo Tipo 1 - Organismos de Transito con mas de 510 Tramites Diarios.

= Nodo Tipo 2 - Organismos de Transito con numero de tramites diarios
entre 260 y 510, mas las seis (6) principales Direcciones Territoriales del
Ministerio (Cundinamarca, Antioquia, Valle, Atlantico, Santander y Norte de
Santander).

= Nodo Tipo 3 - Organismos de Transito con numero de tramites diarios entre
10 y 259, mas las restantes catorce (14) Direcciones Territoriales del
Ministerio.

= Nodo Tipo 4 - Organismos de Transito con Menos de 110 tramites diario
En total son doscientos veintidds (222) OT correspondientes a la Linea Base.

Los niveles de servicio y operacidn seran los siguientes:
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1. INDICADOR DE CUMPLIMIENTQ Y CALIDAD DEL SERVICIO DE SOPORTE

Definicion:

Tiempo maximo en el que se dara solucion a los incidentes (requerimientos)
operacionales relacionados con tramites o funcionalidades que no operan segun
lo definido en la especificacion y que tengan definida una solucion temporal y a

los incidentes técnicos de plataforma distribuida reportados por los usuarios a
traveés de Tickets.

El tiempo maximo de solucidon se establecera de acuerdo con la tipificacion del
Ticket en {a Mesa de Ayuda, teniendo en cuenta el impacto (critico, alto, medio y
bajo) y tipo de actor. La tipificacion con los tiempos y el impacto quedara
documentada en actas suscritas por el Coordinador de Grupo RUNT del Ministerio,
el Subdirector Técnico de la Interventoria y el gerente del proyecto de la
Concesion RUNT.

Medicion:
FCS = NTA/ NTR

Donde:

FCS: Factor de Calidad de Soporte que mide la solucién

NTA: Es el numero de Tickets operacionales (requerimientos) cerrados en el
mes, atendidos dentro de los tiempos comprometidos.

NTR: Es el nimero total de Tickets operacionales (requerimientos) cerrados en
el mes

Nivel Requerido:
> 0,90

Procedimiento de Medicion:

Mensualmente se extraen los Tickets de la herramienta DE GESTION DE TICKETS,
se filtran los Tickets cerrados en el mes CALENDARIO segun los criterios definidos
en el nivel requerido y se trae el tiempo de solucion segiun el tiempo
comprometido en las horas habiles.

Et tiempo de medicidn inicia una vez el actor adjunte los soportes necesarios para
la revision del caso, de acuerdo con lo definido en la matriz de tipificacién, o una
vez el Ticket sea reclasificado para los casos en que fue mal clasificado.
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Valor de la Mediciéon del Descuento:

ANS 1 - FACTOR DE CUMPLIMIENTO Y CALIDAD DEL SOPORTE
Minimo Maximo FIT
> 0,90 <= 1,000 0%
> 0,875 <= 0,200 5%
> 0,850 <= 0,875 10%
> 0,825 <= 0,850 15%
> 0,800 <= 0,825 20%
>= 0,000 <= 0,800 25%
Aplica a:

A los requerimientos y a los incidentes técnicos de plataforma distribuida
registrados en la herramienta de gestion de Tickets, donde el requerimiento ya
tiene una solucion temporal definida.

Excepciones:

Tickets tipo problema.

Fallas de terceros que no son subcontratados por el Concesionario RUNT.
(ejemplo: Migracion, SIMIT, SICOV, proveedores de Web Services, DIAN,
CERTICAMARA, RNEC, actualizaciones automaticas de browser, java, o sus
componentes)

Eventos de fuerza mayor o caso fortuito, de acuerdo con las normas juridicas,
o hechos de terceros ajenos a las partes.

Fallas ocasionadas por bugs de Software Base no solucionados previamente,
o que fueron desplegados en los ultimos dos meses por el proveedor sobre la
version instalada (ejemplo: sistema operativo, motor de base de datos, motor
de procesos, servidor de aplicacién, sw aplicativo de capa media - Gateway,
OAM, I0D o cualquier otro que haga sus veces).

Reaperturas NO procedentes de requerimiento, es decir, aquellos Tickets
reabiertos por los usuarios sin el soporte suficiente y/o no estar dentro de las
obligaciones de la Concesién RUNT.

Tickets sobre tramites asociados a funcionalidades nuevas autorizadas por el
Ministerio de Transporte, (hasta la estabilizacion de la aplicacién, es decir,
cuatro meses de estabilizacion).

Tickets que obedecen a procedimientos asignados a la Mesa de Ayuda por el
Ministerio de Transporte, ejemplo Tickets generados por tramites que no son
procesados automaticamente con ocasién de modificaciones en el peso bruto
vehicular ordenado por el Ministerio.
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*» Tramites o funciones asignadas por el Ministerio de Transporte a la Mesa de
Ayuda (ejemplo cambio de documento, modificaciones de datos para parque
automotor de carga)

Glosario:

Requerimiento: Es un Ticket solicitado por el actor a la Mesa de Ayuda, sobre un
tramite que debidé ser aprobado o rechazado de forma automitica, o una
funcionalidad que no opera segun lo definido en el requerimiento, en la plataforma
HQ-RUNT (incluyendo la plataforma distribuida) y por alguna razén no fue
exitosamente procesado, requiriendo intervencién manual.

Ticket tipo problema: se considera un Ticket tipo problema, todo aquel
relacionado con eventos y/o que requieren ser resueltos con cambios en la
plataforma tecnolédgica central o con cambios funcionales

Horas Haébiles: jornadas en dias habiles (lunes a viernes exceptuando festivos),
desde las 8 de la mafiana hasta las 12 del dia y de 1 de la tarde a 5 de la tarde.

Periodicidad de la medicidn:

Mensual

Inicio de la medicion:

Para el Registro Nacional de Empresas de Transporte para los radios de accién
internacional, municipal, distrital o metropolitano, o nacional pasajeros por
carretera, sera 6 meses después de que se migre e inicie operacion el 20% de
las tarjetas de operacidn para cada nivel correspondiente.
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2. INDICADOR DE DISPONIBILIDAD DE LA PLATAFORMA TECNOLOGICA
CENTRAL

Definicion:
Es el indicador de disponibilidad de servicio del RUNT para los registros que se
encuentre en operacion.

Medicion:
DPC =100 - ((FDPC*100) / (cantidad de dias del mes * 24 horas al dia * 60
minutos))
Dénde:

DCP: Disponibilidad de plataforma tecnolodgica central
FDPC: Sumatoria en minutos de los tiempos de indisponibilidad del servicio en
un mes calendario.

