Alcaldia de Medellin

Empresa pamEmSSezgidad Urbana
CLAUSULA ADICIONAL N° 1 AL CONTRATO 202000070

CONTRATO 4600085487 DE 2020

INTERADMINISTRATIVO:

PLAZO DEL | HASTA EL 24 DE AGOSTO DE 2020

INTERADMINISTRATIVO:

CONTRATISTA: WALTER BRIDGE Y CIA S.A.

NIT: 800006911

CONTRATO No: 202000070

OBJETO DEL CONTRATO: SOPORTE, MANTENIMIENTO Y LICENCIAMIENTO PARA
PLATAFORMA DE TELEFONiA, CALL CENTER AVAYA Y LA
PLATAFORMA ICAD (SOFTWARE DE GESTION DE INCIDENTES
DEL SIES-M), DEL MUNICIPIO DE MEDELLIN

PLAZO INICIAL DEL | HASTA EL 24 DE AGOSTO DE 2020

CONTRATO

VALOR INICIAL DEL | $80.305.008

CONTRATO:

CLAUSULA ADICIONAL 1: Otrosi: modificacion del alcance del contrato

La presente constituye la Clausula adicional No. 1 al Contrato 202000070, cuyo objeto es
“SOPORTE, MANTENIMIENTO Y LICENCIAMIENTO PARA PLATAFORMA DE TELEFONIA, CALL
CENTER AVAYA Y LA PLATAFORMA ICAD (SOFTWARE DE GESTION DE INCIDENTES DEL SIES-M),
DEL MUNICIPIO DE MEDELLIN”, por la cual se adicionan recursos, y se modifica el alcance
contractual, previas las siguientes:

CONSIDERACIONES
A. Que el contrato 202000070, se suscribio el dia veintiocho (28) de abril de 2020, por la suma de
OCHENTA MILLONES TRESCIENTOS CINCO MIL OCHO PESOS ($80.305.008) y con un plazo de

ejecucion hasta el veinticuatro (24) de agosto de 2020.

B. Que la garantia Unica de cumplimiento fue aprobada por la Secretaria General de la entidad el
dia cuatro (4) de mayo de 2020.

C. Que, en cumplimiento de Reglamento de Contratacion de la ESU, mediante radicado interno
2020003634, el supervisor del contrato presentd justificacion y la recomendacion respectiva
gue se anexa a esta clausula adicional para modificar el alcance contractual, con el fin de dar
cumplimiento a los requerimientos de la Secretaria de Seguridad y Convivencia

Por lo anterior, las partes acuerdan:

PRIMERO: Se modifica el alcance del contrato de la siguiente forma:
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Consideraciones generales:

Este alcance consiste en las actividades de Mantenimiento preventivo, correctivo y de
actualizacién de los componentes que conforman el subsistema.

Las actividades previstas para el presente componente son:

* Mantenimiento preventivo

* Mantenimiento correctivo

* Mantenimiento de actualizacion

*  Suministro de repuestos para reparaciones.

Para el servicio de mantenimiento correctivo, el contratista debe presentar el diagndstico, con la
cotizacion de los repuestos correspondientes para aprobacién de la supervisiéon del contrato; el
tiempo de solucién aplica una vez se tenga el repuesto disponible.

Todas las actividades necesarias para el mantenimiento de los diferentes componentes deberan
incluir por parte del contratista la herramienta, equipos y materiales.

Para las actividades de mantenimiento, el contratista debe suministrar sin costo adicional todos
los fungibles para el cambio y/o arreglo de piezas y ajustes a los elementos de los equipos y de los
sistemas que presenten falla, averia, desgaste o desajuste debido a su operaciéon normal y uso
ordinario y que son propios de un mantenimiento preventivo y que no pueden ser tenidos en
cuenta como repuestos mayores, como: lubricante industrial, limpia contactos, empaques, filtros,
abrazaderas, elementos de limpieza.

