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ANEXO TECNICO
NIVELES DE SERVICIO Y PROCEDIMIENTOS
NIVELES DE SERVICIO ACTIVIDADES DE APROVISIONAMIENTO
A. PREFACTIBILIDAD

Toda prefactibilidad (no implica visita al cliente), debidamente tramitada y por escrito,
seran contestadas por el medio acordado con su correspondiente respuesta, afirmativa o
negativa, anexando las observaciones pertinentes, dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes a la solicitud presentada por ETB.

B. FACTIBILIDAD

Las factibilidades debidamente gestionadas por el PROVEEDOR seran contestadas a
través de correo electronico, con su respectiva respuesta afirmativa o negativa, anexando
las observaciones pertinentes y el documento soporte de la visita realizada debidamente
firmado por el cliente y/o persona que lo atiende, dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes a la solicitud de ETB. En caso de visita en sitio ETB, coordinara con el cliente
la fecha, hora y contacto de la actividad e informara a EL PROVEEDOR para que
adelante la accion. En la respuesta a esta factibilidad EL PROVEEDOR expondra a ETB
las condiciones particulares y generales (mediciones de sistema eléctrico, puesta a tierra,
etc.) de instalacién y los costos de las obras civiles requeridas (de acuerdo con contrato).
Las factibilidades no tendran ningun costo para ETB y su valor serd asumido integramente
por EL PROVEEDOR  como parte de la solucién de ultima milla.

C. INSTALACIONES NUEVAS

Todos los servicios solicitados por ETB seran instalados en un tiempo no mayor a catorce
(14) dias calendario, siguientes al envio de la Orden de Servicio, salvo aquellos casos
donde se indique un tiempo diferente. La instalacién del servicio incluye, la realizacion de
las obras civiles, la conexion del medio de acceso para ultima milla, la instalacion del
equipo terminal de datos en el lado del cliente, la configuracion del equipo terminal de
datos del cliente, la instalacién del router preconfigurado de ETB para los casos que
apliquen, la activacion del servicio en el sistema de gestion del PROVEEDOR, una prueba
RFC-2544 y /o Y-1564 en caso de que ETB la exija y las pruebas de puesta en marcha
para entrega del servicio. Dentro del tiempo de instalacion se incluye la configuracion de
equipos, el aprovisionamiento de los servicios, la puesta en marcha final con centro de
gestién ETB y la adecuacion interna en caso de ser necesaria. La gestién de los permisos
de ingreso se coordinara a través de personal ETB. Cuando la solicitud corresponda a
proyectos para atender necesidades de Colombia Compra Eficiente y o conexion total
deberan ser tenidos en cuenta los lineamientos de éstos. Si ETB llegara a presentar
alguna clase de inconveniente que impida a EL PROVEEDOR la instalacion del servicio,
debera avisarlo con anticipacion al

agendamiento previsto.
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D. TRASLADOS

Los traslados de servicio internos que no impliquen instalacién nueva se deberan realizar
en un tiempo maximo de tres (3) dias habiles, siguientes al envio de la solicitud escrita por
parte de ETB. Para los traslados externos que impliquen instalaciones nuevas, se tendra
el plazo establecido para una instalacion nueva y en este ultimo caso EL PROVEEDOR
presentara a ETB el detalle de los costos asociados (adecuaciones internas), los cuales
deberan ser relacionados en la respuesta de factibilidad del servicio.

E. RECONFIGL’JRACI()N, CAMBIOS DE VELOCIDAD, DESCONEXION Y
RECONEXION

Los cambios de configuracion, cambios de velocidad, desconexiones (que no impliquen
afectacion en el servicio), y reconexiones se llevaran a cabo en un tiempo maximo de un
(1) dia habil (o fecha indicada previamente por el cliente), siguiente al recibo de la solicitud
por parte de ETB. Para aquellos cambios de velocidad que impliquen cambio en la
conexién del medio de acceso y/o el equipo terminal de datos, se considerara un tiempo
de tres (3) dias calendario (o fecha y hora acordada con el cliente). Para eventos de
desconexion de servicios que impliquen retiro de equipos provistos por EL PROVEEDOR
en instalacion del cliente, sera responsabilidad del PROVEEDOR el retiro de los mismos
en el tiempo establecido por ETB en la comunicacion al PROVEEDOR. Si finalizado este
periodo, EL PROVEEDOR no ha realizado la gestion de retiro de los equipos, ETB queda
eximida de cualquier responsabilidad en la recuperacion de los mismos o de cualquier
evento que se presente, sin que esto implique costo alguno para ETB.

