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ANEXO TECNICO No. 9 — ETAPA DE TRANSICION E INICIO DEL CONTRATO

La etapa de transicion e inicio del contrato es un periodo de TRES (3) MESES contados a
partir de la firma del acta de inicio, para garantizar que la plataforma tecnolégica de
ENTerritorio opere de forma ininterrumpida. Esta etapa atendera a las siguientes
consideraciones:

1. La etapa de transicibn no exime al contratista del cumplimiento de las obligaciones
contractuales pactadas, en consecuencia, debera garantizar la operacion de la plataforma
tecnoldgica y la implementacion progresiva de las lineas de servicio y de los anexos técnicos,
la supervision verificard el cumplimiento de las condiciones y obligaciones solicitadas al
contratista en el contrato y anexos técnicos.

2. En esta etapa, el contratista debera mantener la operacion de los servicios actuales para lo
cual la Entidad determinard un valor estimado maximo incluido IVA.

3. ENTerritorio no establece pagos para el periodo de transicion al operador saliente, por lo
anterior la gestion contractual, administrativa, técnica, financiera, contable u otra requerida con
el operador saliente, la debe realizar el contratista entrante.

4. Con el recibo a satisfaccion del total de lineas de servicio del contrato, el cual debera
efectuarse maximo el dltimo dia del tercer mes, para efectos de facturacion se tendran los
valores unitarios del contrato y se pagaran para por los servicios efectivamente prestados en
cada una de las lineas de servicios tecnoldgicos del contrato y el consumo por concepto de
bolsa de recursos (si a ello hubiera lugar en el periodo), conforme a las especificaciones
técnicas establecidas en los anexos correspondientes y en el contrato, previa presentacion del
informe con la descripcion de las actividades realizadas, aprobacion y recibo a satisfaccion por
parte del supervisor del contrato con la aplicacion de los ANS si a ello hubiere lugar en el
respectivo periodo.

5. La etapa de transicién es improrrogable y en caso de no darse recibido a satisfaccion del total
de lineas de servicios tecnolégicos indicados en el presente proceso de seleccién, se
continuara pagando el valor determinado en la etapa de transicion hasta tanto se cuente con
el recibo a satisfaccion del total de lineas de servicio que componen el contrato conforme a le
establecido en los anexos técnicos y demas documentos que hacen parte integral del proceso.

6. EIl contratista entrante debera asumir y mantener la operacién tecnolégica (al menos en las
condiciones actuales de servicio) en coordinacion con la etapa de salida del operador
tecnolégico actual de ENTerritorio y debera implementar progresivamente las lineas del
servicio.

7. Suscrita el acta de inicio® el Contratista debera:

— Establecer en conjunto con la supervision del contrato un plan de trabajo y cronograma de
actividades para la etapa de transicion, y cumplir las fechas establecidas. Para lo cual,
dentro de los dos (2) dias habiles siguientes a la suscripcion del acta de inicio debera
generar y presentar un plan de trabajo y un cronograma de actividades para la puesta en
operacion de los servicios tecnoldgicos descritos en los anexos y lineas de servicio; y
debera ejecutarlo dentro de los tres (3) primeros meses del contrato.

! Para la firma del acta de inicio se deberan cumplir los requisitos de perfeccionamiento y ejecucion del contrato y se debera tener aprobacion del personal para la ejecucion
del contrato. En tal sentido, dentro de los dos (2) dias habiles siguientes a la firma del contrato debera entregar a la supervision del contrato las hojas de vida del personal
minimo con todos los soportes que acrediten experiencia y formacién académica para proceder a la aprobacioén del personal requerido para la ejecucion del contrato.
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— La etapa de transicién debera ejecutarse bajo los lineamientos y fases de la gerencia de
proyectos para los elementos de:
o Planeacion
o Implementacion
o Pruebas
o Cierre y entrega
— El supervisor del contrato aprobara el plan de trabajo y cronograma de actividades para la
etapa de transicion, por medio de acta de reunion y/o correo electrénico.

8. Tiempos de respuesta y Acuerdos de Niveles de Servicio:
Durante la etapa de transicion de entrada se debe garantizar por el contratista entrante el cumplimiento

del servicio en este periodo, conforme con lo estipulado en los acuerdos de niveles de servicio (ANS)
de los anexos técnicos del contrato del operador saliente descritos a continuacion:

laaS

ANS: | Disponibilidad del Servicio de Infraestructura
DEFINICION: | La indisponibilidad es el nimero total de minutos, durante el mes contratado, en los que el servicio no esta
disponible, dividido en el nimero total de minutos en el mes contratado.
La medicion la hace el contratista monitoreando permanentemente el servicio durante el mes. Los
resultados del monitoreo son mantenidos por el contratista para que puedan ser consultados por
ENTERRITORIO en cualquier momento durante la duracion del contrato. La informacion mantenida por el
contratista le debe permitir a ENTERRITORIO verificar la disponibilidad histdrica del servicio en los meses
anteriores y durante el mes en curso.

