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INSTITUTO COLOMBIANO PARA LA EVALUACION DE LA EDUCACION ICFES
INVITACION A PRESENTAR OFERTA
IDENTIFICACICON DE LA INVITACION CONTRATACION DIRECTA FECHA DE INVITACION: 15/06/2018
Bogota D.C
Sefiores:
ITPERFORMA S.A.S

jnino@itperforma.com

Cordial Saludo,

El Instituto Colombiano para la Evaluacién de la Educacién - ICFES, lo invita a presentar coferfa dentro del proceso de la
referencia, conforme los siguientes requerimientos:

OBJETO

Renovar ef licenciamiento y soporte técnico del software Tableau de las versiones desktop {4 licencias) y server {15 licencias
de usuario nombrado) del Icfes por un (01) afio.

VALOR DEL CONTRATO

El valor del presente confrato seré la suma de hasta QUINCE MILLONES OCHOCIENTOS NOVENTAY TRES MIL DOSCIENTOS
SESENTA Y SEIS PESOS M/CTE. ($15.893.266) incluido VA, impuestos, tasas, contribuciones y los demas gastos directos e
indirectos que se requieran para el cumplimiento del contrato

LUGAR DE PRESENTACION DE LA OFERTA

Oficina de Correspondencia- Unidad Atencion al Ciudadano (Avenida Calle 26 No. 69-76, piso 15).
PLAZO PARA PRESENTAR LA OFERTA:

Hasta el 13 de juLio de 2018

COMUNICACIONES:

Cualquier inquietud por favor comunicarse al correo electrdnico: contratacion2018@icfes.gov.co

NOTA:
La presente invitacion no es promesa de contrato, ni obliga al ICFES a suscribir compromiso alguno.

Atentamente,

MARIA SOFiA ARANGO ARANGO
ORDENADORA DEL GASTO

Elaboré: David Felipe Rodriguez Bastidas — Abogado

Instituto Colo blumo  para la Evumuucmn de la Educacion - ICFES
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Sucursal: ICFES Principal
Descripcién: Renovacion del soporte y licenciamiento de TABLEAU.

ICFES DETALLES DE ESTUDIO PREVIO

DESCRIPCION DE LA NECESIDAD Y JUSTIFICACION

/—\i La Direccidn de Tecnologia e Informacién en conjunto con la Subdireccién de Informacién iniciaron la implementacién de la politica de Gobierno Digital incluida
-~ en el Modelo Integrado de planeacién y Gestién la cual contempla el cumplimiente de los lineamientos contenidos en el Marco de Referencia de Arquitectura
Empresarial para la geslién de Tl en los dominios de Estrategia de TI, Gobierno de Tl, Informacién, Sistemas de Informacién, Servicios Tecnoldgicos y Uso y

Apropiacién. .

Para el dominio de Tl se ha construido el Plan Estratégico de Tl el cual contiene la alineacién entre los objetivos de la Entidad y los objetivos de TI. Uno de los
objetivos estratégicos de TI es "Definir e implementar la arquitectura de informacion de la entidad contemplando los lineamientos definidos en el marco de
referencia de arquitectura empresarial’. Adicionalmente, entre los lineamientos del marco de referencia de arquitectura empresarial, el lineamiento LLINF.10
busca que desde la Direccion de Tecnologia e Informacion se impulsen mecanismos sencillos, conflables y seguros, para &l entendimiento, analisis y
aprovechamiento de la informacion por parte de los grupos de interés.

Buscando el cumplimiento de los lineamientos del Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial y el logro de los objetivos estratégicos de la Entidad, la
Subdireccién de Informacién en conjunto con la Direccidn de Tecnologia e Informacién consideran clave para el Icfes contar con una estrategia de Inteligencia
de Negocio (Bl-Business Intelligence) que permita usar los datos disponibles para facilitar la toma de decisiones basados en analiticos, reportes & informes
actualizados, abarcando la comprensidn de los procesos y funcionamiento actual, asi como la anticipacion de acontecimientos futuros, con &l objetivo de
ofrecer conocimientos para respaldar las decisiones del Instituto. Por lo anteriermente expuesto, el Icfes adquirid en el 2016 TABLEAU Desktop y TABLEAU
server en las cantidades y condiciones detalladas en las especificaciones técnicas y estado actual de la solucién, herramientas que mejoraron la forma de
vigsualizacidn de los informes, proporcionandoe ventajas en ios anélisis que se hacen de los datos sin importar las diferentes fuentes.