F. OBRAS CIVILES O ADECUACIONES MENORES

Las obras civiles o adecuaciones internas deben estar incluidas en los costos de
instalacion del servicio, en casos especiales ETB podra solicitar al PROVEEDOR la
cotizacion de las obras civiles requeridas para la instalacién de cualquiera de los servicios
en cada uno de los puntos de instalacion, quien respondera dentro de los tres (3) dias
calendario siguiente al envio de la solicitud, incluyendo el tiempo de ejecucion. En todo
caso, este proceso es paralelo al proceso de instalacion, por tanto, la instalacién no se
podra ver afectada por la obra civil salvo aquellos casos en que la misma no se pueda
realizar por razones técnicas o por solicitud expresa del cliente. Si la ejecucién de las
obras civiles es solicitada por ETB a EL PROVEEDOR el tiempo de ejecucion estara
incluido dentro del tiempo de instalacion del servicio. En los casos excepcionales donde
se presente demora por parte el cliente en dar la autorizacion de la obra civil, EL
PROVEEDOR notificara el tiempo adicional que se utilizara para el proceso de instalacion.
Dado que las instalaciones o trabajos de Obras Civiles se desarrollaran, en predios de
clientes, a nombre de ETB, esta podra eventualmente realizar visitas de supervision o
interventoria para verificar la correcta calidad de las instalaciones. Adicionalmente, EL
PROVEEDOR asumira la responsabilidad y costos, por los dafios causados por su
personal o equipos, en las instalaciones del cliente objeto del servicio.

G. DESINSTALACIONES
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Las desinstalaciones del servicio se deberan realizar en un tiempo maximo de tres (3)
dias habiles siguientes al envio de la solicitud escrita por parte de ETB, esta actividad
contempla el retiro de todos los equipos del PROVEEDOR del servicio y del router de ETB
en los casos que aplique, para su posterior entrega previa coordinacién entre las partes
(esta entrega se realizara mediante acta, en la cual se indicaran, entre otros aspectos,
fecha, equipos, seriales, estado, pendientes, firmas (nombre legible) de quien recibe y
entrega). Si no ejecuta la desinstalacion del servicio y equipos en el tiempo establecido,
ETB no tendra responsabilidad sobre la perdida de equipos de propiedad del
PROVEEDOR.

H. ENTREGA DEL SERVICIO

El servicio se dara por recibido desde el momento en que ETB puede pasar trafico
extremo a extremo para su cliente final y EL PROVEEDOR suministre todos los
documentos soporte de esta instalacion informados en este item y/o en la respectiva
orden de servicio, EL PROVEEDOR debe tener en cuenta los lineamientos de Colombia
Compra eficiente y/o Conexion Total cuando haya lugar a esto. Los documentos soporte
de la instalacion haran parte integral de la entrega y aceptacién del servicio. Cada una de
las solicitudes de servicio sera refrendada mediante la suscripcion de un acta en la cual
consta el tipo de servicio y las condiciones bajo las cuales se entrega, incluyendo el
estatus de las pruebas realizadas por EL PROVEEDOR. Una vez activado el servicio, EL
PROVEEDOR y ETB realizaran las pruebas requeridas para verificar su correcto
funcionamiento y después de las cuales se suscribira el acta correspondiente, debiendo
EL PROVEEDOR enviar el acta a ETB para su respectiva suscripcion. De presentarse
inconvenientes ETB los notificara por escrito al PROVEEDOR para que este aplique los
correctivos necesarios de forma inmediata. Las partes contaran con un periodo de
pruebas de diez (10) dias calendario para verificar la estabilidad y desempefno del
servicio, si en este periodo no se ha presentado reclamaciones o comentarios por parte de
ETB, se entiende que el servicio ha sido aceptado, por tanto, se procedera a firmar el acta
de entrega y dara lugar al inicio del plazo de ejecucion y comienzo de la facturacién del
servicio. El acta de entrega contendra entre otras la siguiente informacién: ID del servicio,
Fecha de suscripcién, puntos que constituyen el servicio entregado con sus respectivas
direcciones o0 coordenadas cuando aplique, capacidad contratada, resultado de las
pruebas, fecha a partir de la cual entra en operacion el servicio, nombre del cliente,
teléfonos de contacto, copia del acta al cliente final, copia del acta de entrega de equipos
donde se especifique claramente la marca, modelos y seriales. Adicional se adjuntaran
para cada servicio instalado, soportes fotograficos de la instalacion de equipos y
adecuaciones realizadas. La fecha de entrega del servicio y desarrollo de pruebas
exitosas servira como fecha de inicio de facturacion, del enlace a ETB, la documentacién
mencionada debe ser remitida junto al acta de entrega del servicio, a fin de que hagan
parte integral de los documentos requeridos.