Para el servicio de mantenimiento correctivo, el contratista deberd realizar el diagndstico y
presentar la cotizacidn correspondiente para que sea aprobada por la supervisidon del contrato.

Entregables:

Diagndstico inicial del sistema: Informe con el estado de funcionamiento de los elementos. Se
debera entregar maximo a los 8 dias contados a partir de la firma de la legalizacidon de la
presente cldusula adicional.

Plan de mantenimiento preventivo: Corresponde a un cronograma de trabajo que relaciona las
actividades que ese ejecutaran de los diferentes componentes definidos en el alcance técnico.
Se deberda entregar maximo a los 8 dias contados a partir de la de la legalizacion de la presente
cldusula adicional.

Matriz de escalamiento y plan de comunicaciones: Documento que especifica quién es
responsable de ejecutar las actividades del contrato, a quién se debe escalar novedades
técnicas, quién debe ser consultado y/o informado. Se debera entregar maximo a los 5 dias a
partir de la firma de la firma de la presente cldusula adicional. Esta matriz de escalamiento
debe estar vinculada con el software Aranda para el seguimiento de los diferentes
requerimientos relacionados con los componentes del alcance técnico.

Actas de mantenimientos, traslados o actualizaciones: Por cada mantenimiento preventivo,
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correctivo o actualizaciones de firmware o hardware, o traslado de elementos, se debe realizar
un informe donde se indique el estado de cada uno de los elementos y el detalle de las
actividades realizadas. Debe incluir registro fotografico. Se deberd entregar en el informe
mensual.

* Informe ejecutivo para este componente de manera mensual, donde se muestren actividades
realizadas o novedades encontradas.

» Debe incluir cuadros comparativos de las mediciones realizadas, graficas y esquemas

con estadisticas de la prestacién del servicio para cada uno de los alcances

establecidos en el contrato. Debe incluir recomendaciones para mejorar el

desempenio, la capacidad, la seguridad, disponibilidad y operacién del sistema.

Debe incluir logros, pendientes, y control de inventarios.

Debe incluir un resumen de los repuestos adquiridos y utilizados.

Se deben anexar las actas del comité de operaciones.

Este informe debera presentarse con los respectivos soportes y documentacion,

conforme a la metodologia pactada con la supervision.

Certificados de elementos nuevos: Por cada elemento nuevo que se suministre como

parte de la ejecucion del contrato, se debe entregar las facturas, las fichas técnicas y

los certificados de garantia.

» Informe de avance de actividades ejecutadas durante el periodo y su respectiva
ejecucién presupuestal.

YV VVYVY

A\

Requisitos del Servicio (aplica para todos los componentes)

e Todas las actividades necesarias para el mantenimiento de los sistemas descritos
anteriormente, deberdn incluir por parte del contratista las herramientas, equipos y
materiales.

e Cuando sea necesario el retiro de un equipo para diagndstico y revision en laboratorio y se
requiera el envio a fabrica para la misma situacion, todos los gastos que se generen seran
por cuenta del contratista para tramitar las garantias de equipos adquiridos en el presente
contrato.

e Los documentos entregados deben venir totalmente diligenciados y con las firmas.

e Se debera entregar el procedimiento y cronograma de mantenimiento para cada uno de
los sistemas previo a la actividad.

La Secretaria de Seguridad y Convivencia no suministrara espacios de bodegaje y almacenamiento
de equipos ni repuestos. El contratista y su tercero definiran el espacio fisico para el bodegaje de
la bolsa de repuestos y junto con la Secretaria de Seguridad se llevara un registro de los diferentes
equipos desde su ingreso hasta su salida para instalacion.
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SOPORTE PLANTA TELEFONICA

Mantenimiento preventivo, correctivo, de actualizacién y sostenimiento de la planta telefénica del
NUSE 123. Incluye elementos para mantenimientos correctivos que garantizardn el correcto
funcionamiento de éste subsistema.