MEDICION:

( Numero total de minutos en que el servicio no esta disponible ) 00
Numero de dias en el mes contratados x 24 horas x 60 minutos

DISPONIBILIDAD EXIGIDA > 99.98 %

PENALIDAD POR NO CONFORMIDAD DESCUENTO
99.90% < Disponibilidad < 99.98% 10%
99.80% < Disponibilidad < 99.90% 20%
99.70% < Disponibilidad < 99.80% 50%

Disponibilidad < 99.70% 100%

APLICA A: | Facturacién del servidor no disponible del servicio laaS

laaS
ANS: Tiempo de aprovisionamiento de crecimientos o decrecimientos
DEFINICION: | El contratista debe contar con una mesa de ayuda 7x24 que le permita atender a ENTERRITORIO, cuando
se requiera que un crecimiento sea aprovisionado, de igual forma aplica para los decrecimientos.

El tiempo de aprovisionamiento de crecimientos o decrecimientos mide cuanto tarda el contratista en
cumplir con la atencion del requerimiento.

El reloj que mide el aprovisionamiento de crecimientos o decrecimientos comienza a contabilizar el tiempo
desde el momento en que el ticket es registrado en la mesa de ayuda hasta que se da solucién al

requerimiento.
MEDICION:
DISPONIBILIDAD EXIGIDA
Duracién del aprovisionamiento < 2 dias habiles
PENALIDAD POR NO CONFORMIDAD DESCUENTO

Duracién del aprovisionamiento + 1 dias calendario de retraso 10%

Duracién del aprovisionamiento + 2 dias calendario de retraso 20%

Duracién del aprovisionamiento + 3 dias calendario de retraso 50%
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Duracion del aprovisionamiento
P 100%

+ 4 dias calendario o mas de retraso

APLICA A:

Facturacién del servidor de la solicitud.

laaS

ANS:

Disponibilidad Servicio de respaldo y recuperacién RBO

DEFINICION:

Porcentaje de disponibilidad del servicio de respaldo y recuperacién de RBO.

MEDICION:

- DT

- - 0f > 0,
AST X100% = 99,9%

Disponibilidad =

Donde:
AST= Tiempo del servicio (en minutos)
DT= Tiempo de interrupcién del servicio durante la disponibilidad (en minutos)

DISPONIBILIDAD EXIGIDA

Conservarse en el 99.9%.

Hasta % Descuento

99.9% 0%
99.8% 98.0% 60%
97.9% 95.0% 70%
94.9% 0% 100%

Desde
100%

APLICA A:

Facturacion del Servicio de respaldo y recuperacion RBO

laaS

ANS:

Servicio de respaldo y recuperacién de RBO

DEFINICION:

Efectividad del servicio de respaldo y recuperacion de RBO

MEDICION:

Respaldo y recuperacion de Backup disponible

DISPONIBILIDAD EXIGIDA

Respaldo y recuperaciéon de Backup disponible
y atendido satisfactoriamente.

DESCUENTO

100% sobre la facturacion antes de [VA del mes
para el servicio de respaldo y recuperacion
al no contar con el backup solicitado.

APLICA A:

Facturacion del Servicio de respaldo y recuperacién RBO

laaS

ANS:

Disponibilidad Servicio de Seguridad

DEFINICION:

La indisponibilidad es el nimero total de minutos, durante el mes contratado, en los que el servicio no esta
disponible, dividido en el nimero total de minutos en el mes contratado.

La medicion la hace el contratista monitoreando permanentemente el servicio durante el mes. Los
resultados del monitoreo son mantenidos por el contratista para que puedan ser consultados por
ENTERRITORIO en cualquier momento durante la duracion del contrato. La informacion mantenida por el
contratista le debe permitir a ENTERRITORIO verificar la disponibilidad histérica del servicio en los meses
anteriores y durante el mes en curso.