. CUMPLIMIENTO DE NORMATIVIDAD

EL PROVEEDOR debe garantizar el cumplimiento de la normatividad vigente en cuanto a
seguridad de la informacién para internet, proteccion de la informacién y de la prevencion
contra la explotacién, la pornografia y el turismo sexual con menores regulada y expedida
por el Gobierno colombiano (ley 679 del 2001 o la que aplique), asi como la normatividad
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vigente en la ejecucion de las obras civiles, proceso de instalacion, pruebas, operacién del
servicio y proteccion de los equipos

J. PRUEBAS

Dentro las pruebas a realizar entre ETB y EL PROVEEDOR para verificar el correcto
funcionamiento de los servicios aprovisionados en el marco del presente contrato se
plantean las siguientes:

Perdida de paquetes Capa 3
Transferencia de archivos (10.000 paquetes) Capa 3—-4
Saturacion de canal Capa 3
Desconexion y reconexion de la alimentacion del CPE del cliente Capa 3
Reseteo por software del CPE del cliente Capa 3
Desconexion de los equipos de ultima milla en las instalaciones del c

) apa 1
cliente
Desconexion de los equipos de ultima milla en el Nodo de ETB Capa 1
Desconexion de la interfaz fisica del EQUIPO DE DATOS Capa 1-3
Bajada y subida administrativa (desde el centro de Gestion) del puerto Capa 1
fisico.
Bajada y subida administrativa (desde el centro de Gestion) del puerto Capa 2
l6gico.
Bajada y subida administrativa (desde el centro de Gestion) del

L Capa 2-3
circuito.
Aplicaciones de Voz, Datos y Video Capa 4-7

En
Roud trip tipico milisegundo
S
Fase-Neutro

Condiciones eléctricas en la sede y elementos de proteccion eléctrica - -

o Neutro-Tierr
si aplica a

Fase-Tierra

El resultado de estas pruebas se consignara en el acta de entrega de los servicios en que
se documentd la entrega. En caso de que alguna de las partes considere necesario la
realizacion de pruebas adicionales, éstas seran acordadas y documentadas en las
actas de entrega. Cabe anotar que EL PROVEEDOR estara en capacidad técnica
de entregar enlaces capa 2 aunque las pruebas del servicio se realicen en capa 3.

K. EQUIPOS

El PROVEEDOR es el propietario o tenedor legitimo de los equipos asociados a la
prestacion de los servicios que se relacionan en las actas de entrega e inicio del servicio.
ETB los recibe mediante acta de entrega a titulo de comodato y respondera por la
manipulacién, uso inadecuado y pérdida de los mismos, para lo cual se compromete con
lo siguiente: 1. Reconocer en todo momento la calidad de propietario o tenedor legitimo
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que tiene el PROVEEDOR sobre los equipos y responder por la integridad de los mismos,
salvo el deterioro natural. 2. No remover, eliminar o cubrir cualquier marca que identifique
los equipos, ni aquellos elementos de seguridad instalados para su conservacion y
funcionamiento. 3. Albergar y utilizar los equipos de acuerdo con las instrucciones
impartidas por escrito por parte del PROVEEDOR. 4. No modificar o interferir de cualquier
forma el normal funcionamiento de los equipos. 5. Impedir que los equipos sean
reparados o atendidos en su mantenimiento por personal diferente del autorizado por el
PROVEEDOR. 6. Permitir al PROVEEDOR la inspeccion fisica o la prueba remota de los
equipos, previo acuerdo con ETB. 7. Informar al PROVEEDOR tan pronto tenga
conocimiento de los dafios o pérdidas parciales o totales de los equipos, asi como de las
circunstancias que amenacen la seguridad juridica o material de los mismos.