TABLEAU es un producto para visualizacién de dates interactivos, que se enfoca en el uso de datos en una empresa para facilitar [a toma de decisiones, con
el objetivo de ofrecer conocimientos para respaldar las decisiones, con libertad de disefic para tableros de control e informes, permitiendo configurar alertas de
datos y suscripciones a informes de interés. También cuenta con una app movil para acceso a los tableros.

Haciendo uso de TABLEAU, en el Instituto se ha creado contenido para: 1. Desarrolio de los procesos de ingcripcion de los examenes de estado,2. Recaudo y
registro,3. Informacién de sitios de aplicacidn de pruebas, 4. Historicos de citacién y datos de uso para cada aplicacion de las pruebas, 5. informacién de apoyo
al area financiera para recaudo por aplicacion con cruces y conciliaciones de banco y otros medios de pago aceptados desde el sistema de informacién
PRISMA (Procesos Integrados de Gestion Misional del Icfes), 6. Informacion de resultados agregados para las pruebas de Saber 11°, Aporte relative, Ser Pio
Paga, Andrés Bello y Evaluacidn Formativa. Para lo que resta del 2018, se espera continuar con ef desarrcllo de contenidos para resultados individuales y
citacién individual, asi como informes de gestion posterior a la citacién (informe de delegado).

Por lo antericr, €l Isfes en cumplimiento de su objetivo misional en el que se propende por la excelencia de la calidad de la educacion en el pais a través de la
aplicacion de pruebas a los estudiantes, requiere renovar la licencia y el soporte técnico del software TABLEAU, a fin de garantizar los derechos de
actualizacion en caso de liberarse nuevas versiones por el fabricante y contar con el soporte para casos de fallas atribuibles al software.

! Renovar el licenciamiente y soporte técnico del software Tableau de las versiones desktop (4
OBIJETO licencias) y server (15 licencias de usuario nombrado) defl Icfes por un {01} afo.

ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL BIEN O Las condiciones técnicas se encuentran en el Anexo Técnico adjunto

SERVICIO

. 1. Entregar el cerdificado y/o documento gque acredita la renovacion del licenciamiento del
Z}BL'GAC'ONES CONTRATISTA software Tableau de las versiones desktop {4 licencias) y server {15 licenclas de usuario
nombrado} por un (01) afio, garantizande la prestacion del servicio por el mismo period,
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2. Prestar el soporfe técnico en las condiciones establecidas en el anexo técnico.

3. Atender ios incidentes reportados por la Entidad en los términos establecidos en &l anexo
técnico.

4.  Constituir las garantias pactadas en el confrato dentro de los tres (3) dias habiles siguientes
ala fecha en que se le entregue la copia del contrato y las instrucciones para su legalizacién
y mantenerlas vigente por el tiempo pactado en el contrato, asi como de las modificaciones
que se presenten en la ejecucién del mismo.

5. Cumplir las obligaciones exigidas por el Sistema de Seguridad Social Integral y presentar
los documentos respectivos que asi lo acrediten, conforme lo establecido por el articulo 50
de la Ley 789 de 2002, las Leyes 828 de 2003, 1122 de 2007 y 1562 de 2012, los Decretos
1703 de 2002 y 510 de 2003, la Ley 1562 de 2012 y las deméas normas que las adicionen,
complementen o modifiquen.

6. Pagar los impuestos y demds gastos que le correspondan por ocasion del contrato.

7. Nofificar por escrito y en forma inmediata al Icfes y/o al Supervisor del contrato cualquier
retraso en la ejecucion y desarrolio del mismo, manifestando la causa y tiempo estimado de
cumplimento.

8. Presentar la factura o cuenta de cobro, junto con las certificaciones de recibo a satisfaccion
por parte del Supervisor del contrato y certificacion de estar al dia en el pago al sistema
integral de seguridad social.

9. Cumplir las demas obligaciones inherentes al contrato.

) Inf ién.
SUPERVISCR Subdirector de Informacion

OBLIGACIONES DEL ICFES 1. Velar por el estricie cumplimiento del objeto ¢ontractual, gjerciendo la supervision del contrato.

2. Atender de manera agil y oportuna los requerimientos tecnices sefialados por el contratista
para la correcia ejecucién del contrato.