16.1.1. Nivel Requerido:
> =99.6%

16.1.2. Procedimiento de Medicién:

a. A traves de la aplicacion que opera actualmente, se invocan consultas por
Servicio Web o portal, segun corresponda asi:

RNA consulta de un automotor por portal F5-0HS - OAS - OAM -0ID - BD

RNA consulta de un automotor por Web | F5-OHS - WSM - OAS - QID- BD
Services

RNC consulta de una licencia de | F5-OHS - OAS - OAM -0ID - BD
conduccién por portal

RNC consulta de una licencia de | F5-0OHS - WSM - OAS - OID- BD
conduccion por Web Services

RNET consulta de una empresa | F5-OHS - OAS - OAM -0ID - BD
transportadora por portal

RNRYS consulta de un remolque por portal F5-0OHS - OAS - OAM -0ID — BD

RNRYS consulta de un remolque por Web | F5-OHS - WSM - OAS - OID- BD
Services

RNMA consulta de una maquinaria por portal | F5-0OHS - OAS - OAM -OID - BD

RNMA consulta de una maquinaria por Web | F5-OHS - WSM - OAS - OID- BD
Services

RNS consulta de un SOAT por portal FS-DESARROLLO — WL - DB

RNIT consulta de un comparendo por portal | F5-OHS - OAS - OAM - OID- WL

- DB

RNAT consulta de un accidente por portal F5-OHS — DOAS - OAM -0ID - BD

RNCEA consulta de una escuela por portal F5-OHS — OAS — OAM -0ID ~- BD

RNPNJ consulta de un tramite de PNJ por | F5-OHS - DAS - OAM -OID - BD
portal
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PVO consulta de una PVO por portal F5-OUD-WL-DB
RUNISTAC consulta de un CCM F5-WL-DB
CREI consulta de un CREI F5-DESARROLLO WL-DB

b. EL Ministerio de Transporte podra solicitar la adicion de nuevas consultas (dos
por registro, previo analisis del impacto de esta medicion en el desempefio
del sistema).

€. Se establecera el llamado consecutivo, cada 5 minutos, a cada uno de los
puntos de medicidn anteriores, y se registrara la fecha y hora.

d. Iniciara el contador de indisponibilidad mensual cuando durante 3 mediciones
consecutivas, no se encuentre respuesta, o esté fallida para todos los puntos
medidos.

e. Cuando se vuelva a encontrar disponible el servicio RUNT, se registra el
tiempo de indisponibilidad con fecha y hora de inicio y recuperacion.

f. Si en el tiempo que se reporta indisponibilidad del sistema se encuentra
evidencia de tramites o consultas realizadas, el periodo de tiempo tomado en
las mediciones que apliquen a ese lapso se considera disponible.

g. En el evento de caidas de la aplicacidon de medicién, se tomara la
disponibilidad por atencion de tramites. Si no hay tramites se medira por los
Tickets reportados. Mesa de Ayuda cerrara el Ticket cuando compruebe el
funcionamiento del sistema y guardara pantallas de la consulta realizada.

h. Si durante el periodo de tiempo entre la medicidn inicial y final de
indisponibilidad de la plataforma (sistema) se encuentra evidencia de tramites
0 consultas realizadas, se considerard como que la plataforma estuvo
disponible y no aplica la indisponibilidad para ese periodo de tiempo.

Valor de la Medicién del Descuento:

ANS 2 - DISPONIBILIDAD DE PLATAFORMA TECNOLOCGICA

CENTRAL

Minimo Maximo FIT

>= 99,60% <= 100.00% 0%

>= 99.50% < 99,60% 2,5%

»= 99.40% < 99.50% 5%

>= 99.30% < 99.40% 10%

>= 99.00% < 99.30% 15%

>= 98.80% < 92.00% 20%

>= 0 < 98.80% 25%
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Aplica a:

Todos los Registros que se encuentren en operacion.

Excepciones:

Ventanas de mantenimiento: Se deberan realizar en dias y horas no habiles
que debe estar antecedida por el visto bueno del Interventor, la cual debe ser
solicitada por el CONCESIONARIO con una anterioridad de por lo menos 72
horas.

Ventanas de Emergencia: que debe estar antecedida por el visto bueno del
Interventor,

Eventos no atribuibles a RUNT: Fallas de terceros que no son subcontratados
por el Concesionario RUNT, ejemplo Certicamara, DIAN, Garantias Mobiliarias,
Fallas ocasionadas por bugs de Software Base no solucionados previamente,
o que fueron desplegados en los ultimos 60 dias por el proveedor sobre la
versién instalada (ejemplo: sistema operativo, motor de base de datos, motor
de procesos, servidor de aplicacion, sw aplicativo de capa media-gateway,
OAM, 10D).

Eventos de fuerza mayor o caso fortuito o hechos de terceros ajenos a las
partes.

Glosario:

No disponibilidad de la plataforma. Periodo de tiempo en el que no se puede
resolver ninguna peticidn, transcurre desde la primera medicion fallida de todos
los registros o puntos de medicién, tomada por la aplicacién de medicidon
implementada, hasta la tercera medicion fallida consecutiva de todos los
registros, en la que ningln Servicio Web ni portal HQ esta disponible.

Medicién Fallida. es la invocacion a un link o a un Servicio Web con error para
todos los registros.

Pericdicidad de la Medicion:

Mensual

3.

INDICADOR DE DISPONIBILIDAD DE LOS CANALES

Definicion:

Es la medida de disponibilidad de los canales de comunicacién requeridos para
el funcionamiento en linea del R.U.N.T.
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Medicién:

DTF1 = ((TT*N1 - TF1) / TT*N1)*100
DTF2 = ((TT*N2 - TF2) / TT*N2)*100
DTF3 = ({TT*N3 - TF3) / TT*N3)*100

FDC = DTF1 (0.5) + DTF2 {0.3) + DTF3 (0.2)
Dénde:

FDC: Factor de Disponibilidad de Canales

N; Es el numero de sedes (OT/DT) por nivel (1, 2, 3).

TT: Es el total de minutos en el mes, para meses de 31 dias 44.640; meses de
30 dias: 43.200; meses de 28 dias: 40.320; meses de 29 dias 41.760.

Los tiempos se clasifican de la siguiente manera:

TF1: Tiempo total de caida de los canales de acceso al nodo central o al nodo
secundario (alterno)

TF2: Tiempo total de caida de los canales de acceso a las sedes nivel | (principal
y backup) que estén incluidos en la Linea Base.

TF3: Tiempo total de caida de los canales de acceso a sedes nivel Il y lll (principal
y backup) que estén incluidos en la Linea Base

Nivel Requerido:
>=89.6%

Procedimiento de Medicion:

Se extraen los valores de las herramientas de monitoreo y con base en ellos se
aplica la formula.

valor de la Medicién del Descuento:

ANS 3 — DISPONIBILIDAD DE CANALES

Minimo Maximo FIT

>= 99,6% <= 100% 0%
>= 99,3% < 99,6% 2.5%
>= 99,1% < 99,3% 5%
>= 98,8% < 99,1% 10%
>= 98,5% < 98,8% 15%
>= 98,0% < 98,5% 20%
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[ >= | o < [ 98,0% |  25% |

Aplica a:

Canales de acceso al nodo centrat o al nodo secundario.
Canales de acceso, principal y backup, a los organismos de transito de Linea
Base y Direcciones Territoriales.

Excepciones:

Fallas de terceros que no son subcontratados por el Concesionario RUNT o
hechos de terceros ajenos a las partes.

Ventanas de mantenimiento: Se deberan realizar en dias y horas no habiles
con autorizacién previa del Interventor, la cual debe ser solicitada por el
CONCESIONARIO con una anterioridad de por lo menos 72 horas.

Ventanas de emergencia: con autorizacion previa del Interventor.

Fallas ocasionadas por bugs de Software Base no solucionados previamente,
o que fueron desplegados en los ultimos 60 dias por el proveedor sobre la
versidn instalada (ejemplo: sistema operativo, motor de base de datos, motor
de procesos, servidor de aplicacion, sw aplicativo de capa media-gateway,
OAM, I0D)

Fallas causadas por el mal uso de los recursos asignados por parte del actor.
Fallas causadas por eventos no atribuibles a RUNT, ejemplo cortes de fibra por
obras civiles.