Incluye:

e Soporte, Mantenimiento (preventivo, correctivo y de actualizacion) a la planta telefénica
asociada al NUSE 123 del SIES-M.

e Servicios de Asesoria y Consultoria especializada.

Entregables:

e Facturas, Fichas Técnicas, Documentos de Garantia, Informes de actividades realizadas,
productos tangibles.

El subsistema de Soporte planta telefénica es considerado “Sistema Critico”.

DESCRIPCION DEL SERVICIO SOLICITADO

La Secretaria de Seguridad requiere contratar los siguientes servicios:

SERVICIO REQUERIDO

Soporte y mantenimiento, 7x24 de los elementos que conforman la plataforma de
comunicaciones y Call Center Avaya.

Elementos que componen las plataformas:

CANTIDAD | NOMBRE DEL COMPONENTE DESCRIPCION DEL COMPONENTE

2 G450 Media Gateway Gabinetes G450 con fuentes de poder redundantes.

Servidor Duplex Avaya Aura CORE; Incluyen las

2 ACP 120 DELL SRVR P4 plataformas de Communication Manager, Session y

BUNDLE
System Manager, AES, WEB LM, entre otras.

1 S8300E SERVER Servidor de Supervivencia Local (LSP) S8300E

90 AURA RS CORE Licencias para extensiones Core Edition Versién 8
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6 MM710 Tarjeta para troncales PRI.

90 CCR8 ELITE AGENT Licencias de agente Call Center Elite.

Licencias de Work Force Optimization Quality

90 WEFO R15 QM PKG .
Monitor.

Licencias de Alta Disponibilidad de Work Force

90 WFO R15 REDUN CR PKG
Optimization Quality Monitor.

180 AES R8 BSC TSAPI Licencias de TSAPI Basico.
2 AES R8 ADV TSAPI Licencias de TSAPI Avanzado.
1 ACP 130 DELL SRVR P2 Servidor Primario de CMS (Call Management
BUNDLE System): Plataforma de Reportes.
Servidor Secundario de CMS (Call Management
1 R620 SERVER CMS System): Plataforma de Reportes.

Alta Disponibilidad.

90 CMS R18 AGT LIC Licencias de Agente de CMS.
90 CMS R18 AGT HA LIC Licencias de Alta Disponibilidad de Agente de CMS.
7 CMS R18 SUPERVISOR Licencias de Supervisor del Call Center.
5 CMS R18 ECH HANDLER Llcer'mas de Conector ECH para los dos (2)
Servidores CMS
1 CMS R18 ADMIN SYNC Licencia de Sincronizacién de los Servidores CMS
Licencias para Exportar Reportes en Tiempo Real de
2 CMS R18 3PTY RLTM .
los Servidores CMS.
Servidores Dell sobre los que estd implementada la
3 DELL POWEREDGE R620 solucion WFO: Grabacidn, almacenamiento y
Calidad.
1 R330 MID RANGE SRVR ASBCE | Servidor Session Border Controller
120 ASBCE R8 STD SVCS LIC Licencias estandar de Session Border Controller.

Especificaciones del soporte y mantenimiento
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El soporte y mantenimiento contempla:
Mantenimiento Preventivo

Se realizarad un (1) mantenimiento preventivo durante la vigencia del contrato, en el que deben
realizarse las siguientes actividades:

Actividades a realizar en el mantenimiento preventivo
Revisién, limpieza y diagndstico del sistema eléctrico y ajustes de voltaje
Revisién, limpieza de filtros, realizar pruebas de voltaje, lubricacién de partes,
chequeo de conectores, medicidén de conexidn a tierra.
Realizar las actualizaciones correspondientes al sistema operativo con su hardware y
software y entre otras.
Verificacién del funcionamiento de los componentes eléctricos relevantes de los
equipos.
Revisar, probar y ajustar el rendimiento de los equipos.

Cambiar las piezas que se encuentren defectuosas.