3. Recibir y avalar los informes y los documentos objeto de 1a prestacion del servicio a plena
satisfaccion a través del Supervisor del contrato, previa verificacion del cumplimiento de los
reguisitos legales y contractuales.

4. Pagar oportunamente la contraprestacion de los servicios contratados, previo recibo a
satisfaccion del servicio por parte del supervisor,

5. Designar un funcionario que supervise y vele por el estricto cumplimiento del objeto y de las
obligaciones establecidas en el contrato, asi como realizar seguimiento periodico a la ejecucion
del contrato e informar de ello al Contratista. Asimismo, dicho supervisor deberd realizar la
revision del informe final, velando por el cumplimiento total del contrate.

ANALISIS QUE SOPORTA EL VALOR INICIAL DEL Para estimar el valor del presupuesto del presente contrato se solicitd a las siguientes

CONTRATO companias (cuatro en total), presentar cotizacion con el objeto de renovar el licenciamiento y
soporie técnico del software Tableau de las versiones desktop {4 licencias) y server (15
licencias de usuario nombrade) det le¢fes por un (01) afio: HTPERFORMA S.A.S., i) SOLEX
COLOMBIA S.AS., i) MODUX CO S.A.S.y iv) MATRIX EVOLUTION S.AS. -

¢
).



Cadigo: G3-FT006
TODOS PORUN ESTUDIOS PREVIOS e Cersion: 1

- NUEVO PAIS Pagina 3

| PAZ TQRITAD ERLCACICN

‘@ menucacion  iCf@s

A [a solicifud respondieron satisfactoriamente: JITPERFORMA S.A.S. ($15.803.266 IVA
incluido}, # MODUX CO S.AS.($16.687.928 VA incluido) y i) MATRIX EVOLUTION
S.AS. (817.164.717 IVA incluido). Acto seguido se llevd a cabo la revisién de fas
cotizaciones antes mencionadas y se procedid a calcular la férmula matemdtica de media
geométrica para estimar el valor oficial del presente praceso, el cual fue fiiado en la suma
de DIECISEIS MILLONES QUINIENTOS SETENTA Y TRES MIL SEISCIENTOS VEINTE
PESOS MICTE. ($16.573.620) IVA incluito.

Teniende en cuenta lo sefialado y considerando que seglin el Acuerdo No. 006 de 2015
por el cual se adopta el Manual de Contratacidn del Instituto, en su articulo 11 establece
los criterios para determinar {a medalidad de seleccion, siendo acertado aplicar la
modalidad de contratacion directa cuando la obra o servicio a contratar es inferior a cien
salarios minimos mensuales fegales vigentes (100SMMLY), presupuestos dados para la
presente contratacion.

La Bubdireccion de Informacion recomienda que searenovado el licenciamiento y soporte
S, técnico del software Tableau de las versiones desklop (4 licencias) y server (15 licencias
oo de usuario nombrado) del lcfes con la compariiia ITPERFORMA S.A.S por la suma de
’ QUINCE MILLONES OCHOCIENTOS NOVENTA'Y TRES MIL DOSCIENTOS SESENTA
Y SEIS PESOS M/CTE. ($15.893.266) IVA incluido, por ser esta oferta la de menor valor,
considerandose como la mejor oferta para la Entidad.

IDENTIFICACION VALORACION DE RIESGOS Una vez identificados los riesgos del contrate de acuerdo con la Matriz de Riesgos adjunta y en
consideracion a la naturaleza del objeto def contrato, las garantias que se exigirdn para la
ejecucion del mismo serdn las siguientes:

1. DE CUMPLIMIENTO: En equivalente al diez por ciento (10%) del valor iotal del contrato, con
vigencia igual al plazo de gjecucidn contractual y cuatro {4) meses mas.

2. CALIDAD DEL SERVICIO: En cuantia equivalente al diez por clento (10%) del valor total del
contrato, con vigencia igual al plazo contractual y seis (6} meses mas.

VALOR Y FORMA DE PAGO Para todos los efectos legalas y fiscales el valor total del contrato corresponde a la suma
total de QUINCE MILLONES OCHOCIENTOS NOVENTA Y TRES MIL DOSCIENTOS
SESENTA Y SEIS PESOS M/CTE. ($15.893.266) IVA incluido

- El Icfes pagaré al contratista el valor del contrato mediante un Gnico pago contra entrega
. del certificado y/o documente que acredita la renovacion del licenciamiento del scftware
: Tableau de las versiones deskiop (4 licencias) y server (15 licencias de usuario

nombrado) por un {01) afia para ef Icfes.