Eventos de fuerza mayor o caso fortuito, de acuerdo con las normas juridicas
o hechos de terceros ajenos a las partes.

Desconexiones de equipos por causas atribuibles a tos Organismos de Transito,
como por ejemplo cierre de estos, horarios establecidos, apagados eléctricos,
y desconexiones de red hechas por las sedes o terceros Fallas de terceros que
son subcontratados por el Concesionario RUNT con justificacidn probada. No
se tendra en cuenta la indisponibilidad producto de caidas en el suministro del
servicio de conectividad o telefonia, energia comercial, manipulacién y apagado de
equipos, eventos de orden publico, desastres naturales, siempre que se demuestre
gque no se trata de hechos atribuibles al Concesionario. Estos eventos seran
considerados como indisponibilidades solo cuando el organismo de transito
cologue un Ticket asociado a la indisponibilidad del servicio y a su vez la
herramienta reporta la misma indisponibilidad. El tiempo de indisponibilidad se
toma de la herrarmienta de monitoreo.
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Glosario:

Indisponibilidad de canal Se considera indisponibilidad de canal, cuando ambos
canales principal y backup no estan disponibles.

Sedes Nivel 1: clasificados por la distancia geografica y facilidad de acceso para
atencion de eventos. Organismos de Transito: Arauca, Armenia, Barranquilla,
Bogota, Bucaramanga, Buenaventura, Cali, Cartagena, Clucuta, Florencia, Ibagué,
Manizales, Medellin, Monteria, Neiva, Pasto, Pereira, Popayan, Riohacha, Santa
Marta, Sincelejo, Tunja, Valledupar, Villavicencio, Yopal. Direcciones Territoriales:
Quindio, Atlantico, Cundinamarca, Santander, Valle, Bolivar San Andres Y
Providencia, Norte De Santander, Tolima, Caldas, De Antioquia Y Choco, Cérdoba
Sucre, Huila Caqueta, Narifio, De Risaralda, Cauca, Guajira, Magdalena, Cérdoba,
Sucre, Cesar, Meta Guaviare Guainia Vaupés Y Vichada, Boyac4, Casanare (Yopal).

Sedes Nivel 2: clasificados por la distancia geografica y facilidad de acceso para
atencion de eventos. Organismos de Transito: Acacias, Aguachica, Andalucia,
Arjona, Armero - Guayabal, Barbosa, Barrancabermeja, Bosconia, Buesaco,
Caicedonia, Calarca, Caloto, Candelaria, Caqueza, Cartago, Charald, Chia,
Chinchina, Chiquinquira, Choconta, Ciénaga, Circasia, Codazzi, Corozal, Cota,
Dosquebradas, Duitama, El Cerrito, El Zulia, Espinal, Facatativa, Floridablanca,
Fusagasuga, Galapa, Garagoa , Girardot, Girén, Granada, Guacari, Guachucal,
Guamal, Guamo, Guateque, Hatonuevo, Honda, Ipiales, Istmina, Jamundi, La
Apartada, La Calera, La Paz (Robles), La Tebaida, La Unién - Valle, La Virginia,
Lorica, Los Patios, Magangué, Maicao, Malaga, Melgar, Mocoa, Moniquird,
Mosquera, Nobsa, Ocafa, Paipa, Palmira, Patia(El Bordo), Piedecuesta, Piendamé,
Pitalito, Planeta Rica, Pradera, Puerto Carrefio, Puerto Colombia, Puerto Tejada,
Pupiales, Purificacion, Quibdd, Quimbaya, Ramiriqui, Restrepo, Rionegro,
Roldanillo, Sabanagrande, Sahagun, Sampués, San Gil, San Vicente De Chucurij,
Sandona, Santa Rosa De Cabal, Santa Rosa De Viterbo, Santander De Quilichao,
Sevilla, Soata, Socorro, Soledad, Timbio, Tulua, Tuquerres, Turbaco, Vélez, Villa De
Leyva, Villa Del Rosario, Villeta, Yumbo, Zarzal, Cajica. Direcciones Territoriales:
Duitama

Sedes Nivel 3: clasificados por la distancia geografica y facilidad de acceso para
atencion de eventos. Organismos de Transito: Aguadas, Aguazul, Alvarado, Amalfi,
Amborco - Palermo, Andes, Anserma, Apartado, Aracataca, Aranzazu, Barbosa,
Belén De Los Andaquies, Bello, Bolivar, Caldas, Campoalegre, Carepa, Carmen De
Bolivar, Caucasia, Cerete, Chachaglii, Chaparral, Chind, Ciudad Bolivar, Clemencia
(Santa Rosa Del Norte), Combita, Convencion, Copacabana, El Banco, El Paujil, El
Rosal, El Tambo, Envigado, Florida, Fresno, Frontino, Fundacién, Garzon,
Girardota, Guadalajara De Buga, Guarne Medellin, Imues, [tagli, La Ceja, La
Dorada, La Plata, La Unidén, La Union - Antioquia, Leticia, Libano, Manzanares,
Marinilla, Miraflores, Miranda, Mompox, Tangua, Orito, Pacho, Pamplona, Plato,
Puerto Asis, Puerto Berrio, Puerto Boyacd, Puerto Inirida, Ricaurte, Riosucio,
Rivera, Sabaneta, Saboya, Salamina, Samaniego, San Andres Islas, San Jose Del
Guaviare, San Juan De Nepomuceno, San Vicente Del Caguan, Santa Rosa De Osos,
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Santa Rosa Del Sur, Santafé De Antioquia, Saravena, Sibaté(Soacha), Sogamoso,
Sonsén, Timana, Tumaco, Turbo, Ubaté, Urrao, Villamaria, Yarumal.

Pericdicidad de la Medicion:

Mensual

4. INDICADOR DE TIEMPO DE EJECUCION

Definicion:
Es el indicador que refleja los tiempos de respuesta del RUNT respecto de las
solicitudes de los servicios que se ofrecen a los Organismos de Transito y a las

Direcciones Territoriales del MINISTERIO. Tiempo maximo de respuesta de todas
las Peticiones efectuadas contra el nodo central.

Medicién:

FTE = (NPATE / NPR) * 100
Donde:
NPATE: NUmero de Peticiones atendidas en el tiempo esperado en el mes
(servicios funcionalidades web + web services)
NPR. Numero de Peticiones recibidas en el mes (servicios funcionalidades web +
web services)

Nivel Requerido:
>86.0%

Procedimiento de Medicion:

Base para el calculo

a. Se parte del inventario de servicios de funcionalidades web y webservices,
la cual contiene para cada servicio de funcionalidades web o webservices
los pasos globales y transacciones que se gjecutan, estableciendo cantidad
de operaciones de consulta, modificaciéon, actualizacion, eliminacién de
datos y cargue de informacion. Si un servicio de funcionalidades web o
webservices presenta diferentes comportamientos o escenarios, se tomara
siempre el mas complejo, es decir, el que tenga mas transacciones.

b. A partir del inventario de todos los servicios funcionalidades web,
webservices o el componente gque haga sus veces que son invocados por
la aplicacion, se homologan las transacciones, para los siguientes tramites:
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Expedicion Planilla de Viaje Ocasional

Cargue de pdlizas de responsabilidad civil contractual y extracontractual
Consulta de ciudadanos por documento de identidad

Consulta de vehiculos por placa

Actualizacion de datos de persona natural en RUNT

Cargue detalle de vehiculos

Cargue declaracion de importacion

Web services de suspension y cancelacion de licencia de conduccion

El Ministerio de Transporte podrd solicitar la adicion de nuevos tramites
para ser incluidos en la medicion (dos por registro, previo andlisis del
impacto de esta medicion en el desemperio del sistema), a medida que se
realice la refactorizacion de los registros.

