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REGISTRO

DISTRITAL

SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT

Resolucion Numero 186
(Marzo 8 de 2018)

“Por la cual se ordena prorrogar el término de
intervencion para administrar los negocios,
bienes y haberes de la Sociedad Baluarte
Construcciones y Disefios S.A.S.”

EL SUBSECRETARIO DE INSPECCION,
VIGILANCIAY CONTROL DE VIVIENDA DE LA
SECRETARIA DISTRITAL DEL HABITAT
En ejercicio de las facultades legales y en
especial las conferidas en el articulo 20 del
Decreto Distrital No. 121 de 2008, modificado por
el articulo 1° del Decreto Distrital 578 de 2011,
en armonia con la Leyes 66 de 1968 y 1437 de
2011; los Decretos 2610 de 1979, 078 de 1987
y Decretos 663 de 1993, 2555 de 2010 y demas
normas pertinentes y,

CONSIDERANDO:

Que en virtud de lo dispuesto por el Decreto Distrital
No. 121 de 2008, vigente a partir del 18 de abril de
2008, el Alcalde Mayor de Bogota D.C., modificé la
estructura organizacional y las funciones de la Secre-
taria Distrital del Habitat, cambio la denominacion de
la Direccién Distrital de Inspeccidn, Vigilancia y Control
de Vivienda por la de Subsecretaria de Inspeccion,
Vigilancia y Control de Vivienda y en su articulo 20,
modificado por el articulo 1° del Decreto Distrital 578
de 2011, le asigno entre otras, la funcién de ordenar
la intervencién o toma de posesion de los negocios,
bienes y haberes de las personas naturales o juridicas,
que en desarrollo de las actividades de enajenacion
de inmuebles destinados a vivienda, incurran en las
causales previstas en la Ley; designar al Agente Es-
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pecial que se encargue de asumir su administracion o
liquidacion; y, en general, expedir los actos administra-
tivos relacionados con la imposicion de estas medidas

Que en ejercicio de dichas funciones, la Subsecretaria
de Inspeccidn, Vigilancia y Control de Vivienda de la
Secretaria Distrital del Habitat, mediante Resolucién
numero 501 del 14 de marzo de 2016, ordend la toma
de posesién para administrar los negocios, bienes y
haberes de la SOCIEDAD BALUARTE CONSTRUC-
CIONES Y DISENOS S.A.S. designando en dicho acto
administrativo al doctor Herbert Giovanni Alvarez Cruz
como Agente Especial.

Que mediante Resolucion No 207 del 10 de marzo
de 2017, la Subsecretaria de Inspeccién Vigilancia y
Control de Vivienda ordend prorrogar el término de la
intervencion para administrar los negocios, bienes y
haberes de la Sociedad Baluarte Construcciones y Di-
sefios S.A.S, por el término de seis (6) meses, en razon
a la necesidad de colocar a la empresa en condiciones
de desarrollar adecuadamente su objeto social y lograr
las mejores condiciones para que los inversionistas,
acreedores y demas actores involucrados en el proceso,
puedan obtener el pago total o parcial de sus acreencias,
segun lo establecido en el Decreto 2555 de 2010 articulo
9.1.1.1.2 numeral 1. (...) de acuerdo con lo sustentado
en el oficio con radicado No. 1-2017-12899 del 2 de
marzo de 2017, por el doctor HERBERT GIOVANNI
ALVAREZ CRUZ, en su calidad de agente especial.

Que mediante oficio con radicado No. 1-2017-63654
del 10 de agosto del 2017, el Agente Especial doctor
Herbert Giovanni Alvarez Cruz presentd renuncia
irrevocable a la citada designacion; renuncia que fue
debidamente aceptada por el Subsecretario de Inspec-
cion, Vigilancia y Control de Vivienda mediante Reso-
lucidon No. 1384 del 23 de agosto de 2017 y a su vez
se designa como Agente Especial de la SOCIEDAD
BALUARTE CONSTRUCCIONES Y DISENOS S.AS.,
a la doctora Consuelo Arango Galvis, identificada con
cédula de ciudadania nimero 35.456.600.
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Que mediante oficio con radicado No. 1-2017- 73643 del
6 de septiembre de 2017, la doctora Consuelo Arango
Galvis, en su calidad de Agente Especial, solicité la pro-
rroga de la medida de intervencion argumentando entre
otros aspectos: a. La Secretaria del Habitat de la Bogota
D.C. Mediante Resolucion No. 501 del 14 de marzo
de 2016 ordeno la toma de posesién de los negocios,
bienes y haberes para administrar la sociedad Baluarte
Construcciones y Disefios S.A.S. designando en dicho
acto administrativo y asi mismo se designé al doctor
Herbert Giovanni Alvarez Cruz como Agente Especial. b.
Que a través de la Resolucion No. 1384 del 23 de agosto
de 2017, se aceptd la renuncia del doctor Alvarez Cruz y
fui designada como Agente Especial de la concursada.
c. Si bien el Dr. Alvarez venia adelantando una serie de
actividades tendientes al levantamiento de la medida en
el presente afo, las cuales estaban sujetas a la venta del
proyecto y no logrando concretar la misma al finalizar su
gestion, lo cual implica un andlisis de los acuerdos que se
habian concertado en el mes de diciembre de 2016 con
los acreedores y por ende la busqueda de alternativas
que permitan subsanar las causas que dieron origen a
la medida. d. Adicionalmente, a menos de un mes de
vencerse el plazo del proceso de intervencion asumio la
agencia especial, lo cual necesariamente conllevaba una
revision de las actuaciones surtidas, para la elaboracion
de un diagndstico, la formulacion de propuestas para
enervar las causas que dieron origen a la medida, entre
otras actividades.

Que mediante Resolucién No. 1872 del 8 de septiembre de
2017, la Subsecretaria de Inspeccion Vigilancia y Control
de Vivienda ordené prorrogar el término de la intervencion
para administrar los negocios, bienes y haberes de la So-
ciedad Baluarte Construcciones y Disefios S.A.S, hasta
el 13 de marzo de 2018 inclusive, atendiendo la solicitud
formulada por la Agente Especial.

Que en el numeral 2° del articulo 116 del Decreto 663 de
1993 (Estatuto Organico del Sistema Financiero, modifi-
cado por el articulo 22 de la Ley 510 de 1999), preceptua:

“Cuando no se disponga la liquidacion de la entidad,
la toma de posesion no podra exceder del plazo de un

(1) afo, prorrogable por la Superintendencia Bancatria,
por un plazo no mayor de un arno; si en ese lapso no se
subsanaren las dificultades que dieron origen a la toma
de posesion, la Superintendencia Bancaria dispondra la di-
solucion y liquidacion de la institucion vigilada. Lo anterior
sin perjuicio de que el Gobierno por resolucion ejecutiva
autorice una prorroga mayor cuando asi se requiera en
razon de las caracteristicas de la entidad. ...”

En concordancia con el articulo anterior, el numeral 2° del
articulo 9.1.2.1.1 del Decreto 2555 de 2010 establece:
Posesion para administrar:

“... Entodo caso si en el plazo de un (1) afio, prorrogable
por un término igual no se subsanaren las dificultades
que dieron origen a la toma de posesion, la entidad de
vigilancia y control dispondra la disolucion y liquidacion
de la entidad, lo anterior sin perjuicio de que el Gobierno
Nacional por resolucion ejecutiva autorice una prorroga
mayor cuando a si se requiera en razon a las caracteris-
ticas de la institucion.”

