ESPECIFICACIONES TECNICAS

Contratacion de servicio de
mantenimiento de la solucion
basada en Microsoft Dynamics

AX existente en el Tribunal

Constitucional

Fecha:

19 de agosto de 2026



Cédigo: TC-GA-F122

L CONs T,
o T,

& %, Gestion Administrativa

% Fecha de Emision:
TITIT Agosto 2025
— - Especificaciones Técnicas Version: 1
Pagina 1 de 7
Tabla de contenido

I.  Datos generales de 12 SOlICIU .......cocuiiiiiiiiiie et 2
a. Nombre del reqUErIMIENTO ....eiiiiiiii e e e e e 2
b. Unidad organizativa reSponsable...........cooiiiiiiiiiiiicec e 2
| @ oY =] A 1Yo TV A1 [or= Yo Vol USRIt 2
1 PO V=T o) o [l <ol ] Yo LUt 2
LY TW ] - Yol To T o o [=] Y=Y oY/ ol o SRRt 2
V. DOCUMENTOS @ PreSENTAr oo 2
VI. Descripcidn del bien / servicio @ adqUITIr ......c.ccceeeieeiieneccie et eee e et eanas 3
VAT oY Yo [ ol o] o T=i e [l o T-Y ={o TP 7

VIII. Conocimiento y aceptacion de la ficha tECNICa.......ccueeeeciii i 7



Cédigo: TC-GA-F122

& G, Gestion Administrativa Fecha de Emision:
TI“T Agosto 2025
— Especificaciones Técnicas Versién: 1
Pagina 2 de 7

I. Datos generales de la solicitud

a. Nombre del requerimiento

Contratacién de servicio de mantenimiento de la solucién basada en Microsoft Dynamics AX
2012 R3 existente en el Tribunal Constitucional.

b. Unidad organizativa responsable
Direccidn de Tecnologia de la Informaciéon y Comunicacion.

Il. Objetivoy alcance

Contratar un servicio especializado de soporte técnico y mantenimiento para la solucién
Microsoft Dynamics AX 2012 R3 actualmente implementada y en produccion en el Tribunal
Constitucional, con el propdsito de garantizar su estabilidad, continuidad operativa y
correcto funcionamiento de las funcionalidades existentes.

Alcance: El servicio comprenderd la atencién, diagndstico, correccidon y solucidon de
incidentes relacionados con las funcionalidades, configuraciones, integraciones vy
componentes actualmente implementados en Microsoft Dynamics AX 2012 R3, asi como las
actividades preventivas y correctivas necesarias para preservar la continuidad operativa de
la solucién. La contratacion no contempla la implementacién de una nueva solucién ERP, ni
laincorporacidn de nuevos mdédulos o funcionalidades, salvo ajustes menores estrictamente
necesarios para la correccién de incidentes o la continuidad operativa de la plataforma
existente.

lll. Fuente de recursos

Certificacidn de existencia de fondos Num. CERT-000004076 adjunta.

IV. Duracion del servicio o suministro del bien

El servicio tendrd una duracién de doce (12) meses, contados a partir de la fecha de inicio
establecida contractualmente o de la emisién de la orden de inicio correspondiente.

V. Documentos a presentar

DOCUMENTACION DE PRESENTACION OBLIGATORIA
REQUISITOS
Documentacién que demuestre su estado de vigencia de partners de Microsoft,
1 mediante acreditacion o designacion vigente relacionada con Business
Applications o su equivalente dentro del programa de socios de Microsoft.

Evidencia de experiencia comprobable de la empresa en implementacion,
2 soporte, mantenimiento o administracion de soluciones Microsoft Dynamics AX,
incluyendo Microsoft Dynamics AX 2012 R3.

Certificacion o constancia de buena ejecucion correspondiente a servicios
similares realizados por el oferente.
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VI. Descripcion del bien / servicio a adquirir ?
No. | Descripcion Especificaciones
Servicio especializado de soporte técnico y mantenimiento
de la solucién Microsoft Dynamics AX 2012 R3 actualmente
1 | Servicio requerido implementada y en produccién, orientado a garantizar su
continuidad operativa, estabilidad y correcto
funcionamiento.
» o Doce (12) meses, contados a partir de la fecha de inicio
2 Duracu?n del servicio establecida contractualmente o de la emision de la orden de
requerido inicio correspondiente.
Empresa con experiencia comprobable en servicios de
Competencia requerida | Soporte, mantenimiento, implementacion o administracion
3 | de la firma a proveer el de Microsoft Dynamics AX y con vinculacién vigente al
servicio requerido ecosistema de partners de Microsoft o su equivalente
vigente.

