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1. PROPOSITO DEL DOCUMENTO

Este documento tiene como propdsito establecer los acuerdos que enmarcan la relaciéon
entre ProColombia y el proveedor con el objetivo de establecer la calidad, la disponibilidad y
los acuerdos de nivel de servicio que debe tener el proponente para cumplir con los
estandares definidos por ProColombia para el servicio de red Wifi

2. MEDIOS DE ACCESO

El proveedor debe disponer a ProColombia de los medios de comunicaciéon para la atencion,
soporte y seguimiento de casos y/o actividades programadas o solicitudes de servicio que
requiera ProColombia.

e ViaTelefdénica
e Correos electronicos
e Pdgina web (Si cuenta con ella)

El proveedor para cada solicitud deberd generar un ticket y responder por la trazabilidad del
caso.

Para la comunicacion con ProColombia el proveedor lo debe realizar a través del correo
sostecnologia@procolombia.co o pagina sostecnologia.procolombia.co

3. HORARIO DE ATENCION

El soporte del servicio sera 7x24 en Bogota y en oficinas regionales 8x5. El soporte presencial
se realizara cuando el caso lo requiera.

El horario de atencién en oficinas regionales es de lunes a viernes de 08:00am a 05:00pm.
4. ACTIVIDADES PARA REALIZAR

e Escalamiento con el fabricante ante fallas o incidentes de los dispositivos de red Wifi
(hardware y software).
e Realizar seguimiento y gestion de los casos escalados al fabricante.
e Atenciodn, gestidn, diagndstico y resolucion de fallas e incidentes que se presenten en
el servicio de la red Wifi.
e Soporteyacompafamiento para configuracion y/o afinamiento de los equipos de red
Wifi.
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e Realizar y entregar la documentacién que sea requerida durante la prestacién del
servicio por parte de ProColombia.

e Ejecutar dos (2) mantenimientos anuales preventivos logico y fisico de los equipos de
la solucion de red Wifi.

e Realizar la actualizacion de parches o firmware de los equipos a la versién mas
reciente liberada por el fabricante de acuerdo con las politicas de ProColombia.

e Se requiere que el proveedor entregue los reportes correspondientes, de acuerdo
con el servicio o servicios prestados a ProColombia

e Monitoreo constante de la solucion

5. TABLA DE ANS (ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO)

PRIORIDAD 1 - CRITICO
* Ha ocurrido una falla que inhabilita por completo la ejecucién de todas las funcionalidades

y los servicios implementados sobre los dispositivos de la solucidn de equipos de red wifi
objeto del alcance.

PRIORIDAD 2 - ALTA
* Ha ocurrido una falla que impide la ejecucion de al menos una funcionalidad de los

dispositivos de la solucidn de equipos de red wifi, objeto del alcance afectando la operacion
de PROCOLOMBIA.

PRIORIDAD 3 — MENOR
* Ha ocurrido una falla de medio o bajo impacto que ocasiona que al menos una de las

funcionalidades no opere bajo los pardmetros de los dispositivos de la solucién de equipos
de red wifi, objeto del alcance sin impedir la operacién del PROCOLOMBIA.
PRIORIDAD 4 — INFORMACION

* Atencion de fallas del fabricante

PRIORIDAD | TIEMPO DE TIEMPO DE ESCALAMIENTO A DESCUENTO
ATENCION FABRICANTE EN EL VALOR MENSUAL POR
INCUMPLIMIENTO
1 30 MINUTOS 2 HORAS 5%
2 2 HORAS 4 HORAS 3%
3 4 HORAS 8 HORAS 3%
4 12 HORAS 24 HORAS 3%

Descueto por incumplimiento =
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Valor mensual del serviucio * (% de descuento seguin tabla)
* cantidad dehoras de retraso

* Tiempo de solucién del proponente:

NOMBRE DESCRIPCION META PENALIZACION
Tiempo de Prioridad alta: Perdida total del 8 horas. 8%
solucién servicio
Prioridad media: Intermitencia en el 12 horas. 5%
servicio
Prioridad baja: Lentitud en el servicio 24 horas. 3%

5.1 Disponibilidad del servicio de red WIFI

La disponibilidad del servicio de red WIFI de ProColombia debe ser del:

e Bogota: 99.9% que son 8.76 horas de indisponibilidad en el afio de la solucién
e Regionales: 99.5% que son 44 horas de indisponibilidad en el afio de la solucion

El porcentaje de disponibilidad de la plataforma sera calculado de la siguiente manera:

D =(X/Y)* 100;

D = porcentaje de Disponibilidad.
Y = nimero total de minutos en los cuales la plataforma de WIFI debera estar disponible.
Y = (Dias del mes) X 24 Horas X 60 Minutos.
X = numero de minutos en los cuales la plataforma de WIFI estuvo disponible.

X =Y — (eventos causados por ProColombia + mantenimientos preventivos programados y

avisados a ProColombia con anterioridad + fuerza mayor justificable)

El incumplimiento de los ANS de disponibilidad de la soluciéon de red WIFI dard lugar a la
aplicacién de un descuento consolidado que se aplicara sobre el valor de la facturacién
mensual, previo andlisis de las razones que lo motivaron para solicitar la aplicacion de las

acciones correctivas.

Nivel de Disponibilidad

% de Descuento

% de Descuento

Servicio en Bogota Servicio en Regionales
99.9% a 100% 0% 0%
99.5% a 99.89% 5% 0%
97.0% a 99.49% 10% 5%
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90.00% a 96.99 % 20% 20%
85.00% a 89.99 % 40% 40%
80.00% a 84.99 % 70% 70%

< a 79.99% 100% 100%

Elincumplimiento por tres (3) meses consecutivos sobre el servicio no justificados serd causal
para la terminacion del contrato.

El proveedor debera cumplir con el servicio estipulado en el contrato, se requiere clarificar
y revisar los siguientes puntos considerando la calidad y oportunidad del servicio como
nuestro aliado:

° Entregar a mas tardar el quinto (5) dia habil del mes la pre-factura del servicio
junto con el informe mensual. Una vez radicado esta informacién en
ProColombia, quien se tomard 3 dias habiles para revisar el informe y la pre-
factura confirmar novedades o no para proceder a la radicacién de la factura.

° Una vez el informe sea aprobado, el proveedor procederd a generar la factura
incluyendo los descuentos establecidos en caso de incumplimientos los cuales
seran conciliados por las partes.

El informe mensual serd entregado en un formato acordado por las partes y debe contener
como minimo la siguiente informacién:

- Relacidon de los casos de atencidn con la fecha y hora de apertura y la fechay hora
de cierre. Los cierres deben tener la notificacion de satisfaccién por el funcionario
de ProColombia.

- Entregarlos demas informes que surjan durante la ejecucion del contrato y que
solicite ProColombia.

e Los ANS podran ser ajustados durante la ejecucion del contrato si asi se requiere, a
través de actas de acuerdo entre las partes, y deberan responder a politicas vigentes
en ProColombia y/o acorde a las actualizaciones del producto durante la ejecucion
del contrato.
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