Que mediante Radlicado No. 1-2018-06669 del 2 de marzo
de 2018, la Agente Especial designada solicito prorrogar el
término de la medida de intervencion por cuatro (4) meses
contados a partir del doce (12) de marzo de los corrientes
con base en los siguientes argumentos:

“(...) 4. Desde el inicio de mi gestion es decir durante
finalizando el mes de agosto y los meses de septiembre,
octubre y noviembre de 2017 estuve dedicada al diagnds-
tico del estado de la intervencion, asi como a la revision
del proyecto de graduacion de acreencias y derechos de
voto, la preparacion de la asamblea de acreedores que
se adelanto el 14 de noviembre. Simultaneamente, se ha
venido atendiendo personalmente a los acreedores de la
intervenida, especialmente los compradores de vivienda
en el Proyecto Platino San Patricio.

5. Porotra parte, se adelantaron las gestiones de venta
del proyecto, presentandose una serie de potencia-
les compradores lo que conllevo tarea de revision,
contactos, validacion del interées, visitas al proyecto
y reuniones de negociacion.

COMPANIA tOPUESTA ECONOMI FECHA OBSERVACIONES
AFW CONSULTORES S 11.500.000.000 15/09/2017|RETIRO VERBAL
LOCK STOCK DEVELOPING IDEAS S 11.500.000.000 02/08/2017|NO SE CONCRETO
HEO CONSTRUCCIONES SAS S 11.400.000.000 26/07/2017[NO SE CONCRETO
INGENIERIA SOLIDA S.A.S COLOMBIA S 11.300.000.000 08/07/2017|PAGO A 14 MESES/AREA
PLAY PARK SAS S 11.100.000.000 27/07/2017|NO SE CONCRETO
CONSTRULEC SAS y GAVANI SAS S 9.000.000.000 19/09/2017|NO SE CONCRETO
ALCALA PROYECTOS INMOBILIARIOS SAS | S 11.920.243.495 28/07/2017|pAGO A PLAZOS
GRUPO INDIVA INDETERMINADO 25/07/2017|NO SE CONCRETO
EUROPARK S.A.S. S 10.300.000.000 22/01/2018|PAGO A 90 DIAS
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En ese proceso actualmente me encuentro en
un proceso de negociacion con EUROPARK
SAS en las siguientes condiciones con un abono
como seriedad de la oferta por la suma de CIEN
MILLONES DE PESOS M/CTE ($100.000.000)
negociacion en la cual se ha avanzado en revision
de la idoneidad comercial y financiera del oferente,
andlisis de antecedentes, estudio de titulos, en-
contrandose pendiente la definicion del modo de
transferir la propiedad. En este aspecto es impor-
tante destacar que el inmueble se encuentra en un
Patrimonio Auténomo con Fiduciaria Colpatria, lo
que nos obliga a adelantar también las gestiones
conjuntamente con ellos.

6. También vale la pena precisar que el dia 30 de
enero de 2018 se realizo la reunion de acreedo-
res en la que se presentaron las propuestas de
compra del proyecto PLATINO SAN PATRICIO,
y solamente hasta esa fecha quedo acordada la
férmula de pago, y el mecanismo mediante el cual
se obtendrian los recursos para atenderla.

7. Asimismo, en aras de darle viabilidad al proyecto
y en general a la intervenida se han realizado una
serie de actividades tendientes al levantamiento
de la medida de intervencion, tales como reor-
ganizacion administrativa y financiera y atencion
de procesos judiciales, entre otras. Expuesto
lo anterior, sea del caso precisar que existen
elementos validos que permitan inferir las serias
probabilidades que existen de lograr la venta del
proyecto y con los recursos que se obtengan darle
cumplimiento al acuerdo de acreedores protegien-
do con esta medida salvaguardar los recursos de
los adquirentes de vivienda principalmente.

Por lo anteriormente expuesto, se requiere con caracter
urgente dar un plazo adicional maximo de cuatro (4)
meses, a partir del 12 de marzo de 2018, para que
una vez se cierre la venta del proyecto, y se creen
los mecanismos para garantizar el cumplimiento del
acuerdo de acreedores se pueda emitir el concepto
integral de evaluacion sobre si se superaron las causas
que dieron origen a la medida. (...).

Que el Decreto 121 de 2008 Articulo 20 Modificado por
el art. 1, Decreto Distrital 578 de 2011, preceptua que
corresponde al Subsecretario de Inspecciéon Control y
Vivienda de la Secretaria del Habitat, “Ordenar la inter-
vencion o toma de posesion de los negocios, bienes y
haberes de las personas naturales o juridicas, que en
desarrollo de las actividades de enajenacion de inmue-
bles destinados a vivienda, incurran en las causales
previstas en la Ley, designar al Agente Especial que
se encargard de asumir su administracion o liquida-
cion; y, en general, expedir los actos administrativos
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relacionados con la imposicion de estas medidas, todo
lo anterior conforme a las normas y procedimientos
previstos sobre la materia.”.

Que en consideracion a lo expuesto por el Agente
Especial y los antecedentes planteados en el presente
acto administrativo y lo dispuesto por las normas que
rigen la materia, y teniendo en cuenta la complejidad de
los negocios de la intervenida, como las circunstancias
observadas por el equipo que apoya el despacho en
las labores de seguimiento que se realizan sobre las
actividades del Agente y en consideracion a el corto
periodo de este, para superar las circunstancias que mo-
tivaron la intervencion, existen elementos que permiten
evidenciar que hay una seria probabilidad de superar
las causas que dieron origen a la medida, protegiendo
en la modalidad de administracion los intereses de los
adquirentes de vivienda de buena fe. No obstante lo
anterior, al término solicitado por el agente, el despacho
en consideracion a las multiples circunstancias imprevis-
tas que la experiencia nos ha ensefiado, se presentan
en este tipo de procesos, considera prudente acceder
a la peticion y prorrogara el término de intervencion en
administracién por seis (6) meses.

En mérito de lo expuesto, la Subsecretaria de Inspec-
cién, Vigilancia y Control de Vivienda.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: PRORROGAR por seis (6)
meses, el proceso de intervencion para administrar
los negocios, bienes y haberes de la SOCIEDAD BA-
LUARTE CONSTRUCCIONES Y DISENOS S.AS.,
identificada con Nit. 830514580-8, a partir del catorce
(14) de marzo de 2018, hasta el 13 de septiembre de
2018 inclusive, de conformidad con lo expuesto en la
parte motiva de la presente resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: NOTIFICAR el contenido
de la presente Resolucién a la doctora CONSUELO
ARANGO GALVIS, identificada con cédula de ciu-
dadania No. 35.456.600, en su calidad de Agente
Especial de los negocios bienes y haberes de la
Sociedad Baluarte Construcciones y Disefos S.A.S.,
de conformidad con lo dispuesto en los articulos 66 y
siguientes del Cédigo de Procedimiento Administra-
tivo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO TERCERO: ORDENAR a la Agente
Especial doctora CONSUELO ARANGO GALVIS ya
identificada dar aviso a los acreedores de los nego-
cios, bienes y haberes de la SOCIEDAD BALUARTE
CONSTRUCCIONES Y DISENOS S.A S, de la pre-
sente Resolucién mediante su publicacion en un lugar
visible en las oficinas de la intervenida, o cualquier
otro medio eficaz.
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ARTICULO CUARTO: ORDENAR la publicacién de la
presente resolucidn por una sola vez en un diario de
amplia circulacién nacional y en el Registro Distrital.