MEDICION:

( Numero total de minutos en que el servicio no esta disponible ) 100
Niimero de dias en el mes contratados x 24 horas x 60 minutos
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DISPONIBILIDAD EXIGIDA = 99.98 %

PENALIDAD POR NO CONFORMIDAD DESCUENTO
99.90% < Disponibilidad < 99.98% 10%
99.80% < Disponibilidad < 99.90% 20%
99.70% < Disponibilidad < 99.80% 50%

Disponibilidad < 99.70% 100%

APLICA A: | Facturacion de seguridad en la linea de laaS

Administracion y Monitoreo
ANS: | Disponibilidad del servicio de administracion, operacion y soporte de bases de datos y de la
plataforma de capa media (servidores de aplicaciones y componentes relacionados)
DEFINICION: | La indisponibilidad es el n(imero total de minutos, durante el mes contratado, en los que el servicio no esta
disponible, dividido en el nimero total de minutos en el mes contratado.
La medicion la hace el contratista monitoreando permanentemente el servicio durante el mes. Los
resultados del monitoreo son mantenidos por el contratista para que puedan ser consultados por
ENTERRITORIO en cualquier momento durante la duracion del contrato. La informacion mantenida por el
contratista le debe permitir a ENTERRITORIO verificar la disponibilidad histdrica del servicio en los meses
anteriores y durante el mes en curso.

MEDICION:

( Numero total de minutos en que el servicio no esta disponible) 100
Numero de dias en el mes contratados x 24 horas x 60 minutos

DISPONIBILIDAD EXIGIDA > 99.98 %

PENALIDAD POR NO CONFORMIDAD DESCUENTO
99.90% < Disponibilidad < 99.98% 10%
99.80% < Disponibilidad < 99.90% 20%
99.70% < Disponibilidad < 99.80% 50%

Disponibilidad < 99.70% 100%

APLICA A: | Facturacion de la linea de administracion, operacion y soporte de bases de datos y de la plataforma de capa
media (servidores de aplicaciones y componentes relacionados)

CCA

ANS: | Cumplimiento de RTO
DEFINICION: | Cumplimiento de los parametros RTO (Recovery Time Objective), ante la activacion del CCA por
contingencia o durante pruebas.

MEDICION:
RTO < 2 horas
PENALIDAD POR NO CONFORMIDAD % DESCUENTO
2.5 horas < RTO < 2 horas 10%
3horas < RTO < 2.5 horas 20%
3.5 horas < RTO < 3 horas 50%
RTO < 4 horas 100%

APLICA A: | Facturacion del mes de la incidencia presentada.

CCA

ANS: | Cumplimiento de RPO
DEFINICION: | Cumplimiento de los parametros RPO (Recovery Point Objective), ante la activacion del CCA por
contingencia o durante pruebas.
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MEDICION:
RPO < 2 horas
PENALIDAD POR NO CONFORMIDAD % DESCUENTO
2.5 horas < RTO < 2 horas 10%
3horas < RTO < 2.5 horas 20%
3.5 horas < RTO < 3 horas 50%
RTO < 4 horas 100%
APLICA A: | Facturacién del mes de la incidencia presentada.

LAN y WiFi

ANS: | Disponibilidad del servicio de la Red LAN
DEFINICION: | La indisponibilidad es el nimero total de minutos, durante el mes contratado, en los que el servicio no esta
disponible, dividido en el nimero total de minutos en el mes contratado.
La medicion la hace el contratista monitoreando permanentemente el servicio durante el mes. Los
resultados del monitoreo son mantenidos por el contratista para que puedan ser consultados por
ENTERRITORIO en cualquier momento durante la duracion del contrato. La informacién mantenida por el
contratista le debe permitir a ENTERRITORIO verificar la disponibilidad histérica del servicio en los meses
anteriores y durante el mes en curso.

MEDICION:

( Numero total de minutos en que el servicio no esta disponible) 100
Numero de dias en el mes contratados x 24 horas x 60 minutos

DISPONIBILIDAD EXIGIDA > 99.96 %

PENALIDAD POR NO CONFORMIDAD DESCUENTO
98.00% < Disponibilidad < 99.96% 60%
95.00% < Disponibilidad < 98.00% 70%

Disponibilidad < 95.00% 100%

APLICA A: | Facturacion del servicio de Red LAN

LAN y WiFi

ANS: | Disponibilidad del servicio de la Red WiFi
DEFINICION: | La indisponibilidad es el niimero total de minutos, durante el mes contratado, en los que el servicio no esta
disponible, dividido en el nimero total de minutos en el mes contratado.
La medicion la hace el contratista monitoreando permanentemente el servicio durante el mes. Los
resultados del monitoreo son mantenidos por el contratista para que puedan ser consultados por
ENTERRITORIO en cualquier momento durante la duracion del contrato. La informacion mantenida por el
contratista le debe permitir a ENTERRITORIO verificar la disponibilidad histérica del servicio en los meses
anteriores y durante el mes en curso.