El pago requiere presentacién de la cuenia de cobro o factura, constancia de recibido a
satisfaccion expedida por el supervisor del contrato, y por el documento que acredite el
pago de los aportes al Sistema de Seguridad Social Integral. El pago se realizara siempre
que se hayan presentado todos los documentos requeridos y de acuerdo a las fechas
establecidas por la Subdireccidn Financiera y Contable del Icfes.

PLAZO DE EJECUCION Para todos los afectos legales &l plazo de ejecuciin del contrato es de un (1) afio, previo
cumplimiento de los requisitos de perfeccionamiento y ejecucidn del contrato.

DETALLE DE BIEN O SERVICIO Renovacidn de licenciamiento.
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211040001 Renovacién de licencia adquirida 15.893.266 12-JUL-18
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MATRIZ DE RIESGOS PARA: “RENOVAR EL LICENCIAMIENTO Y SOPORTE TECNICO DEL SOFTWARE
TABLEAU DE LAS VERSIONES DESKTOP (4 LICENCIAS) Y SERVER (15 LICENCIAS DE USUARIO
NOMBRADQO) DEL ICFES POR UN (01) ANO.”
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1. ANTECEDENTES

La Direccién de Tecnologia e informacion en conjunto con la Subdireccién de Informacién iniciaron la
implementacion de la poiitica de Gobierno Digital incluida en el Modelo Integrado de planeacion y Gestién
la cual contempla el cumplimiento de los lineamientos contenidos en el marco de referencia de Arquitectura
Empresarial para la gestion de Ti en ios dominios de Estrategia de Tl, Gobierno de TI, Informacion,
Sistemas de Informacion, Servicios Tecnologicos y Uso y Apropiacion.

Para el dominio de Estrategia de T! se ha construido el Plan Estratégico de Tl el cual contiene |a alineacién
estratégica entre los objetivos estratégicos de la entidad y los objetives estratégicos de TI. Uno de los
objetivos estratégicos de Tl es "definir @ implementar la arquitectura de informacién de la entidad
contemplando los lineamientos definidos en el marco de referencia de arquitectura empresarial”.
Adicionalmente, entre los lineamientos del marco de referencia de arquitectura empresarial, el lineamiento
LI.INF.10 busca que desde la Direccidn de Tecnolegia e Informacién se impulsen mecanismos sencillos,
confiables y seguros, para el entendimiento, analisis y aprovechamiento de la informacién por parte de los
grupos de interées.

Buscando el cumplimiento de los lineamientos de! Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial y el
logro de los objetivos estratégicos de la entidad, la Subdireccién de Informacion en conjunto con la
Direccion de Tecnologia e Informacién consideran clave para la Entidad contar con una estrategia de
Inteligencia de Negocio (Bl-Business Intelligence), que permita usar los datos disponibles para facilitar la
toma de decisiones basados en analiticos, reportes e informes actualizados. Abarcando la comprension de
los procesos y funcionamiento actual, asi como la anticipacion de acontecimientos futuros, con el objetivo
de ofrecer conocimientos para respaldar las decisiones de! Instituto. Por lo anteriormente expuesto el
ICFES adquirid en el 2016, TABLEAU Deskiop y TABLEAU server en las cantidades y condiciones
detalladas en las especificaciones técnicas y estado actual de la solucién, herramientas que mejoraron la
forma de visualizacion de los informes, proporcionando ventajas en los andlisis que se hacen de los datos
sin importar las diferentes fuenies.

TABLEAU es un producto para visualizacion de datos interactivos, que se enfoca en el uso de datos en
una empresa para facilitar la toma de decisiones, con el objetivo de ofrecer conocimientos para respaldar
las decisiones, con libertad de disefio para tableros de control e informes, permitiendo configurar alertas
de datos y suscripciones a informes de interés, también cuenta con una app moévil para acceso a los
tableros.