ARTICULO QUINTO: La presente resolucion rige a
partir de la fecha de su expedicién y contra la misma
no procede recurso alguno, de conformidad con lo dis-
puesto en el Articulo 75 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

NOTIFIQUESE, PUBLIQUESE, Y CUMPLASE,

Expedida en Bogota, D.C., a los ocho (8)
dias del mes de marzo de sdos mil dieciocho
(2018).

LINO ROBERTO POMBO TORRES
Subsecretario de Inspeccidn, Vigilancia y Control de
Vivienda
Secretaria Distrital del Habitat

INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO -IDU

Resolucion Numero 000404
(Febrero 12 de 2018)

“Por la cual se adiciona un paragrafo al
Articulo 3 del Reglamento Interno del Comité
de Defensa Judicial, Conciliacion y Repeticion
-DJCR, del Instituto de Desarrollo Urbano -
IDU”

La DIRECTORA GENERAL DEL INSTITUTO DE
DESARROLLO URBANO -IDU,
en uso de sus facultades constitucionales
y legales, en especial las consagradas en el
Acuerdo 19 de 1972, el Acuerdo 001 de 2009
y el Acuerdo 002 de 2009, modificado por el
Acuerdo 002 de 2017, la Ley 446 de 1998, el
Decreto 1069 de 2015, articulo 2.2.4.3.1.2.5,
numeral 10 y demas normas aplicables, y

CONSIDERANDO:

Que el articulo 2.2.4.3.1.2.2 del Decreto 1069 de
2015, define el Comité de Defensa Judicial, Con-
ciliacion y Repeticién como una instancia adminis-
trativa que actua como sede de estudio, analisis y
formulacién de politicas sobre prevencion del dafio
antijuridico y defensa de los intereses de la Entidad.

Que en el numeral 10 del, articulo 2.2.4.3.1.2.2., del
Decreto Nacional No.1069 de 2015y en el Acuerdo
257 de 2006, se establece como funcién de los

comités de conciliacion de las Entidades publicas,
la de darse su propio reglamento.

Que la Resolucion No. 6315 de 3 de junio de 2016,
que modificd y actualizé el Sistema de Coordinacion
Interna del IDU, establece el objeto, las funciones
y la composicién del Comité de Defensa Judicial,
Conciliacion y Repeticion - DJCR del Instituto de
Desarrollo Urbano, y mediante la Resolucion No.
6347 de diciembre 13 de 2017, se adoptd el Re-
glamento Interno de dicho Comité.

Que en sesion ordinaria efectuada el 31 de enero
de 2018 el Comité de DJCR, discutid y aprobd
adicionar un paragrafo al articulo 3 del reglamento,
en el sentido de determinar quién debe presidir sus
sesiones en caso de inasistencia del presidente o
su delegado.

En mérito de lo expuesto, la Directora General del
Instituto de Desarrollo Urbano -IDU,

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Adicionar un paragrafo al
Articulo 3 del Reglamento Interno del Comité de
Defensa Judicial, Conciliacién y Repeticion -DJCR,
del Instituto de Desarrollo Urbano - IDU, adoptado
mediante Resolucién No. 6347 de 2017, de confor-
midad con lo discutido y aprobado por sus miembros
en sesion de enero 31 de 2018, asi:

Paragrafo: En caso de ausencia del presidente
0 su delegado, y siempre que exista quorum
deliberatorio y decisorio, la sesion del Comité
sera presidida por otro de sus miembros, sin
que ello implique la delegacion de su asistencia
y voto, de acuerdo con el siguiente orden:

1. El (la) Subdirector(a) General Juridico(a).

2. El(la) Director (a) Técnico (a) de Gestion Con-
tractual, como servidor publico designado(a)
por la Direccion General

ARTICULO SEGUNDO. La presente Resolucion
rige a partir de la fecha de su publicacién en el
Registro Distrital

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

Dada en Bogotd, D.C. a los doce (12) dias del
mes de febrero de dos mil dieciocho (2018).

YANETH ROCIiO MANTILLA BARON
DIRECTORA GENERAL
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EMPRESA DE TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO
“TRANSMILENIO S.A.”

Resolucion Numero 106
(Marzo 8 de 2018)

“Por la cual se actualiza la versién del
documento “T-DO-005 Protocolo para inspeccion
técnica de vehiculos troncales (1°000.000 de
Km)” de la Direccion Técnica de BRT.

EL JEFE DE LA OFICINA ASESORA
DE PLANEACION DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO
“TRANSMILENIO S.A.”,
En ejercicio de sus facultades conferidas
mediante la Resolucion 143 del 2 de marzo de
2016,y

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con lo sefalado en el articulo
segundo del Acuerdo 4 de 1999, corresponde a
TRANSMILENIO S.A., la gestidon, organizacioén vy
planeacién del servicio de transporte publico masi-
vo urbano de pasajeros en el Distrito Capital y su
area de influencia, bajo la modalidad de transporte
terrestre automotor.

Que cumpliendo con lo ordenado en el paragrafo
unico del articulo 12 de la Ley 87 de 1993, se adopté
el Manual de Procedimientos de TRANSMILENIO
S.A.

Que siendo TRANSMILENIO S.A., el ente gestor del
Sistema Integrado de Transporte Publico, considera
necesario actualizar los Manuales de Procedimien-
tos de las diferentes dependencias de la Entidad, con
el objeto de ajustarlos a los nuevos parametros do-
cumentales, necesidades y desarrollo del Sistema.

RESUELVE:

ARTICULO 1°: Derogar en su totalidad la Resolu-
cion 645 del 10 de noviembre de 2014, mediante la
cual se habia adoptado la versién 0 del documento
“T-DO-005 Protocolo para inspeccion técnica de
vehiculos troncales (1°000.000 de Km).”

ARTICULO 2°: Actualizar el documento siguiente
con la version registrada a continuacion:

Codigo Version Nombre
Protocolo para inspeccion técnica
T-DO-005 1 de vehiculos troncales (1°000.000

de Km)
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ARTICULO 3°: La presente Resolucién rige a partir
de su publicacion en la Gaceta Distrital.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

Dada en Bogotad, a los ocho (8) dias del mes de
marzo de dos mil dieciocho (2018).

CARLOS ARTURO FERRO ROJAS

Jefe de Oficina Asesora de Planeacién



TiTULO:

PROTOCOLO PARA INSPECCION TECNICA DE
VEHICULOS TRONCALES (1°000.000 DE KM)

Cadigo: Version: Fecha:

TRANSMILENIO

T-DO-005 1 i
Febrero de 2018 | ALCALDIAMAYOR DE

TABLADE CONTENIDO

OBJETO

ALCANCE
RESPONSABLE
METODOLOGIA
CONSIDERACIONES
ANEXOS

TABLA DE FORMATOS

N o a s~ DN

MODIFICACIONES

VERSION FECHA CAMBIO SOLICITO
0 52 281]:“0 Primera version del documento N/A
1 de Se modifica el logo de Transmilenio por la version
1 diciembre oficial establecida por la Subgerencia de Atencion | Director Técnico de
de 2017 al Usuario y Comunicaciones. BRT
1. OBJETO
ELABORO: APROBO:
PROFESIONAL ESPECIALIZADO DE Pagina 1 de 8
COORDINACION TECNICA OPERATIVA DIRECTOR TECNICO DE BRT
BRT
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TiTULO:

PROTOCOLO PARA INSPECCION TECNICA DE
VEHICULOS TRONCALES (1°000.000 DE KM)

Codigo: Version: Fecha:

TRANSMILENIO

T-DO- 1 ]
0-005 Febrero de 2018 ALCALDIA MAYOR DE

Establecer los parametros necesarios para la revision de las condiciones mecanicas y técnicas de los
vehiculos en forma total y detallada, para llevar a cabo las reparaciones que deben hacerse una vez los
vehiculos troncales vinculados al Subsistema TransMilenio bajo los contratos de concesion fase | y I,
lleguen a un millon de kildmetros (1.000.000 km) por odémetro, con el fin de garantizar el adecuado
funcionamiento del servicio publico de transporte masivo urbano de pasajeros y la seguridad de los
usuarios en cumplimiento del otrosi modificatorio suscrito el 6 de mayo de 2013, con los concesionarios
CIUDAD MOVIL S.A., EXPRESS DEL FUTURO S.A., METROBUS S.A., TRANSMASIVO S.A,
CONNEXION MOVIL S.A. y SOMOS K .S.A.