MEDICION:

( Numero total de minutos en que el servicio no esta disponible ) 00
Numero de dias en el mes contratados x 24 horas x 60 minutos

DISPONIBILIDAD EXIGIDA > 99.96 %

PENALIDAD POR NO CONFORMIDAD DESCUENTO
98.00% < Disponibilidad < 99.96% 60%
95.00% < Disponibilidad < 98.00% 70%

Disponibilidad < 95.00% 100%

APLICA A: | Facturacién del servicio de Red WiFi
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LAN y WiFi
ANS: | Cambio de Switch de Core, Switch de Acceso, AccesPoint y Controladora
DEFINICION: Tiempo para efectuar un cambio de Switch de Core, Switch de Acceso, AccesPoint y controladora
dentro de las instalaciones de ENTERRITORIO ya sea por necesidad de la gestion o por falla o
defecto de mismo.

MEDICION: | En horas laborales 7:30 am a 7:00 pm.

NIVEL REQUERIDO: | 6 horas en horario definido después de radicado el caso en la herramienta de gestion de
ENTERRITORIO.

DESCUENTO: | ENTERRITORIO penalizara al contratista con un descuento del diez por ciento (10%) y maximo el
(100)% en la facturacion, antes de IVA, correspondiente al mes de la incidencia, por cada hora de
retraso:

Horas
Desde Hasta
0 6 0%
6.1 7 10%
7.1 8 20%
8.1 9 30%
9.1 10 40%
101 1" 50%
111 12 60%
121 13 70%
13.1 14 80%
141 15 90%
151 16 0 més 100%
APLICA A: | Facturacion de servicio de Red LAN
Facturacion de servicio de Red WiFI
Movilidad
ANS: Atencion de solicitudes, creacion y asignacion de usuario, asignacion y liberacion de licencias.
DEFINICION: Solicitudes, creacion y asignacion de usuario, asignacion y liberacion de licencias requeridas por ENTERRITORIO.
MEDICION: En horas laborales.
NIVEL REQUERIDO: 2 horas en horario de 7:30 am a 7:00 pm después de radicado el caso por la herramienta de gestion de ENTERRITORIO.
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DESCUENTO: ENTERRITORIO penalizara al contratista con un descuento del diez por ciento (10%) y maximo el (100%) en la facturacion, antes de IVA,
correspondiente al mes de la incidencia, a favor de ENTERRITORIO por cada hora de retraso
2.1 3 10%
31 4 20%
41 5 30%
5.1 6 40%
6.1 7 50%
71 8 60%
8.1 9 70%
9.1 10 80%
10.1 1" 90%
111 12 0 mas 100%
APLICA A: Facturacion de la linea de movilidad
Movilidad
ANS: ] Asignacion de aparato telefonico o diadema.
DEFINICION: Entrega de aparato telefonico o diadema a usuario activo y con licencia de office 365
MEDICION: En horas laborales.
NIVEL REQUERIDO: 4 horas en horario de 7:30 am a 7:00 pm después de radicado el caso por la herramienta de gestion de ENTERRITORIO.
DESCUENTO: ENTERRITORIO penalizara al contratista con un descuento del (10%) y méaximo el (100%) en la facturacion, antes de IVA,

correspondiente al mes de la incidencia, a favor de ENTERRITORIO por cada hora habil de retraso

0 4 0%
41 5 10%
5,1 6 20%
6.1 7 30%
74 8 40%
8.1 9 50%
9.1 10 60%
10.1 1 70%
1.1 12 80%
12.1 13 90%
13.1 14 0 més 100%
APLICA A: Facturacion de la linea de movilidad:
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Los componentes:
Diadema
Teléfono Gama Baja compatible con Lync
Teléfono Gama Alta compatible con Lync

Movilidad
ANS: Cambio de aparato telefonico o diadema.
DEFINICION: Cambio de aparato telefonico o diadema a usuario dentro de las instalaciones de

ENTERRITORIO ya sea por necesidad de la gestion o por falla o defecto de mismo.