Una vez se haya terminado el contrato, el PROVEEDOR dentro de los tres (3) dias
habiles siguientes a la fecha de desconexion del servicio, debe programar la actividad
para desmontar y recoger los equipos asociados a la prestacion del servicio, incluyendo el
router de ETB si aplica, sin exceder doce (12) dias para ejecutar la actividad de desmonte.
Por lo tanto, el PROVEEDOR contara con un maximo de quince (15) dias contados a
partir de la fecha desconexion para realizar la desinstalacion, desmonte y recoleccién de
equipos. Si transcurrido ese plazo, EL PROVEEDOR no realiza el proceso, cesara la
responsabilidad de ETB por cualquier evento que pueda acontecer sobre los mismos.

En caso de pérdida y/o dafo total o parcial de los equipos en poder de ETB o del cliente
de ETB, este debera comunicar el hecho al PROVEEDOR dentro de los tres (3) dias
habiles siguientes a que se tenga conocimiento.

En todo caso, es obligaciéon del PROVEEDOR tener asegurados los equipos de su
propiedad con una compania de seguros legalmente autorizada.

L. COMPENSACIONES POR APROVISIONAMIENTO

En caso de que EL PROVEEDOR no cumpla con la instalacion, obras civiles o traslado de
los enlaces en el tiempo pactado, sin que medie justa causa, ETB descontara el 10% del
cargo de conexidon o recurrente mensual a manera de compensacion por cada dia de
retraso hasta un tope del 100% del costo de conexién o recurrente mensual. Para los
tramites que impliquen reconfiguracion o cambios de velocidad del enlace, se aplicara el
mismo porcentaje, pero sobre el valor del canon mensual pactado para cada uno de los
canales afectados. Condiciones particulares de compensacion por incumplimiento,
asociadas a proyectos especiales se especificaran en la orden de servicio.

NIVELES DE SERVICIO ASEGURAMIENTO
a. MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Se ejecuta una vez se presentan fallas reportadas por EL PROVEEDOR o ETB. Se
definen cuatro niveles diferentes de falla con los tiempos maximos para su correccion.

Las partes asignaran la prioridad a cada falla reportada por el centro de Gestion o Help
Desk de la otra parte o quien haga sus veces, de acuerdo con la gravedad, severidad del
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problema y su incidencia sobre el servicio, aplicando las directrices que se senalan a
continuacion. Cabe anotar que ningun aseguramiento generara costo hacia ETB.

Prioridad 1. Desconexion total: se entiende que la comunicacion entre dos o mas puntos
de la red del cliente se ha interrumpido totalmente, es decir no hay transferencia de datos
o trafico de datos.

Prioridad 2. Por operacion degradada: se entiende como el incumplimiento de los
estandares de calidad y disponibilidad a los cuales se comprometen las partes. Esto no
significa que haya desconexion de la solucién brindada, pero existe la posibilidad de que
ocurran retransmisiones.

Prioridad 3. Fallas intermitentes: se entiende que la comunicacién entre dos o mas puntos
de la red del cliente es inestable. Son inconvenientes que se pueden presentar
esporadicamente en la solucion brindada al cliente final y que pueden causar interrupcion
en el Servicio por periodos de tiempo cortos. El tiempo de duracion de las fallas
intermitentes formara parte de la indisponibilidad, siempre y cuando sea medible y mayor
a 10 segundos.

Prioridad 4. Falla no grave: se entiende la que no afecta ni degrada la prestacién del
servicio.
Nivel de Tierppo maximo de solucién de fglla a
Prioridad Efecto de la falla partir del momento de su deteccién en
horas
Prioridad 1 Desconexion total 2 horas
Prioridad 2 Operaciéon degradada 3 horas
Prioridad 3 Fallas intermitentes 8 horas
Prioridad 4 Falla no grave 12 horas

Seras loque creas

b. MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Se realiza bajo la programacion de las partes o del cliente final, para prevenir fallas o para
introducir mejoras en la red. Este tipo de mantenimiento debera ser avisado a la parte
afectada con no menos de nueve (9) dias habiles de anticipacién. Asi mismo, estos
mantenimientos deben ser ejecutados en ventanas de mantenimiento programadas
previamente con ETB.