Entiéndase como “Overhaul” la revision total y detallada de las condiciones mecanicas y técnicas del
vehiculo, asi como las reparaciones que deben realizarse p@dugto de esta, con participacion de un

tercero idoneo, al momento en que el vehiculo alcance un rﬁw (1.000.000 km) de kilémetros.

2, ALCANCE

s

\\\ )

Este protocolo esta dirigido a las emp?esas CIUDAD MOVIL S.A., EXPRESS DEL FUTURO S.A,,
METROBUS S.A,, TRANSMASIV& $A CONNEXION MOVIL S.A. y SOMOS K S.A., operadoras
troncales de las fases | y’GL g}el ‘Subsistema Sistema TransMilenio, que suscribieron el otrosi
modificatorio a los contratos d‘e«:oncesmn para la prestacion del servicio publico de transporte terrestre
masivo urbano de pasajeros con TRANSMILENIO S.A., el mayo 6 de 2013.

El presente protocolo tiene como alcance establecer el procedimiento para la realizacion del “Overhaul”
a los vehiculos, en desarrollo de lo previsto en las clausulas CUARTA — Fase | - y TRIGESIMA, - Fase I
- del OTROSI en mencion.

La Direccion Técnica de BRT de TRANSMILENIO S.A., o la persona o entidad designada por el Ente
Gestor, velara por el estricto cumplimiento del presente Protocolo y estara a su cargo la actualizacion y

modificacion del presente documento, de comun acuerdo con los concesionarios, segun lo previsto en
las clausulas citadas anteriormente.

Pagina 2 de 8
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TiTULO:

PROTOCOLO PARA INSPECCION TECNICA DE
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3. RESPONSABLE

El responsable de la elaboracion, actualizacion, implementacién y estricto cumplimiento del presente
protocolo sera el que designe TRANSMILENIO S.A para el efecto, en coordinaciéon con la Direcciéon

Técnica de BRT a través del subproceso de Control de Flota.

Sin perjuicio de lo anterior, la modificacién del presente documento se hara de comun acuerdo con los
concesionarios, en los términos de los OTROSI modificatorios. A efectos de la adopcion dentro del
Sistema Integrado de Gestién del presente, el Profesional especializado de Coordinacién Técnica
Operativa de la Direccion Técnica de BRT es el responsable por la elaboracion y mantenimiento de este
documento. El presente documento debe ser revisado por lo menas una vez al afo, en caso tal que su
aplicabilidad se prolongue mas de un afo después de su

(i?;}&% adopcion.
ONS

4. METODOLOGIA

4.1 Teniendo en cuenta que existen buses/,grésqinos a cumplir el millén (1.000.000) de kilémetros, el

concesionario con el fin de garantlzar apre 'taC|on del servicio presentara el cronograma con las fechas

estimadas de la llegada de bus Qgr\is*al millén (1.000.000) de kildbmetros a TRANSMILENIO S.A., una

)(1.000.000) de kildmetros, el concesionario debera remitir una

vez cada bus llegue al mrlkg )
comunicacioén formal del cumﬁ‘mlento de dicho evento al Ente Gestor.

4.2 Cuando el vehiculo cumpla el millon (1.000.000) de kildometros el operador mediante corte mensual
debera enviar a TRANSMILENIO S.A., el cronograma de intervencion de dicho vehiculo. Una vez llegado
el vehiculo al millon (1.000.000) de kildmetros y efectuada la correspondiente revisiéon por el tercero
idoneo, el operador acorde con el cronograma suministrado, debe especificar las intervenciones que

requiere cada vehiculo.

4.3 El tercero idoneo que certificara la revision total y detallada de las condiciones mecanicas y técnicas de
los vehiculos (Chasis y carroceria) a intervenir, serd avalado por TRANSMILENIO S.A., o por el
fabricante Paragrafo Primero: en aras de garantizar la prestacion del servicio, el concesionario podra
programar la revision de los vehiculos a partir de los novecientos ochenta mil (980.000) kilémetros. En el
evento en que el certificado sefiale que el vehiculo por razones mecanicas presenta riesgo para el

usuario, éste debera salir de manera inmediata del servicio, hasta tanto se le hayan realizado las
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reparaciones que permitan su operacion. Paragrafo Segundo: el cronograma presentado por el

concesionario podra ser ajustado de comun acuerdo entre las partes.

4.4 La certificacion del tercero idéneo debera indicar el estado técnico mecanico de cada vehiculo al
momento de haber realizado la revisién y diagndstico de éste por haber cumplido el millon (1.000.000) de

kilébmetros.

4.5 Una vez realizada la intervencion, el concesionario debera presentar la certificacion final del tercero
idoneo del “Overhaul” realizado y de las condiciones de seguridad de cada vehiculo, para continuar
prestando el servicio hasta un millon doscientos cuarenta mil (1.240.000) kildometros por oddémetro; lo
anterior, sin perjuicio del mantenimiento regular exigido en el contrato de concesion.

<\\

O\
4.6 La Direccion Técnica de BRT, por medio del area de ve%\‘f}ypodra realizar el acompafiamiento en la

inspeccion, diagnostico e intervencion detallada de IasﬂgQ

Vo

iones mecanicas y técnicas del vehiculo. Se

tomara como parametro el formato de inspeccién teé& de vehiculos troncales (1.000.000 Km).

4.7 EIl concesionario informara los resultadosf ﬁte\las pruebas de funcionamiento de los sistemas a los que

haya lugar a la Direccién Técnica defBi?%

=

edlante equipos de diagndstico y herramienta especializada,
con toda la documentacién de sép%@é ‘del diagnostico respectivo, en la cual conste que los vehiculos

cumplen los términos emgld%kn Ios contratos de concesion para la prestacion del servicio publico de

transporte terrestre masivo urbano de pasajeros en el Sistema TransMilenio y del OTROSI modificatorio,

y que garantice el adecuado cumplimiento del servicio y la seguridad de los usuarios

5. CONSIDERACIONES.

5.1 Todas las inspecciones se basaran en los estandares establecidos en el manual de servicio definido por
el fabricante.

5.2 Se deberan atender todas las recomendaciones de mantenimiento y conservacion, realizadas por los
fabricantes de chasis y carroceria o por el tercero idéneo, principalmente, para las intervenciones en los

sistemas de seguridad.

5.3 EIl CONCESIONARIO debera disefar la estrategia de rotacion de flota, para minimizar el avance de

kilometraje recorrido en los vehiculos proximos a llegar al millén (1.000.000) de kildbmetros. Lo anterior,
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con el objetivo de no afectar la operaciéon del Sistema y garantizar la prestacion del servicio publico de
transporte terrestre masivo urbano de pasajeros en el Sistema TransMilenio, mediante el cumplimiento
de los servicios, frecuencias y horarios programados.