Para cada paso (transaccidn) se establece el tiempo esperado de respuesta
(1 segundo para consulta, 2 segundos para actualizacion, insercidén o
borrado, 3 segundos para invocaciones a otros componentes como BPEL,
OAM, OID, llamado a servicios externos, entre otros).

En el caso de cargue de informacion se contabilizard individualmente cada
registro procesado.

En la matriz se tendra especificado qué transacciones invocan servicios de
terceros.

Calculo

a.

Se extraeran los tiempos reales de respuesta de acuerdo con un log que
se tendra en la base de datos o en el lugar que se acuerden entre las partes,
para cada uno de los servicios de funcionalidades web y webservices,
medidos para OT y DT para los tramites establecidos en el numeral 3 de la
base para el calculo.

Se elimina de la muestra las Peticiones realizadas en periodos de tiempo
donde ocurrieron eventos atribuibles a terceros. En la herramienta de
gestion de Tickets, se lleva el registro de los tiempos que se vieron
afectados por causas atribuibles a terceros.

Se comparan los tiempos de respuesta reales versus los esperados,
conforme a la tabla que incluird el tiempo maximo de respuesta de todas
las transacciones efectuadas en el nodo central, la cual sera construida por
el Concesionario y validada con el Ministerio de Transporte e interventoria.

Se suma el nimero de transacciones que se encuentran dentro de los
tiempos esperados, eliminando tiempos atipicos, conocidos en estadistica
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como outliers (se eliminaran los que se encuentren dentro de la tercera
desviacion estandar).

e. Se divide el No. de Peticiones atendidas en el tiempo esperado/ total No.
de Peticiones

Valor de la Mediciéon del Descuento:

ANS 4 - TIEMPO DE EJECUCION

Minimo Maximo FIT

> 86% <= 100 % 0%
> 81% = 86% 2,5%
> T6% <= B1% 5%
> T1% <= 76% 10%
> 66% <= 71% 15%
> 61% &= 66% 20%
> 0% <= 61% 25%

Aplica a:

Servicios que se ofrecen a los Organismos de Transito y de las Direcciones
Territoriales del MINISTERIO.

Excepciones:

Fallas de terceros que no son subcontratados por el Concesionario RUNT.
(ejemplo: SIMIT, DIAN, Certicadmaras). Dentro de las cuales se consideran las
transacciones que se ejecuten en los periodos de tiempo donde se registre
afectacidn de servicios de terceros (desde la hora en que se crea el Ticket tipo
problema de terceros no subcontratados por la Concesion hasta que se cierra).
Fallas ocasionadas por bugs de Software Base no solucionados previamente,
o que fueron desplegados en los ultimos 60 dias por el proveedor sobre la
versién instalada (ejemplo: sistema operativo, motor de base de datos, motor
de procesos, servidor de aplicacion, sw aplicativo de capa media-gateway,
OAM, 10D, BPEL, o los que hagan sus veces).

Ventanas de mantenimiento: Se deberan realizar en dias y horas no habiles
con autorizacion previa del Interventor, la cual debe ser solicitada por el
CONCESIONARIO con una anterioridad de por lo menos 72 horas.

Ventanas de emergencia con autorizacion previa del Interventor.

Las transacciones que quedan registradas en los logs del servidor como
ERROR, incluyendo aquellas que no son completadas por timeout.
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e Fallas del sistema ocasionados por otros actores y que a su vez afecten los
tiempos de respuesta para los OT y DT

» Cargas, procesos y contenciones en la base de datos originadas por procesos
distintos a los servicios de funcionalidades web y webservices inventariados,
que afecten los tiempos de respuesta.

» Eventos de fuerza mayor o caso fortuito, o hechos de terceros ajenos a las
partes.

Glosario:

Solicitud o Peticiom. es la invocacion a una funcionalidad que incluye una serie de
transacciones y que queda registrada en la base de datos o lugar que acuerden
las partes. Una peticion inicia desde que el servidor recibe la solicitud hasta el
momento que ya dispone de la respuesta completa.

Transacciom Es un paso que genera una respuesta dentro de la aplicacion, sea
ejecutado en cualquier peticidn que se realice a los servidores WEB, o en cualqmer
peticion que se realice a un Servicio Web. Una peticion tiene una o mas
transacciones.

Transaccion BPEL: Se define como un unico paso dentro de un flujo o Uamado al
motor de procesos BPEL. Un flujo o llamado a los servicios (soap), contiene uno
0 mas transacciones BPEL.

Periodicidad de la Medicidn.

Mensual

Inicio de la Medicién:
Para nuevas funcionalidades la medicion se iniciara dos meses después de su
solicitud.

5. INDICADOR DE CAPACIDAD DE CANALES

Definicion:
Es la capacidad que tiene el canal frente a la utilizacién mensual del mismo en
dias y horas totales en la que se dispone el canal

Medicién:
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Sumatoria {(Ci*nCi)
Donde:
Ci- canal que supera el 70% de capacidad (siempre es 1)

nCi: Namero de meses consecutivos que [leva incumplido cada canal

Procedimiento de Calculo:

IUC = (PUM * 100) / CTC
Dénde:

1UC: Indicador de Utilizacion de Canal (%)

CTC: Capacidad Total de Canal (kbps)

PUM: Promedio Utilizacion Canal en los minutos del mes correspondiente (kbps),
para meses de 30 dias corresponde a 43.200 minutos, para meses de 31 dias
44.640 minutos; meses de 28 dias: 40.320; meses de 29 dias 41.760.

Si el resultado de IUC es >70% se considera que el canal incumplid las
condiciones.

Por cada canal se calcula el promedio de utilizacién mensual, teniendo en
cuenta dias y horas totales del mes (habiles y no habiles).

Nivel Requerido:

1]
[o2]

<

Procedimiento de Medicién:

Se calcula el promedio mensual de uso de los canales y se considera canal
incumplido cuando el promedio mensual supere el 70%

Valor de la Medicién del Descuento:

ANS 6 CAPACIDAD DE CANALES
Minimo Maximo FIT
> 0 <= 6 0%
> 6 <= 12 2,5%
> 12 <= 18 5%
> 18 <= 24 10%
> 24 <= 30 15%
> 30 = 35 20%
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ANS 6 CAPACIDAD DE CANALES
Minimo Maximo FIT
> | | 35 25%
Aplica a:

Aplica a OT y DT de Linea Base, es decir, Organismos de Transito que estuvieren
operando a la fecha de suscripcién del Acta de Inicio de Ejecucién del Contrato.

Excepciones:

e Canales en proceso de ampliacion o traslados

e Eventos atribuibles a terceros

e Ventanas de Mantenimiento. Se deberan realizar en dias y horas no habiles
con autorizacion previa del Interventor, la cual debe ser solicitada por el
CONCESIONARIO con una anterioridad de por lo menos 72 horas.

e Ventanas de Emergencia con autorizacion previa del Interventor

* Problemas técnicos generados por malas practicas en la Red LAN de los OT.

s Enlaces para OT que han incrementado el nimero de PC conectados sin
informar con minimo 45 dias habiles de anticipacién su crecimiento.