Haciendo uso de TABLEAU, en el Instituto se ha creado contenido para: 1. Desarrollo de los procesos de
inscripcion de los examenes de estado,2. Recaudo y registro,3. Informacién de sitios de aplicacion de
pruebas, 4. Historicos de citacidn y datos de uso para cada aplicacidn de las pruebas, 5. informacion de
apoyo al area financiera para recaudo por aplicacién con cruces y conciliaciones de banco y otros medios
de pago aceptados desde el sistema de informacion PRISMA (Procesos integrados de Gestién Misional
del IGFES), 6. Informacion de resultados agregados para las pruebas de Saber 11°, Aporte relativo, Ser
Pilo Paga, Andrés Bello y Evaluacion Formativa. Para io que resta del 2018, se espera continuar con el
desarrollo de contenidos para resultados individuales y citacion individual, asi como informes de gestién
posterior a la citacién (informe de delegado).

Por lo anteriormente expuesto, el ICFES en cumplimiento de sus funciones, requiere contratar, la
renovacién del licenciamiento con el que se cuenta actualmente y el soporte técnico, a fin de garantizar los
derechos de actualizacion en caso de liberarse nuevas versiones por el fabricante, y contar con el soporte
para casos de fallas atribuibles al softwaref’
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1.1 ESPECIFICACIONES TECNICAS Y ESTADO ACTUAL DE LA SOLUCION

1.1.1 TABLEAU Desktop

Es el entorno de desarrollo que se utiliza para crear y publicar visualizaciones, informes y cuadros de
mando en muliiples formatos de salida. Con TABLEAU Desktop, el creador de informes puede conectarse
a multiples origenes de datos, explorar relaciones entre los datos, generar extractos de la informacion,
crear cuadros de mando, modificar metadatos y, finalmente, pablicar: extractos, libros de trabajo e historias
en TABLEAU Server. En el Instituto se encuentran instaladas en cuatro (4) computadores de escritorio, los
cuales estan ubicados en la sede principal del ICFES, Edificio Elemento. Actualmente se encuentra
instalada la versidn 10.5.

11.2 TABLEAU Server

Herramienta para los usuarios finales donde ellos disponen de acceso a sus informes utilizando un
navegador web o dispositivo movil. Permite interactuar con los cuadros de mando y también es posible
crear nuevos informes o configurar alertas de datos y suscripciones para recibir por correo electronico. Se
encuentra instalado en un (1) servidor con sistema operativo Windows 2012 R2 ubicado en el centro de
datos del Instituto, af cual se accede para tareas de administracién desde las instalaciones principales def
ICFES. Actualmente se encuentra instalada la versién 10.5.

2, OBJETQ A CONTRATAR

Renovar el licenciamiento y soporte técnico del software TABLEAU de las versiones desktop (4 licencias)
y server (15 licencias de usuario nombrado) del ICFES.

3. ALCANCE DE LOS SERVICIOS A CONTRATAR

3.1 RENOVACION DE LICENCIAMIENTO

Respecto de la renovacion del licenciamiento de las versiones desktop (4 licencias) y server (15 licencias
de usuario nombrado) se debe:

Entregar en el ICFES en la unidad de atencién al ciudadano Calle 26 No.69-76, Torre Fuego, Piso 15,
Edificio Elemento, Bogota, un sobre sellado dirigido a la supervision del contrato y etiquetado como
“Informacién Publica Clasificada” que contenga documenio de entrega y resguardo de licenciamiento,
identificando claramente informacion que certifique la renovacion, tales como: cédigo de productos, nombre
de los productos, periodo de mantenimiento o suscripcion, serial y cantidad; dentro de los siguientes quince
(15) dias calendario, contados a partir de la firma detf acta de inicio, estos seriales seréan instalados por
funcionarios del instituto en los equipos de computo (pc, servidores) actuales o nuevos si se requiere.

3.2 CONDICIONES PARA LA PRESENTACION DEL SERVICIO DE SOPORTE TECNICO

En relacidn con el soporte técnico sobre el licenciamiento con que cuenta el Institufo, se debe:

a. Permitir desde el acceso al portal WEB de usuarios (hitps:/iwww tableau.com/es-es/support/services),
el acceso a los instaladores de versiones principales y versiones de mantenimiento del software; este[?

i j
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acceso se entregara a los funcionarios administradores de la plataforma que designe fa supervision del
contrato.

b. Permitir desde el portal WEB de usuarios (https://www.tableau.com/es-es/support/services), el acceso
a foros donde los funcionarios administradores de la plataforma puedan compartir informacién e ideas
acerca de como usar las herramientas TABLEAU con ofros usuarios de |a plataforma.