1. Version del producto: Microsoft Dynamics AX 2012 R3

2. Numero de estaciones de trabajo: 67

3. Localidades: 1

4. Moddulos: Administrativo, financiero y humano.

Caracteristicas actuales 5. Instalacién en las premisas.
4 de. la solucion bas_ada en 6. Numeros de servidores: 3 (aplicacion, base de datos y
Microsoft Dynamics
acceso remoto).

7. Replicacién a la nube a modo de contingencia operativa
y de resguardo de datos.

8. Existencia de tres (3) ambientes: preproduccién, calidad
y productivo.

El servicio comprenderd las actividades necesarias para

mantener la continuidad y correcto funcionamiento de la

solucién Microsoft Dynamics AX 2012 R3 actualmente
implementada, incluyendo:

1. Diagndstico, andlisis y solucion de incidentes que
afecten las funcionalidades existentes.

Alcance del servicio ., L . .,
5 requerido 2. Correccidn de errores de aplicacion, configuracién o
d parametrizacién relacionados con la operacion actual
de la plataforma.

3. Apoyo en la actualizacién, insercién o correccion de
datos cuando estas acciones no puedan ser realizadas
por los usuarios autorizados debido a restricciones
funcionales o técnicas de la solucién.

! No se permite la colocacion de marcas.
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No.

Descripcion

Especificaciones

4. Ajustes controlados en base de datos, parametros o
configuraciones cuando sean necesarios para la
solucion de incidentes.

5. Revisién y atencidon de problemas relacionados con
integraciones existentes.

6. Ejecucién de actividades preventivas y correctivas
orientadas a preservar la estabilidad y continuidad
operativa.

7. Andlisis de eventos, registros y errores relacionados con
Microsoft Dynamics AX 2012 R3.

8. Recomendaciones técnicas sobre riesgos o situaciones
identificadas durante la prestacién del servicio.

9. Escalamiento de incidentes conforme a su criticidad y
documentacién de los incidentes atendidos y de las
soluciones aplicadas.

Clasificacion de incidentes

Critico: incidente que provoca indisponibilidad total del
sistema productivo o imposibilita la ejecucién de un
proceso institucional esencial, sin existir una alternativa
operativa viable.

Alto: incidente que afecta significativamente una
funcionalidad o proceso relevante, ocasionando una
degradacion importante del servicio, aunque la plataforma
continue disponible parcialmente o exista una alternativa
temporal.

Mediano: incidente que afecta una funcionalidad
especifica o un grupo limitado de usuarios, sin impedir la
operacion general de la solucién y para el cual existe una
alternativa temporal.

Bajo: consulta, error menor, incidencia cosmética,
solicitud de orientacién o situacion que no afecta de
manera significativa la continuidad de las operaciones.

No forman parte del alcance ordinario del servicio la
implementacién de nuevos maédulos, desarrollos mayores,
proyectos de migracién, actualizacién de versién o
incorporacion de nuevas funcionalidades. Cualquier
actividad de esta naturaleza deberd ser previamente
evaluada y autorizada por el Tribunal Constitucional.

Toda modificacidn que implique cambios directos en base
de datos, cédigo fuente, configuraciones criticas o
componentes del ambiente productivo deberd ser
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previamente coordinada y autorizada por la Direccién de
Tecnologia de la Informaciéon y Comunicaciéon. Cuando
técnicamente sea posible, los cambios deberdn validarse
previamente en los ambientes de calidad o preproduccién.

El proveedor y el personal asignado deberdn mantener
estricta confidencialidad respecto de la informacién,
datos, configuraciones y credenciales a las que tengan
acceso durante la prestacion del servicio y cumplir las
politicas internas de seguridad de la informacion del
Tribunal Constitucional.

Caracteristicas del servicio
de soporte técnico
requerido

1. El proveedor debera disponer de mecanismos para el
registro, seguimiento, escalamiento y cierre de los
incidentes reportados.

2. Horario regular de soporte: lunes a viernes, de 8:00 a. m.
a 5:00 p. m., excluyendo dias feriados oficialmente
establecidos.