» Afectaciones comprobadas a la capacidad del canal originados en el organismo
de transito, por el ingreso a paginas de streaming, musica, peliculas, videos, y
demas tecnologia que no sea establecida por la Concesion RUNT.

* Eventos de fuerza mayor o caso fortuito, o hechos de terceros ajenos a las
partes.

Glosario;

No aplica

Periodicidad de la Medicion:

Mensual

17. RESUMEN PRIMER PARTE

Una vez establecidos los anteriores indicadores, el Factor de Incremento del
Traslado Mensual al Fondo de Reposicidn (FIT) sera el resultado de aplicar la
siguiente formula:

FIT= FIT (FCS) + FIT (FDPC) + FIT (FDC) + FIT (FTE) + FIT (FCC)
5
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Donde:

FIT: Factor de incremento del traslado mensual al “Fondo de
Reposicion

FCS: Factor de Calidad de Soporte (FCS)

FDPC: Factor de Disponibilidad Plataforma Central (FDPC)

FDC: Factor De Disponibilidad De Canales (FDC)

FTE: Factor de Tiempo de Ejecucion (FTE)

FCC: Factor de Capacidad de Canales (FCC)

Para los efectos de cuantificar el Factor de Incremento del Traslado Mensual
al Fondo de Reposicién (FIT), debe tenerse en cuenta que los porcentajes de
traslado correspondientes se determinaran con base en el Ingreso Real Mensual
que corresponda.

Después de un (1) afo de haber iniciado la Fase de Operacién, Actualizacién y
Mantenimiento, el MINISTERIO podra declarar la caducidad del Contrato
siempre y cuando el Factor de Incremento del Traslado Mensual al Fondo de
Reposiciéon (FIT) sea igual o superior al quince (15%) de los Ingresos Reales,
durante tres (3) meses no consecutivos en un (1) afo calendario y siempre y
cuando se produzca la afectacion grave del servicio.

18. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO - SEGUNDA PARTE

Los nuevos acuerdos de niveles de servicio le permiten al Ministerio realizar
mediciones sobre los procesos que se consideran criticos en la operacion.

Cuando la medicion sea inferior a la establecida, el CONCESIONARIO estara
obligado a incrementar los traslados mensuales con destino al “Fondo de
Reposicién” en una cantidad fija de salarios minimos mensuales legales vigentes
(SMMLV) después de aplicar la metodologia que se describe a continuacion.

6. FACTOR DE CALIDAD DE GEST!ION DE PROBLEMAS DE APLICACION (FCGPA)

Definicion:
Mide el tiempo de respuesta que tiene la concesion para soluciones temporales

y definitivas por Tickets tipo problema de aplicacién, generados por reporte en
la Mesa de Ayuda para tramites realizados en OT y DT.

Medicién:

IC=045NIC =0
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TEC —TPC ‘
IC = 04 - ZT*OA,S: NIC > 0

fA=035iNIA =10

1A =03 ZTEA_TPA 03,5iNIA > 0
I A Y R

IM =028 NM=0

M = 0.2 ZTEM_TPM 0.2,5i NIM > 0
= 0.2 — — (.2,
TPM '

IB=015iNIB =0

B = 0.1 TEB-TPB W LSiNIB > 0
- _ZT* GOk Z

Oportunidad en la Atencion de errores reportados (OAE)

OAE = IC + 1A+ IM + IB

En todo caso IC, IA, IM o IB no puede ser menor que 0

NIC: Nimero de incidentes de impacto critico del mes

TEC: Tiempo ejecutado de incidentes de impacto critico (suma de tiempos de
Respuesta, Solucién Temporal y Solucién Definitiva).

TPC: Tiempo limite de incidentes de impacto critico (suma de tiempos de
Respuesta, Solucion Temporal y Solucion Definitiva

/C: indice de cumplimiento de incidentes impacto critico

NIA: Ndmero de incidentes de impacto alto del mes

TEA: Tiempo ejecutado de incidentes de impacto alto (suma de tiempos de
Respuesta, Solucion Temporal y Solucion Definitiva).

TPA: Tiempo limite de incidentes de impacto alto (suma de tiempos de
Respuesta, Solucion Temporal y Solucion Definitiva.

IA: indice de cumplimiento de incidentes impacto alto

NIM: Nimero de incidentes de impacto medio del mes

TEM: Tiempo ejecutado de incidentes de impacto Medio (suma de tiempos de
Respuesta, Solucion Temporal y Solucidn Definitiva).

TPM: Tiempo limite de incidentes de impacto medio (suma de tiempos de
Respuesta, Solucion Temporal y Solucidn Definitiva)

IM: indice de cumplimiento de incidentes impacto medio

NIB: Numero de incidentes de impacto bajo del mes

TEB: Tiempo ejecutado de incidentes de impacto Bajo (suma de tiempos de
Respuesta, Sotucion Temporal y Solucion Definitiva).

TPB: Tiempo limite de incidentes de impacto bajo (suma de tiempos de
Respuesta, Solucion Temporal y Solucion Definitiva)

/B: indice de cumplimiento de incidentes impacto bajo

Los tiempos limite mencionados en el presente, se refieren a horas habiles.
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Tiempos
Criticidad Respuesta Soluciéon Temporal :o?:ziig:?z:;?nrzg’z
Critico 6 horas habiles 10 horas habiles 24 horas habiles
Alta 8 horas habiles 20 horas habiles 48 horas habiles
Media 17 horas habiles 60 horas habiles 80 horas habiles
Baja 60 horas habiles 140 horas habiles |180 horas habiles

Nivel Requeri

do:

Procedimiento de Medicion:

Mensualmente se extraen los Tickets tipo problema de la aplicacion (software) de

>0,90

la herramienta de gestidn de Tickets tipo problema (mantis), se filtran los tickets

cerrados en el mes segun tipificacion y se trae el tiempo de atencion segun el

tiempo comprometido. Se calcula el % de Tickets tipo problema de aplicacion,

resueltos dentro de los tiempos comprometidos con la férmula establecida en la

medicion.

Los defectos que no sean cerrados en el tiempo maximo establecido para la

solucion definitiva, se contaran como cerrados dentro del acuerdo de nivel de
servicio, para el mes sujeto de medicién.

Valor de la Medicion del Descuento:

IND 7 - FCS - SOCLUCION SW
Minimo Maximo SMMLV
> 0,9 <= 1,000 -
> 0,85 <= 0,900 4
> 0,8 <= 0,85 6
> 0,75 <= 0,8 8
> 0,7 <= 0,75 10
>= 0 <= 0,7 12
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Aplica a:

A nuevos problemas ocasionados por el aplicativo de la solucién tecnoldgica
HQ-RUNT o servicios web (desarrollo de fabrica, terceros o desarrollo con
personal de nédmina de la Concesion) en las versiones que se prioricen y
desplieguen en produccion después de la firma del otrosi.

Excepciones:

¢ Fallas de terceros que no son responsabilidad directa del Concesionario RUNT,
0, fallas ocasionadas por sistemas que interactian con RUNT (Ejemplo: DIAN,
SIMIT, garantias mobiliarias, certicamaras, SICOV, desarrolladores de Servicios
Web, RNEC, entre otros)Eventos de fuerza mayor o caso fortuito, o hechos de
terceros ajenos a las partes.