Nota: el presente protocolo hara parte integral del otrosi del 6 de mayo de 2013, suscrito con los
concesionarios CIUDAD MOVIL S.A., EXPRESS DEL FUTURO S.A., METROBUS S.A., TRANSMASIVO
S.A., CONEXXION MOVIL S.A. y SOMOS K S.A., asi como de los contratos respectivos. De igual forma,
cualquier vacio que se presente en este protocolo sera interpretado conforme los contratos de concesion

respectivos y sus otrosi modificatorios.

5.4 EIl CONCESIONARIO debera presentar los documentos que soporten la inversion realizada en los

vehiculos, los trabajos efectuados, repuestos utilizados, costos y en el que se detalle el respectivo
procedimiento en el momento en que lo solicite TRANSMIQENO S.A., el cual debe demostrar la

aprobacion o el reconocimiento expreso y escrito del tercqro m@sfeo o proveedor.

K
RN

6 ANEXOS AT

6.1 Inicio de la inspeccion técnica de vehiculg stfoﬁcales (1.000.000 de Km)

Consideraciones

\S

\i\\\ “
Segun la clausula cuarta y trigésima del Otrosi firmado en mayo de 2013, de los operadores de Fase |,
CIUDAD MOVIL S.A., EXPRESS DEL FUTURO S.A., METROBUS S.A. y fase Il, TRANSMASIVO S.A,,
CONNEXION MOVIL S.A. y SOMOS K S.A., la inspeccion y reparacion del millon de kildbmetros esta

condicionada para ser realizada solamente después de que se llegue a este limite.

A partir de ese momento el concesionario esta autorizado a iniciar los trabajos correspondientes a la
inspeccion del millon (1.000.000) de kildbmetros con el tercero idéneo como parte del proceso de
certificacion.

La logistica requerida para esta actividad incluye recursos adicionales al mantenimiento rutinario que son

limitados y provenientes de diferentes actores como lo son la disponibilidad del vehiculo, la

infraestructura, la mano de obra propia y del tercero idoneo, la herramienta especializada y los repuestos.
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o Esta condicion combinada con las proyecciones de los kilometros de la flota del Sistema, evidencia
meses en los que se concentrara la inspeccion y revision de los buses por la llegada al millén (1.000.000)

de kilémetros reduciendo la disponibilidad de flota y afectando la operacion.

6.2 Problematica técnica

A continuacion, se explica al detalle la problematica técnica de esta condicion:

200
150
100
50
0 ‘ ey —
b R R R B R R R R - Rl e BT T i R e
SEE25558282853828852842855888552828585585%
— 5|99 CIUDAD MOVIL METROBUS EXPRESS
CONNEXION SOMOS TRANSMASIVO = = = TOTALES
I~

o Disponibilidad del vehiculo para la inspeccidn: la inspeccion de chasis requiere aproximadamente 48
horas hombre y en carroceria seis 6 horas hombre, esto sin hacer reparaciones, Unicamente para realizar
la inspeccién. Contando con equipos de aproximadamente 4 personas (1 lider + 3 técnicos) se podria
llegar a una duracion aproximada de 2 dias por bus. De acuerdo con esta condicion, éste vehiculo
tendria que salir de operacién desde el momento en que cumple el millén (1.000.000) de kildbmetros hasta
el momento en que se finaliza la revisidn y se entrega la certificacion por parte del tercero idoneo donde

se valida que el vehiculo se encuentra en condiciones seguras para operar.

e Infraestructura (Carcamos): considerando la capacidad instalada de los patios y la cantidad de flota
operando, hoy en dia todos se encuentran por encima de su capacidad de disefio para parqueo y
mantenimiento. La disponibilidad de carcamos para realizar el mantenimiento rutinario es apenas
suficiente y escasa en varias ocasiones. Esta situacion hace que la disponibilidad de carcamos para
hacer la inspeccion del millén (1.000.000) de kildbmetros sea limitada.
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e Técnicos/mecanicos especializados por parte del concesionario: el ingreso de operacion del SITP
ha demandado una gran cantidad de mano de obra especializada, disminuyendo la oferta de la misma en
el mercado. Esto genera problemas para los operadores por la rotacion de personal y accesibilidad a

personal nuevo, resultando en una disponibilidad limitada de este recurso para realizar dicha inspeccion.

e Técnicos/mecanicos especializados por parte del tercero idéneo: los terceros idoneos se ven
afectados por el mismo fendmeno de entrada del SITP y hoy en dia, sin aun haber empezado las

inspecciones, ya se esta presentando escasez de personal calificado.

o Herramienta especializada de diagnéstico: se requiere herramienta especializada que esta disponible,
mas no en la cantidad para satisfacer la necesidad que surg};is\fﬁ&la proyeccioén actual de llegada de la
flota del Sistema al millén (1.000.000) de kilémetros.

e Repuestos: en caso que durante la mspecmon sgm‘etermme que el bus requiere repuestos para la
reparacion y alguno de esos repuestos no est&a)spomble se hara necesario detener el vehiculo hasta
que los mismos sean conseguidos. En el \oe\"r de los casos, importado, situacién que puede demorar 45

0 mas dias.

6.4 Mecanismos de mitigacién

Teniendo en cuenta la problematica mencionada anteriormente, y con la finalidad de reducir la afectacion
de la operacion del Sistema, se considera conveniente que las inspecciones y reparaciones
correspondientes al millon (1.000.000) de kildbmetros se inicien a partir del momento en que el bus llega a

los novecientos ochenta mil (980.000) kildbmetros.
De esta manera, las empresas operadoras contaran con una ventana de tiempo que empezara desde
que el bus llega a los novecientos ochenta mil (980.000) kildmetros hasta 90 dias después de que el bus

llegue al millon (1.000.000) de kildmetros. Esto permitira distribuir estos picos de inspecciones y

reparaciones del millén (1.000.000) de kilémetros en un periodo mas amplio.
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7. TABLA DE FORMATOS
CcODIGO NOMBRE UBICACION RESPONSABLE
Inspeccién Técnica de Direccién Técnica de Profesional
R-DO-016 Vehiculos Troncales BRT

(1.000.000 de Km)

Especializado (06)
Vehiculos de BRT

Pagina 8 de 8

REGISTRO DISTRITAL « BOGOTA DISTRITO CAPITAL (COLOMBIA) » ANO 51 « NUMERO 6274 « PP 3 « 2018 « MARZO * 13



Resolucion Numero 107
(Marzo 8 de 2018)

“Por la cual se actualiza el documento P-DT-009
“Soporte técnico a usuarios finales”

EL JEFE DE LA OFICINA ASESORA
DE PLANEACION DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTE DEL TERCER MILENIO
“TRANSMILENIO S.A.”,
En ejercicio de sus facultades conferidas
mediante la Resolucion 143 del 2 de marzo de
2016,y

CONSIDERANDO:

Que de conformidad con lo sefialado en el articulo
segundo del Acuerdo 4 de 1999, corresponde a
TRANSMILENIO S.A., la gestion, organizacion y
planeacién del servicio de transporte publico ma-
sivo urbano de pasajeros en el Distrito Capital y su
area de influencia, bajo la modalidad de transporte
terrestre automotor.

Que cumpliendo con lo ordenado en el paragrafo uni-
co del articulo 1° de la Ley 87 de 1993, se adoptd el
Manual de Procedimientos de TRANSMILENIO S.A.