En todo caso, el numero total de horas de mantenimiento preventivo por cada servicio
para un mes calendario no podra ser superior a 4 horas, las cuales no haran parte de la
contabilidad para el calculo de la indisponibilidad del servicio, si son utilizadas e
informadas. Anualmente se realizaran dos mantenimientos preventivos programados por
cada enlace operativo, a fin de prevenir fallas que puedan ocasionar indisponibilidad del
servicio.

EL PROVEEDOR se compromete a cumplir con los requerimientos y/o politicas que ETB
tiene definidas para la presentacién de la solicitud de los mantenimientos preventivos o
ventanas, estas actividades deben contener un inicio, justificacién y fin de la actividad. Asi
mismo deben reportarse al NOC ETB o canal de notificacion de actividades preventivas el
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inicio y fin del cronograma presentado a ETB, este canal de comunicacion se confirmara
en la respuesta de la solicitud enviada por ETB a EL PROVEEDOR.

c. SOPORTE

EL PROVEEDOR garantiza, el poder acceder a soporte técnico para sus servicios en
cualquier momento, con una atencién 7 dias a la semana, 24 horas al dia, durante los 365
dias del afio. Los medios de comunicacion y contactos para atencion de fallas y reclamos,
en el horario establecido anteriormente, se indican en el punto “PUNTOS DE
CONTACTO”, de este Anexo. EL PROVEEDOR se compromete a informar a ETB
avances frecuentes indicando acciones realizadas para el restablecimiento del servicio,
registros fotograficos con ubicacion de GPS, hora, asi como también de remitir la
ubicacién georreferenciada de los técnicos en terreno.

d. DISPONIBILIDAD

EL PROVEEDOR ofrece por cada uno de los enlaces una disponibilidad de servicio
relacionada en el anexo de cobertura.

La disponibilidad se calcula sobre el tiempo de duracion de un Periodo, donde Periodo
significa un (1) mes calendario, que comienza el primer dia de cada mes. Si la fecha de
inicio de algun servicio en un sitio no coincide con el dia aqui estipulado, entonces se
considerara como periodo el resto del mes, hasta la fecha de inicio del siguiente Periodo.
El porcentaje de disponibilidad sera calculado y medido respecto a cada servicio
instalado, de conformidad con la siguiente férmula:

P=A/B X100

A: Es el numero de horas en las cuales el servicio estuvo disponible durante el mes.

B: Es el numero de horas al mes que deberia estar disponible el servicio, es decir
veinticuatro (24) horas multiplicado por el numero de dias del periodo.

P: Es el porcentaje de disponibilidad.

La indisponibilidad del servicio no aplica para los calculos establecidos, en los casos que
se mencionan a continuacion:

1. Cuando EL PROVEEDOR requiere realizar una prueba de un enlace del cliente final,
aunque no se haya detectado o reportado falla, previo aviso a ETB y autorizacién por
ETB quien tramitara ante el cliente final la respectiva ventana de mantenimiento, esta
actividad se considera de mantenimiento preventivo.

2. Cuando un enlace es modificado y alterado de cualquier manera por requerimiento
especifico del ETB.

3. Por cualquier interrupcion de los servicios, de acuerdo con: a) Cuando se vea
obligado a cumplir una orden, instruccién o requerimiento de autoridad administrativa
o judicial competente, situacion que se hara conocer previamente a ETB. b.) Cuando
necesite realizar trabajos de actualizacion que se ejecutaran acorde a lo descrito en el
punto de mantenimiento preventivo.
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4. Por falta o falla de los equipos del cliente final o de ETB u otra no atribuible a la
solucion de ultimo kildbmetro suministrada por EL PROVEEDOR, o cualquier evento
relacionado con mejoras en la red y el servicio, para lo cual EL PROVEEDOR podra
en cualquier momento siempre y cuando sea necesario para la preservacion del
servicio, mejorar la operaciéon de la red o en desarrollo de la regulacion aplicable,
reemplazar las redes, los equipos o cualquier elemento relacionado con la prestacién
del servicio. Cualquier modificacion, adicion o reemplazo se llevara a cabo bajo la
responsabilidad y costo del PROVEEDOR, quien debera notificar a ETB con una
antelacion inferior a nueve (9) dias habiles, con el fin que adopte las medidas
preventivas del caso. En el evento en que ETB no haya podido adoptar las
previsiones del caso al vencimiento de dicho término, le notificara inmediatamente al
PROVEEDOR para que realice los correctivos del caso y de esta forma no se vea
afectada ETB.