* Fallas ocasionadas por bugs de Software Base no solucionados previamente
por el proveedor sobre la version instalada (ejemplo: sistema operativo, motor
de base de datos, motor de procesos, servidor de aplicacién, sw aplicativo de
capa media-gateway, web logic, OAM, 10D o los productos que hagan sus
veces).

Cantidad de horas de extension acordadas entre las partes.
Reporte de errores descartados (no son errores)

Glosario:

Sistema HQ-RUNT: todos los componentes que son utilizados por los actores y
otros actores para realizar tramites, o para operar funcionalidades que sean
requeridas para la correcta operacion del RUNT, incluyendo los web services
invocados por los proveedores de los servicios web para la operacion de los
Organismos de Transito.

Impacto Critico: en el software HQRUNT afectacion total no se puede operar el
sistema, caida total del servicio y de la pagina web por problemas de software.

Impacto Alto: en el software HQ-RUNT, afectacion parcial, no se permite hacer
para ningun ciudadano-usuario ninguno de los siguientes tramites: Radicaciones
de tramites para matricula iniciales normales de servicio publico o particular,
traspaso de automotores, solicitudes de tramites de expedicién de licencia de
conduccion, duplicado de licencia de conduccidn, refrendacién, re categorizacion,
expedicion de tarjeta de operacién, renovacion de tarjeta de operacion, cargue de
detalle de vehiculos y liquidacion para todos los tramites.

Impacto Medio: en el software HQRUNT afectacién parcial, no se permite hacer
para ningun ciudadano-usuario ninguno de los siguientes tramites: consultas de
ciudadano, tramites de RNRYS y tramites del RNMA, inscripcidn y levantamiento
de prendas, registro de importacién temporal, tarjetas de servicio y licencias de
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instructor, revisién técnico mecanica, registro de horas de cursos de conduccion,
expedicion de certificado de aptitud en conduccion, expedicion de certificado de
aptitud fisica, demas tramites del RNET, expedicién de CREI, RUNISTAC,
postulaciones, normalizacion, inscripcion, modificacién de personas naturales y
juridicas, suspension o registro de novedades de otros actores, incluyendo
Icontec, ONAC.

Impacto Bajo: en el software HQRUNT, todas las demas funcionalidades o
problemas que no esta contenidas en los impactos anteriores.

Los tiempos se consideran ast:

Tiempo de respuesta: Namero de horas habiles que transcurren desde la apertura
del Ticket tipo problema en la herramienta de gestidon de Tickets tipo problema
(mantis) hasta que RUNT le informe a la Interventoria y al Ministerio que ha sido
recibido el error, y se inicia la replicacion para identificar la causa del error
reportado, por correo o registrando en la herramienta. La herramienta debe ser
actualizada de manera obligatoria.

Tiempo de solucion temporal: Nimero de horas para entregar una solucidon
temporal contadas a partir de la generacion de la respuesta, o del vencimiento
del tiempo establecido. Esta solucion se dara solo cuando la Concesion considere
que es conveniente técnicamente para el sistema de informacion y si existe forma
de solucionarlo temporalmente (Ej. por Mesa de Ayuda).

Tiempo de solucion definitiva: Nimero de horas habiles establecidas bajo plan de
trabajo, que debe ser presentado como maximo dentro los 6 dias habiles
siguientes a la solucién temporal -para complejidad critica 3 dias, alta 4 dias,
medio 5 dias y bajo 6 dias-, que transcurren desde la notificacidon de la solucién
temporal (si la hay) o del tiempo de respuesta, segin sea el caso. No se aplican
los tiempos definidos en la tabla de medicion desde la respuesta, aplican las horas
del plan. En caso de no entregarse el plan, aplican las horas de la tabla. El plan
ira hasta el despliegue de la solucidén en ambiente de pruebas.

Horas Hdbiles: jornadas en dias habiles (lunes a viernes exceptuando festivos),
desde las 8 de la mafana hasta las 12 del dia y de 1 de la tarde a 5 de la tarde.

Nota: RUNT podra solicitar extension en los tiempos de solucion, solicitud que
debe ser comunicada al Ministerio y la Interventoria antes de que se cumpla el
80% del tiempo previsto.

El Ministerio y la Interventoria pueden verificar la atenciéon del Ticket en ambiente
de pruebas (en el momento de la comunicacién a la Interventoria de la solucién
temporal o definitiva del problema presentado, se detiene el tiempo, el cual se
incrementara nuevamente, solamente si el problema no se ha corregido, de lo
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contrario el defecto se entendera cerrado). Para el paso a produccion se pueden
acordar dias de despliegue que contemple una fecha determinada entre RUNT,
Ministerio e Interventoria.

Periodicidad de la Medicién:
Mensual

Inicio de la Medicidn:

Para el Registro Nacional de Empresas de Transporte para los radios de accion
internacional, municipal, distrital o metropolitano, o nacional pasajeros por
carretera, 6 meses después de que se migre e inicie operacién el 20% de las
tarjetas de operacion para cada nivel correspondiente.
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7. ABANDONO DE LLAMADAS EN COLA (DEVOLUCION DE LLAMADAS EN
COLA)

Definicién:

Es la medicién de las llamadas entrantes de OT, DTS y OA que no son
contestadas.

Medicién:

FALL = (NUmero de llamadas abandonadas / NUmero total de llamadas) *100

Nivel Requerido:
<=5%

Procedimiento de medicion:

El parametro es medido por el sistema ACD (Automatic Call Distribucién) de la
central telefénica

Valor de la Medicién del Descuento:

IND 8 - FALL - Abandono de Llamadas en Cola
Minimo Maximo SMMLV
>= 0% <= 5% -
> 5% <= 6% 4
> 6% <= 7% 6
> 7% <= 8% 8
> 8% <= 9% 10
>9% 12

Aplica a:

s Las llamadas de los actores del proyecto RUNT a la Mesa de Ayuda.
e Las llamadas del publico al centro de contacto.

Excepciones:

» Las llamadas recibidas (contestadas o abandonadas) en el dia en el cual se
reporta un Ticket tipo problema de aplicativo, plataforma o responsabilidad de
terceros no subcontratados por la Concesion tales como: SIMIT, DIAN,
Certicamaras, etc., a partir de la hora en que se genera el Ticket masivo.

¢ Llamadas colgadas por el cliente.

e Los dias o periodos de tiempo, donde se identifique un incremento en las
llamadas que obedezcan a desconocimiento del actor o usuario, después de
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un despliegue funcional, donde la Concesion demuestre haber informado a los
actores involucrados en dicho cambio. Se excluira cuando se identifique que
las llamadas por esta causa supera el 15% de las llamadas recibidas en el dia
evaluado.

e Eventos de fuerza mayor o caso fortuito, o hechos de terceros ajenos a las
partes.

Glosario:

Llamada abandonada. Son las llamadas en las que el ciudadano o usuario
selecciona la opcion para comunicarse con un agente de la Mesa de Ayuda y la
llamada finaliza sin que un agente de mesa o la herramienta automatica la atienda.

Periodicidad de la Medicién:

Mensual

Inicio de la Medicién:

Para el Registro Nacional de Empresas de Transporte para los radios de accién
internacional, municipal, distrital o metropolitano, o nacional pasajeros por
carretera, sera 6 meses después de que se migre e inicie operacién el 20% de
las tarjetas de operacién para cada nivel correspondiente.
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8. TIEMPO MEDIO ENTRE NO DISPONIBILIDAD DE LA PLATAFORMA (MTBS).