Que siendo TRANSMILENIO S.A., el ente gestor
del Sistema Integrado de Transporte Publico,
considera necesario actualizar los Manuales de
Procedimientos de las diferentes dependencias de
la Entidad, con el objeto de ajustarlos a los para-
metros documentales nuevos y a las necesidades
y desarrollo del Sistema.

RESUELVE:

ARTICULO 1°: Derogar la Resolucién 392 del 16 de
julio de 2014, mediante la cual se habia adoptado
la versién 0 del procedimiento P-DT-009 “Soporte
técnico a usuarios finales”.

ARTICULO 2°: Actualizar el documento siguiente con
la version registrada a continuacion:

Codigo Version Nombre

P-DT-009 1 Soporte técnico a usuarios finales

ARTICULO 3°: La presente Resolucién rige a partir
de su publicacion en la Gaceta Distrital.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE.

Dada en Bogotad, a los ocho (8) dias del mes de
marzo de dos mil dieciocho (2018).

CARLOS ARTURO FERRO ROJAS

Jefe de Oficina Asesora de Planeacion
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TiTULO:

SOPORTE TECNICO A USUARIOS FINALES

Codigo: Version: Fecha:
TRANSMILENIO P-DT-009 1 Marzo de 2018 ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA
TABLA DE CONTENIDO
1. OBJETO
2. ALCANCE
3. RESPONSABLE
4, DOCUMENTOS DE REFERENCIA
5. DEFINICIONES
6. CONDICIONES GENERALES
7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

//\\\\/(\
MODIFICACIONES \;\‘
A
VERSION FECHA @ﬁ\@w SOLICITO
AN
0 2014-07-11 | Primera version ofi 'aﬁt\fel documento. N.A.
Se ajusta tgc{‘g&éj\ documento actualizando los cargos
de los res onsables de las actividades teniendo en
cuent/,&ﬁ\ésa partir de la Resolucion 355 de 2016 se
adoptd) ‘el nuevo Manual de Funciones de Profesional
}?rénsjﬁlenio S.A., se revisaron todas las actividades | Especializado Grado
1 2017-08-22 |planteadas en los procedimientos aqui citados, se | 06 — Coordinador de
incluyen las politicas de la mesa de ayuda. procesos
Corporativos
Se modifica el logo de Transmilenio por la version
oficial establecida por la Subgerencia de Atencion al
Usuario y Comunicaciones.
ELABORO: APROBO:

PROFESIONAL ESPECIALIZADO GRADO 06
COORDINADOR PROCESOS
CORPORATIVOS

DIRECTOR(A) TECNICO(A) DE TIC's
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1. OBJETO

Establecer las actividades y responsabilidades para asegurar la correcta prestacion del
servicio de soporte a los usuarios internos de TRANSMILENIO S.A., asi como la
administracion y control sobre las incidencias generadas por dichos usuarios, que requieren
un determinado nivel de soporte en herramientas de tecnologias de informacion y que han
sido reportadas a través de los diferentes canales dispuestos para ello por la Direccién de
TIC's.

2, ALCANCE

Este documento se aplica para los eventos que se reporten a t{;@\@@g}de la mesa de ayuda
de la Direccion de TIC’s de Transmilenio S.A. Inicia con el reﬁgﬁg&éel incidente ya sea por

X \ .
correo electrénico o por via telefonica, y termina con la sg@&@ﬁVdel mismo.
SON

3. RESPONSABLES

El Profesional Especializado gradoQ&@&% Direccion de TIC’s — Coordinador de procesos

corporativos sera el responsapj@ﬁé> Iav elaboracion y actualizacion del procedimiento, a su
CYY L . L.

vez el(la) Director(a) de TIC’s, sera el(la) responsable por su cumplimiento, implementacién

y mantenimiento.

El Técnico Administrativo grado 02 de TIC's, coordinador de la mesa de ayuda y los agentes

de dicha mesa participaran en la ejecucion del procedimiento presente.

El Supervisor del contrato de mesa de ayuda o quien haga sus veces velara por el seguimiento

periédico a la atencion y solucion de incidentes dentro de los tiempos establecidos.
4, DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e  Manuales de Aplicaciones. (ERP, CORDIS, SGD)

e Manuales de Sistemas Operativos.
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e  Contratos de tecnologia. (Arriendo equipos, Networking, Hosting pagina web, canales de
Internet, licenciamiento de software)
e  Contrato del servicio de la mesa de ayuda.

o Tabla de escalamiento de servicios.
5. DEFINICIONES

Agente de mesa: es el funcionario y/o contratista encargado de atender de manera directa al

usuario que reporta el caso.

Coordinador de mesa: funcionario y/o contratista a quien le Ilegan todos los casos reportados

por los funcionarios y/o contratistas y quien asigna los casos a Igs\ggentes de mesa.

\y\/

N

Estado: etapas dentro del sistema de mesa de ayu Q r las que puede pasar un
N

QL

incidente. \\\

Estos eventos pueden ser:

ESTADOS
El usuario envia correo solicitanﬁc@ Srvicio.
El aplicativo ARANDA, lo conv\érte en un servicio y es enviado al perfil .
Registrado
del coordinador de mesa de ayuda.
El coordinador de la mesa de ayuda lo recibe en estado “registrado” y Registrado
se lo asigna a un técnico que esté disponible. 9
El técnico revisa su perfil y lo pasa a estado “en proceso”. En proceso
El técnico va y atiende al usuario. Si este no se encuentra, lo pasa a
estado “suspendido”, documenta el caso en el aplicativo. Si se escala a Suspendido
un especialista, igualmente, se suspende y se escala a la persona P
apropiada.
Si el problema fue resuelto por el técnico, este lo pasa a estado .
« ; » ] Solucionado
solucionado” y documenta lo que realizé.
El coordinador revisa la solucion, llama al usuario para verificar y pasa Cerrado

el caso a “cerrado”
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En el siguiente diagrama, se ilustra el cambio de los estados:

Registrado

NO
¢Caso aplica? Anulade .
sl

iRequiere
suspension?

MO
. NO zSolucion
Reactivado efectiva?

sl

Escalonamiento del servicio: es el cambio de nivel de la incidencia segtin su complejidad y

Suspendido

N\
))

tratamiento.

Evento: suceso identificado en un sistema, servicio o estado de la red que indica una
posible presencia de falla en la prestacion del servicio, o una situaciéon anterior desconocida

que podria ser relevante para la prestaciéon del mismo.

Helpdesk ARANDA: software mediante el cual se gestionan los requerimientos a la Mesa de

ayuda.

Incidente: evento Unico o serie de eventos inesperados o no deseados, que poseen una
probabilidad significativa de comprometer las operaciones del negocio, por una interrupcion o
reduccion, parcial o total de los servicios y amenazar de igual forma, la seguridad de la

informacion.
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Mesa de ayuda: es un conjunto de recursos tecnolégicos y humanos, para prestar
servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera
integral, junto con la atencion de requerimientos relacionados a las tecnologias de la

informacién y la comunicacion (TIC's).

Prioridad: es el orden en el tiempo de atencidén y solucion con el cual sera trabajado el
incidente por parte del personal de TIC's.

Problema: causa principal desconocida de uno o varios incidentes.

Requerimiento: solicitud de asistencia técnica reportada por un funcionario de

TRANSMILENIO S.A., al personal de soporte técnico de la Direccion de TIC's, a través de los

diferentes canales dispuestos para ello. (Linea telefénica, correo ele\ctronlco herramienta web)

de tecnologias de informacion.