MEDICION: En horas laborales.
NIVEL REQUERIDO: 4 horas en horario de 7:30 am a 7:00 pm después de radicado el caso por la herramienta de gestion de ENTERRITORIO.
DESCUENTO: ENTERRITORIO penalizara al contratista con un descuento del (10%) y maximo el (100%) en la facturacion, antes de IVA,

correspondiente al mes de la incidencia, a favor de ENTERRITORIO por cada hora habil de retraso

41 5 10%
51 6 20%
6.1 7 30%
74 8 40%
8.1 9 50%
9.1 10 60%
10.1 11 70%
1.1 12 80%
121 13 90%
13.1 14 0 mas 100%
APLICA A: Facturacion de la linea de movilidad:
Los componentes:
Diadema

Telefoneo Gama Baja compatible con Lync
Telefoneo Gama Alta compatible con Lync

Movilidad

ANS: Disponibilidad de telefonia Lync

DEFINICION: | La indisponibilidad es el niimero total de minutos, durante el mes contratado, en los que el servicio no esta
disponible, dividido en el nimero total de minutos en el mes contratado.

La medicién la hace el contratista monitoreando permanentemente el servicio durante el mes. Los
resultados del monitoreo son mantenidos por el contratista para que puedan ser consultados por
ENTERRITORIO en cualquier momento durante la duracion del contrato. La informacion mantenida por el
contratista le debe permitir a ENTERRITORIO verificar la disponibilidad histérica del servicio en los meses
anteriores y durante el mes en curso.
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MEDICION: ) _ . e
Numero total de minutos en que el servicio no esté disponible
( "~ Ntmero de dias en el mes contratados x 24 horas x 60 minutos) 00
DISPONIBILIDAD EXIGIDA > 99.96 %
PENALIDAD POR NO CONFORMIDAD DESCUENTO
98.00% < Disponibilidad < 99.96% 60%
95.00% < Disponibilidad < 98.00% 70%
Disponibilidad < 95.00% 100%
APLICA A: Facturacion en la movilidad

Canales de Comunicacién

ANS: | Disponibilidad del Servicio de Canales
DEFINICION: | La indisponibilidad es el nimero total de minutos, durante el mes contratado, en los que el servicio no esta
disponible, dividido en el nimero total de minutos en el mes contratado.
La medicién la hace el contratista monitoreando permanentemente el servicio durante el mes. Los
resultados del monitoreo son mantenidos por el contratista para que puedan ser consultados por
ENTERRITORIO en cualquier momento durante la duracion del contrato. La informacién mantenida por
contratista le debe permitir a ENTERRITORIO verificar la disponibilidad histérica del servicio en los meses
anteriores y durante el mes en curso.

MEDICION:

( Numero total de minutos en que el servicio no esta disponible ) 00
Numero de dias en el mes contratados x 24 horas x 60 minutos

DISPONIBILIDAD EXIGIDA > 99.98 %

PENALIDAD POR NO CONFORMIDAD % DESCUENTO
99.90% < Disponibilidad < 99.98% 10%
99.80% < Disponibilidad < 99.90% 20%
99.70% < Disponibilidad < 99.80% 50%

Disponibilidad < 99.70% 100%

APLICA A: | Facturacién del canal no disponible del servicio laaS y CCA

Arrendamiento
ANS: | Entrega de equipos para solicitudes nuevas
DEFINICION: | Eficiencia en la entrega del servicio
MEDICION: | Tiempo maximo de entrega
HORARIO | Las solicitudes se haran, recibiran y penalizaran en horarios habiles, es decir de lunes a
SOLICITUDES: | viernes de 7:30 AM a 7:00 P.M.
NIVEL REQUERIDO: | Conservarse menor o igual al tiempo maximo de entrega un (1) dia.
DESCUENTO: | EL contratista descontara en la facturacién a ENTERRITORIO 10 veces el valor
correspondiente por dia, del total de la solicitud, por cada dia de atraso.

VR: Valor a reconocer
VDTS: Valor Diario del Total de la Solicitud
DR: Dias de Retraso

VR =10 x VDTS x DR
APLICA A: | Facturacion del mes sobre la linea de arrendamiento.
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Arrendamiento
ANS: | Retiro de equipos de las instalaciones de ENTERRITORIO
DEFINICION: | Eficiencia en la entrega del servicio.
MEDICION: | Tiempo maximo de entrega.
HORARIO | Las solicitudes se haran, recibiran y penalizaran en horarios habiles, es decir de lunes a
SOLICITUDES: | viernes de 7:30 AM a 7:00 P.M.
NIVEL REQUERIDO: | Conservarse menor o igual al tiempo maximo de dos (2) dias.
DESCUENTO: | EL contratista descontara en la facturacién a ENTERRITORIO 10 veces el valor
correspondiente por dia, del total de la solicitud, por cada dia de atraso.

VR:  Valor a reconocer
VDTS: Valor Diario del Total de la Solicitud
DR: Dias de Retraso

VR =10 x VDTS x DR
APLICA A: | Facturacion del mes de la linea de arrendamiento.