Definicion:
Es el indicador que refleja el tiempo medio entre caidas del servicio RUNT.

Medicion:
No. de caidas en el mes

Nivel Requerido:

Procedimiento de Medicién:

Se toma como base la medicién del indicador de Disponibilidad de la Plataforma
Tecnologica Central, en la cual se registra el numero de caidas. En el evento de
caidas de la aplicacion de medicidn, se tomara la disponibilidad por atencién de
tramites, si no hay tramites se medira por los Tickets reportados, Mesa de Ayuda
cerrara el Ticket cuando compruebe el funcionamiento del sistema y guardara
pantallas de la consulta realizada.

Si en el tiempo que se reporta indisponibilidad de la plataforma (sistema) se
encuentra evidencia de tramites realizados, el periodo de tiempo tomado en las
mediciones que apliquen a ese lapso se considerara como que la plataforma
estuvo disponible, es decir no se presentaron caidas.
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Valor de la Medicién del Descuento:

IND 9 - Tiempo medio entre no disponibilidad de la plataforma
Minimo Maximo SMMLV
>= 0 <= 3 -
> 3 <= 5 8
> 5 <= 7 10
> 7 <= 9 12
> 9 14

Aplica a:

Todos los registros que se encuentren en operacion,

Excepciones:

* Ventanas de mantenimiento: Se deberan realizar en dias y horas no habiles
con autorizacion previa del Interventor, la cual debe ser solicitada por el
CONCESIONARIO con una anterioridad de por lo menos 72 horas.

* Ventanas de emergencia con autorizacion previa del Interventor

e Eventos no atribuibles a RUNT

* Eventos de fuerza mayor o caso fortuito, o hechos de terceros ajenos a las
partes.

Glosario:

Servicio: cualquier peticion realizadas por Servicio Web o portal HQ-RUNT.

Caida del servicio. igual a la definicién de no disponibilidad de plataforma

Pericdicidad de la Medicion:
Mensual.
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8. QPORTUNIDAD EN LA ENTREGA DE LAS ACTUALIZACIONES DE SOFTWARE
APLICATIVO HQ-RUNT

Definicion:
Mide el cumplimiento del Concesionario en la entrega de los diferentes
controles de cambio involucrados en la actualizacion del software.

Medicion:

NHC = No. hitos cumplidos en el bimestre
NHM = No. de hitos programados para el bimestre
OECC = (NHC / NHM) *100

Nivel Requerido:
>80%

Procedimiento de Medicion:

Con cada control de cambio aprobado, se documenta en el cronograma
acordado y aprobado entre RUNT y MINISTERIO, la fecha de entrega.

Valor de la Medicidon del Descuento:

IND 10 - Oportunidad en la entrega de controles de
cambio
Minimo Maximo SMMLV
> B0% <= 100% =
> T0% <= 80% 4
> 60% <= T0% 6
> 50% <= 60% 8
> 40% <= 50% 10
> 0% <= 40% 12

Aplica a:

Implementacién de controles de cambio de software que tengan que ver con el
objeto contractual de RUNT, que esta cubierta por el alcance del contrato y que
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hayan seguido y cumplido el procedimiento de controles de cambio acordado
entre las partes.

Excepciones:

Eventos no atribuibles a RUNT

Desviaciones causadas por retraso por parte del Ministerio de Transporte
(incluyendo dudas por responder, normas con vacios que no hayan sido
aclarados) o de un actor diferente al RUNT, ejemplo: DIAN, garantias
mobiliarias, proveedores de software, SICOV, PSE.

Cambios originados por resolucion y/o solicitados por el Ministerio, cuya fecha
de implementacién no fue acordada con RUNT (dentro del procedimiento de
control de cambios).

Cambios que se encuentren en desarrollo o los solicitados antes de la firma
del otrosi y que no estén en un plan de trabajo acordado.

Cambios que hayan sido modificados en la prioridad y cuya fecha no haya sido
acordada con RUNT.

Cambios suspendidos por el Ministerio de Transporte

Resoluciones no firmadas para la puesta en produccién.

Resoluciones, circulares o normatividad que contiene disposiciones diferentes
a lo establecido en el control de cambio. Eventos de fuerza mayor o caso
fortuito, o hechos de terceros ajenos a las partes.

Glosario:

Hito: fechas planeadas dentro de un control de cambio, que pueden ejecutarse
de forma iterativa, esto es, puede contemplarse mas de una entrega sobre el
mismo hito.

Entrega de especificacion de control de cambio

Estimacion preliminar del tiempo de especificacion de casos de uso.

Entrega de casos de uso

Entrega de Estimacidén completa del control de cambio

Entrega del cronograma del control de cambio (previa aprobacion de la
estimacion por parte del Ministerio y/o la Interventoria)

Entrega de escenarios de prueba (de acuerdo con el plan)

Puesta en ambiente de pruebas del control de cambio para verificacion de la
interventoria. EL Ministerio y la Interventoria pueden verificar el cumplimiento
del desarrollo en ambiente de pruebas. Se considera cumplido cuando se
envian las evidencias de las pruebas a la interventoria.
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* En el evento que la Interventoria o Ministerio evidencie algun error, el tiempo
transcurrido entre el envio de las evidencias de las pruebas y la devolucion del
error, no sera contemplado dentro del plazo permitido y solo se volvera a
contabilizar el hito cuando vuelva a suceder el nuevo envio de evidencia de
pruebas.

e Puesta en produccion del control de cambio.

Los tiempos programados podran ser extendidos previa autorizacion por parte
de la Interventoria o el Ministerio, siempre y cuando sean solicitados antes de
que se cumpla el 80% del tiempo previsto. Una vez autorizados se ajustara el
cronograma en el tiempo previsto.

Las modificaciones realizadas en el alcance del control de cambio, daran lugar a
una nueva evaluacion del tiempo requerido o desplazamiento de otros controles
de cambio.

Periodicidad de la Medici6n:

Bimensual.

Inicio de la Medicién:

Para el Registro Nacional de Empresas de Transporte para los radios de accion
internacional, municipal, distrital o metropolitano, o nacional pasajeros por
carretera, sera 6 meses después de gue se migre e inicie operacion el 20% de
las tarjetas de operacion para cada nivel correspondiente.
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10. DISPONIBILIDAD DE LAS HERRAMIENTAS QUE SOPORTAN EL SERVICIO DE
MESA DE AYUDA Y CENTRO DE CONTACTO

Definicion:
Es el indicador de la disponibilidad de las herramientas que soportan a la Mesa

de Ayuda y al centro de contacto (HERRAMIENTA DE GESTION DE TICKET - IVR
- E1: canal por el que se atiende la linea nacional y la linea 018000.).

Medicién:

FDH = (DH + DIVR + DC) *100/ 3
Dénde:

DH: Total minutos disponible herramienta de Tickets / total minutos del mes
DIVR: Total minutos disponible IVR / total minutos del mes

DC: Total minutos disponible E1 / total minutos del mes

Total minutos del mes. minutos de disponibilidad, ejemplo: meses de 31 dias
44.640; meses de 30 dias: 43.200; meses de 28 dias: 40.320; meses de 29 dias
41.760.