c¢. Permitir desde el portai WEB de usuarios (https.//www.tableau.com/es-es/support/services), verificar
las claves de licencia activas, casos existentes y las ultimas descargas del producto.

d. Permitir desde el portal WEB de usuarios (https://www.tableau.com/es-es/support/services), la descarga
digital de los manuales, instructivos y documentos técnicos oficiales del fabricante de la solucion.

e. Permitir desde el portal WEB de usuarios (https://www.tableau.éom!es—esfsupport/services), el registro
de incidentes seglin el procedimiento indicado el en el capitulo N°5 del presente anexo.

f. Proveer la orientacion y solucién de casos reportados por el Instituto en el portal WEB de usuarios

(https.//www tableau.com/es-es/support/services), en relacion a solicitudes, requerimientos de

informacion, registro de incidentes y solucion de problemas (segun los tiempos de gestion y prioridades
detallados en el capitulo N°5):

1) Orientacion y solucion de problemas con la descarga e instalacion del software por parte de los
funcionarios administradores.

2) Solucion de problemas de configuracion del software, ajustes a la instalacion existente para
garantizar el correcto funcionamiento.

3} Responder todas las preguntas relacionadas con el uso y la administracion del software, ademas
de ppreguntas sobre configuracion y procedimientos del producto.

4) Brindar soporte para problemas relacionados con el reemplazo de una versién anterior por una
versién nueva del software, pproblemas o defectos del software, Instalacién, activacion de (a
licencia y asistencia para la descarga, acceso a versiones principales y secundarias (soporte
limitado después de 30 meses del lanzamiento de un producto)

5) Corregir incidentes de errores y reportar el avance en la solucion segun las prioridades de Ia tabla
1.

4, PLAZO PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS.

Se requiere que la renovacion del licenciamiento y soporte se dé a partir del catorce (14) de julio de 2018,
fecha en la cual expira el soporte actual, y por la vigencia de un (1) afio, previa firma y cumplimiento de los
requigitos con el proveedor. ‘

5. PROCEDIMIENTO DE ATENCION A INCIDENTES

Las condiciones para la prestacion del servicio de soporte son publicadas por el fabricante en su pagina
- oficial {hitps://www tableau.com/es-es/support} y s& rasumen a continuaciérﬁ
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El procedimiento de atencidn a incidentes es el siguiente:

a. Se debe confirmar la recepcion del caso o solicitud, entregando un niimero de caso, en un tiempo
maximo de 4 horas.

b. Se debe establecer un nivel de prioridad para la atencion de los casos, segln el tipo de solicitud:
incidentes, problemas o preguntas.

¢. Analizar el incidente y, segln corresponda, verificar la existencia del problema, identificar la causa raiz
y dar respuesta y/o reportar los avances segun los tiempos de gestion definidos en la tabla 1.

d. Brindar orientacion y asistencia al Institute para resolver el incidente.

e. Mantener en el portal WEB de usuarios (https./fwww . tableau.com/es-es/support/services), un registro

) de seguimiento de los incidentes reportados por el Instituto.

Tabla 1. Tlempos de respuesta prewstos para incidentes, segun fabricante

TIEMPODE
PRIORIDAD T'(E;zsp.gg: E . ACTUALIZACION DE
: Y ~ INCIDENCIA
Pr|or|dacl 1 |nd|ca un Inc:idente en eI que TABLEAU Desktop o eI
Entorno de Produccién de TABLEAU Server, segln corresponda, es

. ) . . 8 horas Diaria
completamente inoperable ¢ inaccesible para todos los usuarios del .

instituto.

Prioridad 2:Cuando el problema ha afectado gravemente el
rendimiento del uso previsto del software y estd causando un impacto :
material y adverso en la mayoria de los usuarios del Instituto; o, el 48 horas Semanal
software no esta funcionando dentro de la funcionalidad documentada
y esta afectando a la mayoria de los usuarios del Instituto.

Prioridad 3: El problema tiene un impacto en el rendimiento y / o la
funcionalidad del software segin lo documentado que esta afectando

a una minoria de los usuarios del Instituto. 72 horas Quincenal
Prioridad 4: Solicitg asistencia y puede incluir preguntas sobre cémo
usar el softwaré. /7 .
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