Arrendamiento
ANS: | Reemplazo de equipos defectuosos.
DEFINICION: | Eficiencia en la entrega del servicio.
MEDICION: | Tiempo maximo de entrega.
HORARIO | Las solicitudes se haran, recibiran y penalizaran en horarios habiles, es decir de lunes a
SOLICITUDES: | viernes de 7:30 AM a 7:00 P.M.
NIVEL REQUERIDO: | Conservarse menor o igual al tiempo maximo de entrega cuatro (4) horas.
DESCUENTO: | EL contratista descontara en la facturacién a ENTERRITORIO 10 veces el valor
correspondiente por dia, del total de la solicitud, por cada dia de atraso. Contados a
partir de superadas las cuatro (4) horas.

VR:  Valor areconocer
VDTS: Valor Diario del Total de la Solicitud
DR: Dias de Retraso

VR =10 x VDTS x DR
APLICA A: | Facturacion del mes de la linea de arrendamiento.

Arrendamiento
ANS: | Reparacion de equipos defectuosos
DEFINICION: | Eficiencia en la entrega del servicio.
MEDICION: | Tiempo méximo de entrega.
HORARIO | Las solicitudes se haran, recibiran y penalizaran en horarios habiles, es decir de lunes a
SOLICITUDES: | viernes de 7:30 AM a 7:00 P.M.
NIVEL REQUERIDO: | Conservarse menor o igual al tiempo maximo de entrega cuatro (4) horas.
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Empresa Macional Promotora del Desarrollo Territorial

DESCUENTO: | EL contratista descontara en la facturacién a ENTERRITORIO 10 veces el valor
correspondiente por dia, del total de la solicitud, por cada dia de atraso. Contados a
partir de superadas las cuatro (4) horas.

VR:  Valor a reconocer
VDTS: Valor Diario del Total de la Solicitud
DR:  Dias de Retraso
VR =10 x VDTS X DR
APLICA A: | Facturacién del mes de la linea de arrendamiento.
ANS: Notificacion sobre incidentes o alertas, que afecten la disponibilidad de los servicios.
DEFINICION: | Como resultado del monitoreo deben reportarse las notificaciones sobre incidentes o
i alertas, que afecten la disponibilidad de los servicios.
MEDICION: | En minutos.
HORARIO | Las notificaciones se haran, recibiran y penalizaran en horario 7x24X365.
SOLICITUDES:
NIVEL REQUERIDO: | Para todas las lineas, debera efectuarse la notificacion en un tiempo no mayor a 30
minutos, luego de presentarse la indisponibilidad del servicio.

DESCUENTO: | Para un tiempo de entrega superior al limite establecido se realizara descuentos

porcentuales segun la siguiente tabla:
Minutos Desc.
Min. Max. % ‘
0 30 0%
30.1 60 1%
60,1 90 2%
90.1 120 4%
1201 150 6%
150.1 180 8%
180.1 210 o més 10%
APLICA A: | Facturacidn total del mes.
ANS: Informes periédicos de Gestién
DEFINICION: | Informes que describen la informacién del mes anterior. Corresponden a reportes para
) evidenciar la prestacién del servicio durante el mes a facturar.
MEDICION: | Los informes mensuales deben entregarse a cada uno de los lideres de los servicios de
ENTERRITORIO en los primeros cinco (5) dias habiles del mes.
HORARIO | Las solicitudes se haran, recibiran y penalizaran de lunes a viernes de 7:30 AM a 7:00
SOLICITUDES: | P.M.
NIVEL REQUERIDO: | Conservarse menor o igual al tiempo maximo de entrega: primeros cinco (5) dias
habiles del mes.

DESCUENTO: | Para un tiempo de entrega superior al limite establecido se realizard descuentos

porcentuales segun la siguiente tabla:
Dias hébiles Desc.
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Min. Max. %
0 5 0%
5 6 1%
6 7 2%
7 8 4%
8 9 6%
9 10 8%
10 10 0 mas 10%
APLICA A: | Facturacién total del mes.