Realizar pruebas de diagndstico del funcionamiento y rendimiento de los equipos,
revision de la programacién general y trafico de llamadas entrantes y salientes.
Revision de la configuracion de los equipos.

Chequeo de funcionamiento légico y fisico de las maquinas.

Chequeo de logs
Estatus de funcionamiento de las tarjetas

Estatus de memoria del equipo.

Mantenimiento Correctivo

Todos los mantenimientos de tipo correctivo que sea necesario. Las actividades que se llevaran a
cabo son:

Actividades a realizar mantenimiento correctivo

Identificar los problemas en el Hardware y el software del sistema.

Suministrar los repuestos requeridos para el mantenimiento del sistema, los cuales
deberdn ser aprobados por la Interventoria.

Realizar las pruebas que se requieran para asegurar el correcto funcionamiento del
Software y Hardware.

Después de cada mantenimiento preventivo y correctivo, el contratista deberda presentar un
informe detallado a la supervisidn, sobre los hallazgos encontrados y las actividades realizadas,
con las correspondientes recomendaciones a que haya lugar.
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SOPORTE TECNICO

e El contratista debera suministrar datos de contacto para soporte y un instructivo de como
generar los casos, como requisito para la firma del acta de inicio. Para este punto, cabe aclarar
que, si cambia algun canal para generar un soporte, este documento debe ser actualizado
inmediatamente.

e El proveedor no podra cerrar los tickets (requerimientos, incidentes y/o problemas) hasta que
se verifique la solucién del caso.

e las actividades de actualizacién que se requieran, se deberdn programar en comité de
cambios.

e Elservicio de soporte debe ser prestado por personal certificado en la solucién.

e El servicio de soporte para los incidentes reportados debe ser atendido segin los ANS.

e La atencién via telefénica, correo electrénico y soporte remoto por parte del contratista
deberd garantizarse en horarios determinados de acuerdo al servicio prestado durante la
vigencia del contrato.

e Independientemente del tiempo de atencién pactada entre las partes, debe haber
acompafiamiento en actualizaciones y/o mejoras previamente acordadas con el proveedor.

e Silasolucién o herramienta presenta problemas, debe haber atencidon en sitio si es necesario,
hasta que entregue una solucion real, confiable y estable.

Canales para el soporte técnico:

e Soporte correo electronico: Caso que sera atendido a través de correo electrénico de acuerdo
a la criticidad del problema. Cualquier modificacién en el buzén debera ser informado con
anterioridad.

e Soporte telefénico: Caso que sera atendido via telefénica, de acuerdo a la criticidad del
problema. Cualquier modificaciéon en los nimeros telefénicos deberan ser informados con
anterioridad.

e Soporte remoto: Caso que serd atendido mediante conexién remota, deberd contar con
previa autorizacién por parte del Lider de Seguridad Informatica, con el fin de garantizar la
seguridad y control en el acceso.

SOPORTE EN SITIO
Soporte en sitio con horario de atencién 7*24, para todos los dispositivos de la solucion.
INCLUYE:

Atencidn telefénica: Linea de atencion telefénica y correo electrénico, 7 dias a la semana, las 24
horas del dia, los 365 dias del ano.
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Personal experto y certificado en el manejo de los equipos a soportar, que cuente con los recursos
necesarios para diagnosticar rapidamente y resolver problemas de hardware, software y
conectividad de los equipos.

Respuesta rapida en caso de emergencia por medio de acceso remoto (Internet) de acuerdo a los
niveles de servicio.

Atencién en sitio para diagnosticar y resolver: En caso que el acceso remoto no sea efectivo, se
debe desplazar un ingeniero certificado al sitio en donde se reporta el problema, para agilizar su
diagndstico y solucion.

Atencién a casos de consulta sobre productos y consulta de temas particulares de operacion y
mantenimiento de los equipos bajo el contrato.

Acceso a la documentacidn necesaria para la operacion y diagndstico de fallas de los equipos

Se debe adjuntar una comunicacion expedida por Fabrica donde certifique que respalda la oferta
de soporte 7x24.

ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (ANS)

Los Niveles de Servicio que tendran aplicacién dentro de la ejecucidn del acuerdo, estan
enmarcados conforme el nivel de criticidad asociado al evento presentado, independientemente
del horario en que sea reportado el servicio.

El contrato de servicios de soporte y mantenimiento correctivo incluye asistencia telefénica en
horario 7x24 (siete dias a la semana, 24 horas al dia) a través de una linea de soporte, para el
diagndstico y evaluacion de fallas relacionadas con el Hardware.

La atencidn de los requerimientos sera con base en la prioridad del servicio segun la gravedad y
considerando los siguientes parametros:

Tiempo de respuesta del diagnostico: Cuando una solicitud de servicio técnico sea requerida, el
contratista debera disponer de un tiempo de respuesta no superior a dos (2) horas habiles para los
casos de FALLA MAYOR (Impacto alto. Disponibilidad del servicio) y un tiempo de respuesta que no
supere las doce (12) horas, para el caso de FALLA MENOR (Impacto Medio).

De ser necesaria la asistencia en sitio, los costos de la mano de obra estan incluidos en el contrato
de soporte y mantenimiento correctivo y en la propuesta de valores presentada por el contratista.

El nivel de criticidad como tal se establece de acuerdo con los siguientes criterios predefinidos:
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Entiéndase como FALLA MAYOR: Es aquel evento en el cual se presentan fallas en el
funcionamiento de la planta o de algunos de sus componentes que implique la indisponibilidad del
servicio de un porcentaje mayor al 30% de los usuarios.

Entiéndase como FALLA MENOR: Es aquel evento en el cual se presentan fallas en las tarjetas que
involucren telefonia de usuarios, dafios en teléfonos, falla en el sistema de Reportes (CMS) y en el
sistema de Grabacién (WFQO), y demas elementos que involucren indisponibilidad del servicio para
usuarios.

Tiempo de solucién

El contratista deberd comprometerse para que:
Toda falla mayor serd atendida dentro de las ocho (8) horas siguientes contadas a partir del
momento en que se reporte la falla.

Toda falla menor, serd atendida dentro las 16 horas habiles siguientes, contadas a partir del
momento en que la llamada sea respondida y recibido el requerimiento

Disponibilidad del sistema:

. ELEMENTOS KPI DE DISPONIBILIDAD
CLASIFICACION  CANTIDAD TOTAL REPORTADOS ACORDADA DESCUENTO

DISPONIBILIDAD (- coNTRATO = OPERATIVO
KPld) age

SUBCOMPONENTE

DEL SISTEMA  ELEMENTOS ELEMENTOS FUERA DE
SERVICIO

Duplex Avaya Aura
CORE (2), Senvidor de
Supervivencia Local
(LSP) (1). Servidor
Primario de CMS (1),
Servidor Secundario

de CMS Critico 9 17 2 78% ==98% 5%
(1),Semnidores Dell
sobre los gue esta

implementada la

solucién WFO
(3).5enidor Session
Border Controller (1)
para troncales PRI

6) Critico 6 100% >=98% 0%
Planta avaya-
Gabinetes G450 con -
fuentes de poder Critico 2 100% >=98% 0%

redundantes

Repuestos y cambio de partes o equipos.

En el contrato, el mantenimiento correctivo, incluye el suministro de los repuestos. Si una vez
realizada la evaluacion de las fallas se determina que es necesario efectuar un reemplazo de
equipos y/o partes, el contratista despachara el repuesto hacia el sitio del cliente en un tiempo no
superior a un dia habil, contado a partir del momento en que se determine la necesidad de
efectuar el reemplazo.
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Todos aquellos repuestos, incluidos tarjetas, y los servidores y sus partes deben ser reemplazados
por productos nuevos y originales con garantia del fabricante y no se permitirdn tarjetas o
elementos usados o re manufacturados.