Nivel requerido:
>=90%

Procedimiento de medicién:

Se toma como base la medicion de disponibilidad del servicio, en la cual se
registra el tiempo indisponible de la herramienta de gestién de incidentes, el
tiempo indisponible del IVR, el tiempo indisponible del canal E1.

Valor de la Medicién del Descuento:

IND 11 - Disponibilidad herramientas que Soportan Mesa de Ayuda
Minimo Maximo SMMLV
>= 20% <= 100% -
>= 80% < 90% 4
>= 70% < 80% 6
>= 60% < 70% 8
>= 50% < 60% 10
< 50% 12
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Aplica a:

A la disponibilidad de las herramientas que soportan los servicios de la Mesa de
Ayuda.

Excepciones:

¢ Ventanas de mantenimiento para las herramientas que  soportan  los
servicios de Mesa de Ayuda: Se deberan realizar en dias y horas no habiles con
autorizacion previa del Interventor, la cual debe ser solicitada por el
CONCESIONARIO con una anterioridad de por lo menos 72 horas.

e Ventanas de emergencia con autorizacion previa del Interventor

s Eventos no atribuibles a RUNT

¢ Sise encuentran Tickets, o llamadas registrados en el tiempo reportado como
no disponible, no se contara como periodo de indisponibilidad.

e Cambio de la herramienta de gestion de Tickets con ocasion del cambio del
proveedor.

e Eventos de fuerza mayor o caso fortuito, o hechos de terceros ajenos a las
partes.

Glosario:

No aplica

Periodicidad de la medicion:
Mensual

Informacién Publica
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n OPORTUNIDAD EN LOS INFORMES FINANCIEROS

Definicion:
Indicador que mide el cumplimiento en la entrega a la Interventoria y Ministerio
de Transporte los informes financieros de la Concesion.

Medicién
La medicion se realiza con respecto a los informes financieros no entregados a
tiempo.

Inicio aplicacién de

Informe Tiempo de Entrega ANS

Informe de gestién
Financiera de la
Concesion RUNT

En los primeros wveinte (20) dias A partir del 21 dia
habiles del mes siguiente. habil.

En los primeros diez (10) dias habiles
del siguiente mes a la terminacién del
trimestre

A partir del 11vo dia
habil.

Acta trimestral de
Aforo

Comunicados
referentes al Informe
de gestion financiera
y al Acta trimestral de
aforo

Diez (10) dias habiles a la recepcion de A partir del 1Mvo dia
la solicitud. habil.

Nivel requerido:
Cero {(0)

Procedimiento de medicion:

Se torma como base la columna de inicio de aplicacion de ANS segun tabla
anterior,

Valor de la Medicién del Descuento:

Oportunidad en la entrega de informes financieros
Oportuno Dias de mora Traslado mensual al
Fondo de Reposicion
{Nimero de smilmv)
Ultimo dia habil 0 0

Informacién Publica
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Aplica a:

Aplica a los informes relacionados en la primera columna de la tabla relacionada
en el nivel requerido

Excepciones:

e Eventos no atribuibles al RUNT
e Fuerza mayor o caso fortuito.

Glosario:

No aplica

Periodicidad de la Medicién:
Mensual
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12.  CALIDAD DE LA INFORMACION DE LOS INFORMES FINANCIEROS

Definicion:

Indicador que mide la calidad de la informacién registrada en los informes

financieros de la Concesion.

Medicién:

La medicidn se hace con respecto a la cantidad de errores en cada informe

Tipo de error

Informe en los que aplica
1.
2.
3.
1. Informe de gestiéon Financiera
de la Concesion RUNT.
2. Estados Financiercs Anuales
3. Acta trimestral de Aforo 6
7.
8.

Presentacion de cifras de periodos anteriores.
Calculos aritméticos errados.

Envio de cifras diferentes a las ya aprobadas y
conciliadas.

Repeticion de errores ya reportados en otros
periodos.

Cifras con decimales en valores que deben ser
enteros.

Incoherencia en (a redaccion de textos respecto
a las cifras presentadas.

Calculos con Tarifas que no corresponden a las
aprobadas en la reciente resolucion.

Error en la informacion presentada entre el
informe radicado y el archivo Excel.

Nivel requerido:

Valor de la Medicion del Descuento:

Por cada informe de tipo financiero que se deba presentar, se calcularan las
cantidades de errores identificados y se clasificaran de acuerdo a la siguiente
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tabla:
Tabla a aplicar a cada informe financierc presentado por la Concesion RUNT
Calidad de la informacién de los informes financieros
Minimo Maximo Traslado mensual al
Fondo de Reposicion
(Numero de smlmv)
> 0 <= 3 0
> 3 < = 5 2
> G <= 9 )
> 10 < 15 7
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Formula:
Cantidad de errores en un (1) informe= 1x + 1x + 1x + 1x + (00}

Dénde:

X= Tipo de error identificado.

Aplica a:

Aplica a los informes relacionados en la primera columna de la tabla relacionada
en la medicidn

Excepciones:

e Eventos no atribuibles a RUNT
e Fuerza mayor o caso fortuito

Glosario:

No aplica

Periodicidad de la Medicién:

Mensual
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19. RESUMEN SEGUNDA PARTE

Una vez establecidos 1los anteriores indicadores, el Incremento del Traslado
Mensual al Fondo de Reposicion serd el resultado de aplicar la siguiente
formula:

Incremento Fondo Reposicion= NCGPA + NALC + NMTBS + NOEAS + NDHMA
+NOIF+NCIF

No. de ANS Evaluados en el mes

En el numerador solo se tendran en cuenta los SMMLV evaluados en el mes.
Donde:

NCGPA: Numero de salarios minimos mensuales legales vigentes a transferir por
incumplimiento del ANS calidad de gestion de problemas de aplicacion

NALC: Numero de salarios minimos mensuales legales vigentes a transferir por
incumplimiento del ANS de abandono de llamadas en cola (Devolucion de
Llamadas)

NMTBS: Niumero de salarios minimos mensuales legales vigentes a transferir por
incumplimiento del ANS Tiempo medio entre no disponibilidad de la plataforma
NOEAS: Numero de salarios minimos mensuales legales vigentes a transferir por
incumplimiento del ANS oportunidad en la entrega de las actualizaciones de
software aplicativo HQ-RUNT.

NDHMA: Numero de salarios minimos mensuales legales vigentes a transferir por
incumplimiento del ANS disponibilidad de las herramientas que soportan el
servicio de Mesa de Ayuda vy centro de contacto

NOIF: Nomero de salarios minimos mensuales legales vigentes a transferir por
incumplimiento del ANS de calidad y oportunidad en los informes financieros
NCI/F: Numero de salarios minimos mensuales legales vigentes a transferir por
incumplimiento del ANS de calidad y oportunidad en los informes financieros
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20.RESUMEN GENERAL

El valor final a transferir al fondo de reposicion sera el valor resumen primera
parte mas el resumen segunda parte.

En los casos en que un solo evento impacte mdas de un ANS, solo se registra una
vez,

En todos aquellos casos que se hubieren establecido acuerdos de niveles de
servicios y a su vez, retardo en el cumplimiento de obligaciones generales y
especificas a cargo del contratista, se aplicaran los descuentos por acuerdo de
niveles de servicio conforme el procedimiento que se establece en este
procedimiento. Todas las estipulaciones en contrario en el contrato o algun otro
documento, no le seran aplicables.
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