ANS: | Informes de fallas o incidencias
DEFINICION: | Informes que debe presentar el contratista luego de una falla o incidencia en la
prestacion del servicio y que dan explicacion de las causas y acciones correctivas
implementadas.
MEDICION: | Los informes de fallas o incidencias deberan entregarse a ENTERRITORIO cinco (5)
dias habiles posteriores a la falla o incidencia presentada.
HORARIO | Las solicitudes se haran, recibiran y penalizaran en horarios habiles, es decir de lunes a

SOLICITUDES: | viernes de 7:30 AM a 7:00 P.M.
NIVEL REQUERIDO: | Conservarse menor o igual al tiempo maximo de entrega: primeros cinco (5) dias
habiles posteriores a la falla o incidencia.
DESCUENTO: | Para un tiempo de entrega superior al limite establecido se realizara descuentos
porcentuales segun la siguiente tabla:

Dias habiles
Min. Max.
0 5 0%
5 6 1%
6 7 2%
7 8 4%
8 9 6%
9 10 8%
10 10 o mas 10%
APLICA A: | Facturacion total del mes.
SERVICIO REQUERIMIENTO
Definicién Porcentafe mensual de fickets comediamente escalados por ia
mesa de ayuda
Medicin Niimero de tickefs correctamente escalados ./ Nimero de fickets
escalaoos por cuaiguier canal

Nivel reguenoo 5%
Periodicidad Mensual

Mitmero de tickets correctamente escalados

Forma de caiculo nimmere total de tickels cscalados " 100%

% a 6%, descuento del 10% del valor mensual facturado.

Descuentopor no | 60% a 69.9%, descuento oel % okl valor mensual facturado.
confomidad 7% a 79.9%, descuento del 5% del valor mensual facturado.

80% a 94.9%, descuento del 3% oel valor mensual facturado.
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SERVICIO REQUERIMIENTO

Definicién Porcentaje de tickets comectamente categorizados sobre ef
fofal de fickets cateqorzados

Medician Tickets comectamenfe categorzados / Total de fickefs
categoizados

Nivel requerido 95%
Periodicidad Mensual

Niimero de tickets correctamente categorzados

: . + 100%

Forma de calculo I mimero total de tickets categorizados
Descuento por 9. | peccyento des 39% del vaior mensual facturado

confomidad )

SERVICIO REQUERIMIENTO

Definicien Entrega de los informes de operacin y de gestion acordados en

Medicibn Nimero de informes enfregados oporfunamente / Nimero de

infarmes que deben ser entregados

Nivel requenido 100%
Peripdicidad Mensual ]

Mimero de informes entregados oportunamente

: i * 1Y
Foma de calculo ! mimero de informes gue deben ser entregados I I
Dascuento por no T
formidad Descuento del 3% del valor mensual facturado.
SERVICIO REQUERIMIENTO
Definicion Porcentaje de tickefs resuaitos por el nivel 1 de mesa de ayuda
Medicion Numero de tickets resueltos en el periodo / numero fofal de fickets
ahiertos en el penodo
MNivel requerido 80%
Periodicidad Mensual
Namero de tickets resueltos en el periodo L0

= a . e N . :
Foma de calculo Mimera total de tickets abiertos en ¢l periodo

(%% a 49.9%, descuento del 10% ol valor mensual facturado.
Descuento por no | 50%% a 59.9%, descuento del 7% del valor mensual facturado.

conmformidad 66 a 69.9%, descuento del 5% del valor mensual faciurado.
7% a 79.9%, descuento del 3% tﬂfvah.rmensmrraﬁmgm
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SERVICIO REQUERIMIENTO
Porcentaje de fickefs resueffos por soporfe en sitio (No incluye
mantenimigmto comectivo)

Medicion Mumero de fickels resielfos en ef perodo / Total de tickefs abiertos

en el periodo escalados a nivel 2
Nivel requerido 80%
Paripdicidad Mensual
Niimero de tickets resueltos en el periodo

Foma de caicuo | d = « 100%
il . . N R R il
4 de cal Nimera total de fickets abiertos en el periodo

Definicion

(%0 3 49.9%, descuento del 10% del valor mensual facturado.
Descuento por no 0% a 59 9%, descuento del 7% del valor mensual facturado.

confarmidad 60% a 69 9%, descuento del 5% del valor mensual facturado.
70% a 79.9%, descuento del 2% del valor mensual facturado.

SERVICIO REQUERIMIENTO
Definician Porcentaje de tickets cemados en el tiempo maximo establecido para
su ciemme a partir de su resolucion.

Namero de fickets cerrados en menas de 3 dias habiles a partir de su
Medlicion resolucion durante el periodo / nimero de fickets cerrados a partir de
su resolucion durante &l peniodo

Nivel reguenide | 80%

Periodicidad Mensual

d=
Nimsro de tickets cerrados en menos de 3 dias habiles a partir de su rd
Nimero de tickets cerrados a partir de su resolucion dur]
100%
(% & 49.9%, descuento del 10% def valor mensual faciurado.
Descuento porno | 50% a 59.9%, descuenio del M oef valor mensual faciurado.
comomidad 60% a 69.9%, descuento del 5% def valor mensual faciurado.
7% a 89 9%, descuento del 3% def valor mensual facturado.