No se incluye el reemplazo o reparacién de teléfonos y/o diademas, ya que estos son considerados
consumibles.

SEGUNDO: Se modifica la forma de pago del contrato de la siguiente forma:

La ESU cancelara el valor del contrato mediante pagos parciales; previa aprobacién de las
garantias expedida por la Unidad de Gestidn Juridica y recibo de cumplimiento de la prestacién del
servicio por parte del supervisor del contrato. La respectiva factura debe cumplir con los requisitos
de las normas fiscales establecidas en el articulo 617 del Estatuto Tributario. La fecha de la factura
debe corresponder al mes de su elaboracién, y en ella constara el nimero del contrato vy, el
concepto del bien o servicio que se esta cobrando.

- EI CONTRATISTA deberd acreditar la efectiva prestacion del servicio mediante la presentacion de
informes y/o soportes al supervisor del contrato, y una vez recibidos estos, el supervisor emitira el
recibo a entera satisfaccion del producto y/o servicio contratado.

- Las retenciones en la fuente a que hubiere lugar y todo impuesto, tasa o contribucién directa o
indirecta, Nacional, Departamental o Municipal que se cause por razén de la celebracidn,
ejecucién y pago de este Contrato seran a cargo exclusivo del CONTRATISTA.

- En virtud del Contrato Interadministrativo No. 4600085487 de 2020, suscrito con EL MUNICIPIO
DE MEDELLIN, entre los impuestos, tasas y contribuciones que estardn a cargo del CONTRATISTA
en caso de producirse los correspondientes hechos generadores, estan los siguientes: 1. Estampilla
Pro Cultura-Municipio de Medellin 0.5% antes de IVA. 2. Estampilla Pro Universidad de Antioquia
1%-Municipio de Medellin antes de IVA). En todo caso, corresponde al CONTRATISTA sufragar
todos los impuestos, tasas y contribuciones entre otros, que le correspondan de conformidad con
la normatividad vigente.

- Una vez recibida a satisfaccién la factura o cuenta de cobro correspondiente, la ESU tendra
treinta (30) dias calendario para proceder a su pago. En caso de incurrir en mora en los pagos, la
ESU reconocera al CONTRATISTA un interés equivalente al DTF anual de manera proporcional al
tiempo de retraso.

- Al momento de entregar la factura, ésta deberd estar acompafiada con el certificado de pago de
aporte de sus empleados al Sistema de Seguridad Social Integral y a las entidades que administran
recursos de naturaleza parafiscal; y la carta donde se especifique la entidad y el nimero de cuenta
bancaria a la cual se le debera realizar el pago.
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TERCERO: Al recibo del presente documento, el CONTRATISTA contara con maximo dos (2) dias
habiles para la suscripcidn y legalizacion del presente documento.

CUARTO: El PROVEEDOR deberd reponer el monto de la garantia cada vez que, en razon de los
requerimientos o sanciones impuestas, el mismo se disminuyere o agotare. Si el ALIADO
PROVEEDOR se negare a constituir o a reponer la garantia exigida, la ESU podra dar por terminado
el contrato en el estado en que se encuentre, sin que haya lugar a reconocer o pagar
indemnizacién alguna.

QUINTO: Las modificaciones que se estipulan en el presente documento, no constituyen novacién
al contrato, el cual continua vigente en todo aquello que no ha sido modificado por el presente
documento, y sus clausulas permaneceran indemnes.

Para constancia se firma en la ciudad de Medellin, el veinticuatro (24) de julio de 2020.

: ol

DIEGO ALEXANDER GONZALEZ FLéREZU( FEDERIK GEORGE BRIDGE GUTIERREZ
Gerente ESU Representante Legal

Revisd: Ramiro Andrés Mejia, Profesional universitario Unidad de Gestion Jurldica/
Proyectd: Néstor Zapata C. — Profesional Universitario Unidad Estratégica de Servicios ogisticosbluskvl.
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