Service Level Agreement - SLA: es un acuerdo\
su cliente, donde se define, fundamentalmen éhm)vel del servicio y los compromisos de calidad

y tiempos.

\
Tiempo maximo de atencion ew& ha’biles- corresponde al tiempo en que la mesa de
ayuda informara al usuario que §u jcaso sera atendido y fue tomado por el responsable del area
para que dé inicio a la solucién del incidente. Todo esto aplica en el horario descrito en el numeral

6 del presente documento.

Tecnologias de lainformacion y la comunicacion -TIC’s: son un conjunto de servicios, redes,
software, aparatos que tienen como fin el mejoramiento de la calidad de vida de las personas
dentro de un entorno, y que se integran a un sistema de informacion interconectado y

complementario.

6. CONDICIONES GENERALES (POLITICAS DE OPERACION)

a) A través de la mesa de ayuda de TRANSMILENIO S.A., se podra revisar la correcta
prestacion de los servicios tecnolégicos informaticos a los usuarios finales, asegurando que

los incidentes y problemas reportados sean resueltos dentro de los acuerdos de niveles de
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servicio requeridos, realizando o emprendiendo acciones, para eliminar las causas raiz y/o

para prevenir fallas potenciales.

Los servicios amparados por la mesa de ayuda que estan cubiertos por este procedimiento, se

describen en la siguiente tabla:

Tabla 1. Servicios cubiertos por la mesa de ayuda

COMUNICACIONES HARDWARE SOFTWARE SERVICIOS
Red LAN Equipos centrales ARGIS Asesorias
Internet Aires acondicionados | ERP (Seus) Asignacion de recursos
Intranet UPS CORDIS Creacion de usuarios
Pagina web Control de acceso ROYAL (SGD) Creacion de correos
Telefonia fija Servidores Vehiculos y accideﬂta\'\ Backups
Telefonia celular Planta telefénica SIVICOF i\\/ Informes
Computadores CAT @\
Impresoras Antivirus O\ )
Escaner Apcu&a\a gestion
Plotter _[Ottice 365
P \\f}?}/rreo
) AutocAD
NN TransCAD
RN SPss
@\k)’) EME/4
) Vissing

b) El soporte técnico comprende un rango de servicio que proporciona asistencia a los
funcionarios y contratistas de la Entidad con el hardware o software de un computador, o
algun otro dispositivo electronico o mecanico que permite el desarrollo de sus actividades.
En general los servicios de soporte técnico tratan de ayudar al usuario final a resolver
determinados problemas que puedan presentarseles mientras hacen uso de servicios,

programas o dispositivos.

c) Los servicios de soporte técnico solo se proporcionaran a equipos de computo, equipos
periféricos y servicios propios de TRANSMILENIO S.A.

d) Todos los requerimientos de soporte técnico a los usuarios finales de TRANSMILENIO S.A.,
deben cefiirse al presente documento y solo en casos especiales se aceptaran solicitudes

telefénicamente o en forma escrita.

Pagina 6 de 13

REGISTRO DISTRITAL « BOGOTA DISTRITO CAPITAL (COLOMBIA) « ANO 51 « NUMERO 6274 « PP 1220 « 2018 « MARZO - 13



TiTULO: )
SOPORTE TECNICO A USUARIOS FINALES

Codigo: Version: Fecha:
P-DT-009 1 Marzo de 2018 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA

e) Para el desarrollo de las actividades y la gestiéon de requerimientos de soporte se dispone en
la Entidad del correo electrénico soportetecnico@transmilenio.gov.co y de las lineas 2203000
ext. 2310-2311, en donde se reporta el requerimiento y/o incidente, denominados casos. Asi
mismo se cuenta con contratos que amparan servicios e infraestructura de tecnologias de
informacioén, un equipo de trabajo de personal calificado que atiende los casos y una
herramienta de software de gestion de mesa de ayuda en la que se registran y gestionan los

Casos.

f) El horario establecido para la atencion de requerimientos de soporte técnico a los usuarios
finales estara comprendido de las 06:30 am hasta las 07:30 pm de lunes a viernes y los

sabados a partir de las 8:00 am hasta las 1:00 pm.

g) La atencion de requerimientos de soporte técnico a los usuaNQQflnaIes ubicados tanto en las
\
oficinas administrativas, los portales del Sistema Transnﬁ@ b en Teletrabajo, se realiza con

base en el presente procedimiento:

o El coordinador de mesa de ayuda r \\EP correo por parte del usuario que es

automaticamente cargado a la herﬂ@%eﬁta de mesa de ayuda, teniendo en cuenta

el alcance y conocimiento de\ 2 f/
N
RN

o  El coordinador a&gng%@ Ydente a un agente del grupo de soporte dependiendo

N

del tipo de probleh‘@

o Elagente de mesa de ayuda debera seleccionar la incidencia que esté en estado
nuevo que le fue asignada y procedera a comunicarse con el usuario solicitante si

el caso lo requiere.

o El agente asignado debera dar solucion a dicho incidente, de lo contrario, lo
escalara a un nivel superior. En ambos casos el agente debera documentar la

novedad en la herramienta de mesa de ayuda.
o  Elsupervisor del contrato de la mesa de ayuda, analizara los incidentes reportados
en el periodo, junto con el profesional especializado de TIC’s — coordinador de

procesos corporativos, el coordinador de la mesa y el proveedor, para tomar

acciones de mejora en el servicio de la mesa.

Pagina 7 de 13

REGISTRO DISTRITAL « BOGOTA DISTRITO CAPITAL (COLOMBIA) « ANO 51 « NUMERO 6274 « PP 121 « 2018 « MARZO * 13



TiTULO: )
SOPORTE TECNICO A USUARIOS FINALES

Codigo: Version: Fecha:
P-DT-009 1 Marzo de 2018 ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA

Si se llegase a detectar, que algun incidente no se esta resolviendo dentro de los plazos
estipulados por parte de la Direccion de TIC's o del usuario del servicio, se debe notificar
mediante correo electrénico oportunamente al funcionario encargado en la Direccion de TIC's

para su intervencion.

El profesional especializado (grado 06) - coordinador de procesos corporativos, en conjunto
el supervisor designado verificaran periédicamente, que la atencién de los incidentes se esté

llevando a cabo dentro de los tiempos establecidos.

Los tiempos de respuesta y solucion para los incidentes reportados, son los establecidos
segun los niveles de prioridad en el sistema de mesa de ayuda, tal como se describen a

continuacioén:

Niveles de prioridad:

@)

~de intervencion basico por parte

- Baja: procedimiento menor que requiere u&

agion. &
Tiempo de Respuesta: 0 - 30 minutos. (( \%—3)

™
))

del personal de tecnologias de informar mplo: preguntas de configuracion.

- Alta: cuando se presenta un@\\(:%%a importante de las herramientas de tecnologias
A ) . .
de informacién afectan@@ uno o varios usuarios. Ejemplo: problemas con
o
impresoras en RED. @\K\q/‘)‘

)
Tiempo de respuesta: 0 - 20 minutos.

- Critica: cuando se presenta una falla general de las herramientas de tecnologias de
informacién afectando a la mayoria de los usuarios. Ejemplo: caida de servicios de
correo electrénico.

Tiempo de respuesta: inmediato.

NOTA: si el incidente no se puede solucionar en sitio y dentro de los tiempos de
prioridad establecidos en el presente documento, por necesitar de un nivel de
escalamiento diferente y/o atenciéon especializada por parte un tercero, se debera

informar al usuario y proceder con lo estipulado en la etapa No. 35 del procedimiento.