Forma de calculo

SERVICIO REQUERIMIENTO

Definicion Porcentaje de fickels resueffos pov /2 mesa de ayuaa parg usuarios VIP

Numero de fickefs resueffos en 4 horas para usuarios VIP abierfos en

Medicion el periodo para usuarios VIF /folal de fickes abiertos en el periodo para
usuErnos VIP =

9. Durante la etapa de transicién de entrada, en caso de requerirse ventanas de indisponibilidad
para la operacion de las lineas de servicio se deberan coordinar con el operador saliente, y la
supervision del contrato para la notificacién a la Entidad mediante los protocolos establecidos
y los procedimientos de control de cambio de ENTerritorio.

10. Para los valores de esta etapa se presenta a continuacién la relacién de la estimacién del
segundo periodo de la vigencia 2021 de los valores unitarios del contrato del operador saliente.
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Totales Consumo Mes | Total con iva (Cuando  [Proyeccion Total Mes
PERIODO Linea aplique)
1-aa$ $ 146.141.752,75 | § 146.141.752,75
2-Administracion y monitoreo $ 4.166.700,70 $ 4.958.373,83
3-CCA $ 26.613.435,70 | $ 26.613.435,70
MES 1 4-LAN-WiFi $ 11.637.934,45 | § 13.849.142,00 $ 459.554.663,41
5-Movilidad $ 84.222.996,20 | $ 100.225.365,48
6-Canales de comunicacién $ 18.575.301,40 | $ 22.104.608,67
7-Arrendamiento $ 62.005.261,85 | $ 73.786.261,60
8-Mesa Integral $ 60.399.767,55 | $ 71.875.723,38
1-laas $ 139.858.002,10 | § 139.858.002,10
2-Administracion y monitoreo $ 3.723.341,20 $ 4.430.776,03
3-CCA $ 27.888.081,90 | § 27.888.081,90
MES 2 4-LAN-WiFi $ 13.123.284,80 | § 15.616.708,91 $ 434.427.229,91
5-Movilidad $ 80.623.812,79 [ § 95.942.337,22
6-Canales de comunicacion $ 18.575.301,40 $ 22.104.608,67
7-Arrendamiento $ 47.656.295,55 $ 56.710.991,70
8-Mesa Integral $ 60.399.767,55 $ 71 .875.723,38
1-laa$s $ 139.858.002,10 | § 139.858.002,10
2-Administracion y monitoreo | $ 3.723.341,20 | $ 4.430.776,03
3-CCA $ 27.888.081,90 | $ 27.888.081,90
MES 3 4-LAN-WiFi $ 13.123.284,80 | § 15.616.708,91 $ 434.427.229,91
5-Movilidad $ 80.623.812,79 | $ 95.942.337,22
6-Canales de comunicacién $ 18.575.301,40 $ 22.104.608,67
7-Arrendamiento $ 47.656.295,55 | $ 56.710.991,70
8-Mesa Integral $ 60.399.767,55 | $ 71.875.723,38
PROMEDIO MENSUAL  $ 442.803.041,08
RESUMEN
PERIODO PROYECCION TOTAL MES
MES 1 459.554.663,41
MES 2 434.427.229,91
MES 3 434.427.229,91
PROMEDIO MENSUAL 442.803.041,08

11. En caso de no darse recibido a satisfaccion del total de lineas de servicios tecnoldgicos de
cada linea de servicio posterior al tiempo definido para la etapa de transicion de entrada de 3
meses aplicara el ANS descrito a continuacion:

laaS
ANS: Puntualidad en la Etapa de Transicién
DEFINICION: | Tiempo de transicion:
Mide el tiempo que tarda el contratista en hacer la transicién del servicio.

Rango de tiempo de tres meses con el que cuenta el contratista para realizar la
transicion de las lineas de servicio en operacion y bajo recibo a satisfaccion por
la supervision del contrato.

MEDICION:
DISPONIBILIDAD EXIGIDA
Duracion del transicion < 3 meses
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PENALIDAD POR NO CONFORMIDAD DESCUENTO
Duracién del aprovisionamiento 10%
+ 2 dias calendario de retraso
Duracién del aprovisionamiento 20%
+ 5 dias calendario de retraso
Duracién del aprovisionamiento 30%
+ 10 dias calendario de retraso
Duracién del aprovisionamiento 40%
+ 20 dias calendario o mas de retraso
APLICA A: | Facturacion del servicio mensual
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