3. Atencion fuera del horario regular: aplicara
exclusivamente para incidentes clasificados como criticos
que provoquen indisponibilidad del ambiente productivo
o afecten un proceso institucional esencial sin alternativa
operativa disponible.

4. Modalidad: |la atencién podra ser realizada de manera
remota, telefénica o presencial, dependiendo de la
naturaleza y complejidad del incidente.

5. Tiempos maximos de respuesta inicial segun criticidad:

a. Critico: maximo dos (2) horas desde la notificacion del
incidente. El proveedor deberd mantener atencién
continua, incluyendo fuera del horario regular, hasta
restablecer el servicio o implementar una solucidn
temporal que permita recuperar la operacién.

b. Alto: maximo cuatro (4) horas laborales. La atencién
deberd mantenerse de forma prioritaria durante el
horario regular y podra extenderse fuera de dicho
horario cuando la criticidad y avance del incidente asi lo
requieran.

¢. Mediano: maximo ocho (8) horas laborales. Sera
atendido durante el horario regular conforme al orden de
prioridad y afectacidon operativa.

d. Bajo: maximo dieciséis (16) horas laborales. Sera

atendido dentro del horario regular de soporte.
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6.

7.

Los tiempos indicados corresponden al tiempo maximo
para iniciar formalmente la atencién del incidente y no
necesariamente al tiempo de resolucion, debido a que
este Ultimo dependera de la naturaleza y complejidad
técnica del caso.

El proveedor deberd mantener un coordinador o punto
Unico de contacto para la gestién y escalamiento de los
servicios, asi como un procedimiento de escalamiento
técnico y administrativo para incidentes que no puedan
ser resueltos dentro de los tiempos normales de
atencioén.

La atencién deberd ser proporcionada por personal
técnico con conocimientos y experiencia comprobable en
Microsoft Dynamics AX 2012 R3 vy tecnologias
relacionadas.

Informes requeridos

Informe de incidente. Por cada incidente atendido, el
proveedor deberd documentar como minimo:
identificacion del incidente; fecha y hora del reporte;
descripciodn; nivel de criticidad; fecha y hora de inicio de
atencion; diagndstico; actividades ejecutadas; soluciéon
temporal, cuando aplique; solucién definitiva
implementada; fecha y hora de restablecimiento o cierre;
y recomendaciones técnicas, cuando correspondan. Este
informe deberd remitirse dentro de los dos (2) dias
laborables siguientes al cierre del incidente.

2. Informe mensual de gestion. El proveedor debera remitir,

dentro de los primeros cinco (5) dias laborables de cada
mes, un informe correspondiente al mes anterior que
incluya como minimo: incidentes registrados;
clasificacién por criticidad; estado; tiempos de respuesta;
cumplimiento de los niveles de servicio; incidentes
recurrentes; actividades preventivas o correctivas
realizadas; y recomendaciones técnicas relevantes.

3. Informe final. Al concluir el contrato, el proveedor debera

presentar un informe consolidado de los servicios
prestados, incluyendo incidentes atendidos, actividades
realizadas, principales hallazgos, riesgos identificados y
recomendaciones para la continuidad operativa de la
plataforma.
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El proveedor podra utilizar la metodologia, procedimientos
y herramientas de gestién que considere apropiados para la
prestacion del servicio, siempre que estos sean compatibles
con los presentes términos de referencia y con las politicas,
procedimientos y controles internos del Tribunal
Constitucional.

Metodologia de trabajo

Los ofe

rentes participantes en esta contratacién seran evaluados bajo la modalidad de

CUMPLE / NO CUMPLE. La oferta debera cumplir con la totalidad de los requerimientos
técnicos establecidos en estas especificaciones para ser considerada técnicamente

conforme.
CRITERIO PARA EVALUAR: REQUERIMIENTOS TECNICOS
ftem | Bienes Requeridos No. | Detalles Cumplimiento
Cumple
X Solucién requerida 1 Especificaciones técnicas umple/
No Cumple
VIl. Condiciones de pago

El pago

de los servicios se realizara en dos (2) cuotas semestrales, las cuales seran pagadas

por adelantado.

VIil.

Conocimiento y aceptacidon de la ficha técnica

La sola presentacion de la oferta por el oferente confirma que reconoce haber leido,
comprendido y aceptado los términos y condiciones establecidos en esta ficha y

proced

imiento de compra.
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