El escalamiento respectivo se hara a otro especialista y/o proveedor notificandolo
previamente via correo electrénico, dejando registro en la herramienta de mesa de

ayuda.
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6.1 Politicas de mesa de ayuda

a) El usuario debera enviar la informacion necesaria del problema con los adjuntos

necesarios para poderle dar una solucion satisfactoria.

b) El coordinador y los agentes de mesa de ayuda deben monitorear el cumplimiento de los
compromisos pactados con los usuarios, los cuales deben estar documentados en el

software de mesa de ayuda.

c) El coordinador de mesa de ayuda debera retroalimentar semanalmente y realizar
seguimiento a todos los agentes de la mesa de ayuda para un mejor desempefio de la

operacion.

d) Los avances reportados por los usuarios y funmonanos@e&éﬁ ser actualizados en la
\\\\
herramienta. \ \» \/
/“ y&

e) El coordinador de mesa de ayuda debe re@&cﬁnstantemente los casos que se
N

encuentren abiertos y tomar acciones frentga@Sos fuera de estandares.
Y
U
f( N
f) Todos los casos escalados se reg§ an en la herramienta de mesa de ayuda para su

respectivo seguimiento.

9) Los agentes deberan dar(s cion a los incidentes dependiendo del tiempo que requiera,
)

atendiendo siempre los SLA establecidos.

h) Los casos podran ser escalados por el coordinador de la mesa de ayuda, quien

documentard e informara al siguiente nivel de escalamiento.

i) Al momento de dar una soluciéon se debera redactar de forma clara y concisa el

procedimiento realizado en el software de mesa de ayuda.

j) Se reportaran los indicadores de atenciéon de usuarios de la mesa de ayuda en forma

mensual.
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6.2 Tablas de escalamiento de servicios
COMUNICACIONES HARDWARE SOFTWARE SERVICIOS

Agente de mesa de Agente de mesa

Agente de mesa de

Primer nivel ayuda y/o especialista de ayu_da_ ylo ayudg )_//o de ayu_da_ ylo
especialista especialista especialista
. . Supervisor del Supervisor del Supervisor del
Segundo nivel Supervisor del contrato contrato contrato contrato

Tercer nivel

Contratista y/o Contratista y/o

Contratista y/o

Contratista y/o

proveedor proveedor proveedor proveedor
‘\)
<%
7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES \\»(\ /
rc\\
%\y)
A continuacion, se describe el procedimiento de ate & e usuarios.
@\
?\\\\})
i \\?)\
ETAPA AC&JAD RESPONSABLE
AN
10 Inicio _ONT
c\d

Informar el incidente al correo electrénico a )
20 soportetecnico@transmilenio.gov.co o a la linea 2203000 Usuario

Ext. 2310-2311
30 Recibir el caso en la mesa de ayuda, realizar el Coordinador de

diagnostico, categorizarlo y priorizarlo. mesa de ayuda

¢ Puede ser solucionado telefénicamente?
157

Si: ir a etapa 40

No: ir a etapa 60

Coordinador de
mesa de ayuda

40

Revisar la base de conocimiento de incidentes cerrados en
la mesa de ayuda, y proporcionar telefonicamente al usuario
la solucion ya realizada en situaciones semejantes (si se
dispone de casos relacionados) y que se considere mas
apropiada, describiendo al usuario el paso a paso de la
solucion.

Coordinador de
mesa de ayuda

Agente de mesa
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
Informar del motivo de la falla al usuario, documentar en .
. Coordinador de
50 la herramienta de mesa de ayuda (Aranda) y cerrar el caso.
mesa de ayuda
Ir a etapa 200.
Documentar en la herramienta de mesa de ayuda toda la Coordinador de
60 informacioén pertinente. Asignar agente de mesa de ayuda mesa de a
. i . yuda
y/o especialista que atendera la solicitud.
70 Informar al usuario que su caso ha sido asignado a un Coordinador de
agente de mesa y/o especialista por correo electrénico. mesa de ayuda
Revisar el requerimiento segun orden de llegada y/o
80 prioridad, para atenderlo, observando que se cumplan las Agente de mesa
condiciones de atencién segun el caso asignado. @
>
Contactar al usuario para coordinar la visita, d ﬁal forma
que cumpla con los tiempos de atencio cidos
90 ‘/\\\ Agente de mesa
Acudir a las instalaciones del usuafio)junto con el material
ylo equipos necesarios para dar solucion al incidente en la
primera visita. O
¢El'incidente queda re éﬁ@ en primera instancia, antes
., 257
é

Agente de mesa

Informar al Coordinador de la mesa de ayuda para asignar
la prioridad de nivel critico al caso. Registrar en la mesa

Si: ir a etapa 120
No: ir a etapa 110

100 - ’ ! Agente de mesa
de ayuda para mantener actualizada la informacion y tomar
las acciones pertinentes.
¢ La solucion requiere de un especialista?
$357?

Coordinador de
mesa de ayuda

110

Revisar caso de usuario hasta darle la solucién técnica
que compete. Etapa ¢35?

Agente de Mesa

120

Contactar al supervisor de TIC’s del contrato o servicio para
atender el incidente e informar al usuario del procedimiento
a seguir, dando solucion al requerimiento.

Coordinador de
mesa de ayuda
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
. " . . Supervisor del
El supervisor del contrato y/o servicio (segundo nivel) revisa Contrato
130 el incidente con el agente de mesa y el usuario y atiende el ylo
incidente. Agente de Mesa.
¢La solucion requiere ser escalada al contratista y/o
452 proveedor del servicio?
Supervisor del
< 2 Contrato y/o Servicio.
Si:ira etapa 150 ontrato yio erviclo
No: ir a etapa 140
Informar al coordinador y agente de mesa la solucién
implementada, para documentar el incidente en el software Supervisor del
140 -
de mesa de ayuda. Contrato y/o Servicio
Ir a la etapa 200 \>
VY
150 Reportar al coordinador de la mesa de ara que Supervisor del
escale el incidente. %J Contrato y/o Servicio
Notificar al contratista y/o proveedo \$servicio a través de
160 los canales indicados (mes uda del contratista, Coordinador de
telefonicamente y/o por corm@l incidente reportado y las mesa de ayuda
acciones tomadas antes de& scalamiento.
El contratl§ta y/lo pr{@%\}ﬁ%el servicio atiende el incidente Contratista y/o
y lo soluciona en_los\tiempos estipulados en el contrato,
: 9) - . proveedor de
170 informando la s dada y le comunica al coordinador e -
servicios atiende e
de la mesa, para que esta sea documentada en la .
. informa
herramienta de mesa de ayuda.
Indicar al usuario el motivo de la falla, documentar en la
180 herrami(_ent.a de mesa dg ayuda y cerrar el caso con el Agente de Mesa
consentimiento del usuario para certificar la aceptacion del
servicio.
Profesional
especializado grado
06 - coordinador de
Revisar periédicamente, el comportamiento de la mesa procesos
190 tomando acciones de mejora si se llegasen a presentar corporativos,
haciendo seguimiento a los mismos. y
Coordinador de mesa
de ayuda
y contratista
200 Fin
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8. TABLA DE REGISTROS
CODIGO NOMBRE UBICACION RESPONSABLE
Reporte base de datos Servidor Virtual en la
de pla herramienta  de maquina SERVER- Coordinador de mesa de
N.A. CLUSTER2 ayuda / técnico
mesa de ayuda \APP-Server
(ARANDA) S UTTYTTPT

(192.168.100.105)
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