5. Por falla del cliente final o de ETB en no darle a EL PROVEEDOR acceso a los
equipos del servicio y a cualquier parte de un enlace, luego de la solicitud hecha por
EL PROVEEDOR con el propdsito de investigar y rectificar cualquier problema.

6. Cuando el cliente final o ETB falle en operar el servicio de acuerdo con los términos
de este contrato.

El enlace sera considerado no disponible cuando los sitios a los cuales esta conectado, de
conformidad con este contrato, son incapaces de establecer el enlace e intercambiar
informacion, debido a la falta o falla en el enlace correspondiente en cualquiera de los
sitios siempre y cuando la falla sea imputable a EL PROVEEDOR.

El periodo de disponibilidad de cualquier enlace serda medido a partir del momento en el
que la no disponibilidad es reportada por el sistema de gestion de ETB o del
PROVEEDOR, la no disponibilidad debera terminar en el momento en que la falla sea
solucionada y EL PROVEEDOR notifique a ETB que el enlace esta disponible, frente a
esta notificacion ETB procedera a adelantar la respectiva verificacion.

e. REPORTES

Cada periodo de facturacion, EL PROVEEDOR entregara a ETB, el reporte detallado de
disponibilidad para cada uno de los servicios activados, durante los 5 primeros dias
calendario de cada mes. Asi mismo EL PROVEEDOR enviara un reporte mensual de
novedades en el que se incluyan nuevos servicios, servicios desconectados, traslados,
ampliaciones y, modificaciones que se hayan presentado en el correspondiente mes, asi
como los descuentos y compensaciones que aplican. Vale indicar que el sistema de
gestion de ETB detectara los inconvenientes del servicio y calculara concomitantemente el
porcentaje de disponibilidad por servicio.

Si ETB requiere informacién detallada de fallas y mantenimientos, debera solicitarla al
PROVEEDOR quien la remitira a pedido en un tiempo maximo de dos (2) dias habiles, sin
embargo, en los casos en que ETB requiere de manera urgente informe, se elevara por
escrito y maximo en 24 horas se enviara por parte del PROVEEDOR dicha informacién.

EL PROVEEDOR se compromete en enviar en un tiempo maximo de dos (2) dias habiles
el informe del resultado de los mantenimientos preventivos ejecutados por EL
PROVEEDOR

07-07.7-F-025-v.7 01/08/2025
“Una vez impreso este documento, se considerara documento no controlado”.

PR EAD Excelencia
e Ambiental

Seras loque creas




Canales de radicacion oficial: e
Fisico: Carrera 8 No 20 - 56 Piso 1 Ventanilla de Correspondencia

Digital: gestioncorrespondencia@etb.com.co

EL PROVEEDOR se compromete en enviar dentro de los 10 primeros dias calendario, el
reporte de la informacién de disponibilidad, del cual surtira el proceso de conciliacién de
indisponibilidades, el cual hace parte de los entregable para que ETB llegue a proceder
con la facturacioén pactada

f. MTBF (Tiempo medio entre fallas)

El tiempo medio entre fallas de cada uno de los servicios prestados por EL PROVEEDOR
sera de tres mil (3.000) horas medidas en un periodo de un (1) afio calendario. Sin
embargo, cada vez que un enlace en particular llegue a tener dos (2) o mas fallas
acumuladas, se procedera a acordar una reunién conjunta entre EL PROVEEDOR y ETB
dentro de los tres (3) dias siguientes a la notificacion de dicho suceso por parte de ETB a
EL PROVEEDOR para determinar las medidas necesarias para mejorar y determinar las
acciones correctivas con las cuales se deberan subsanar las causas que generaron dicha
recurrencia.

Dichas medidas seran aplicadas por EL PROVEEDOR dentro de los treinta (30) dias
calendario siguiente a la reunion. De comun acuerdo, Las partes podran convenir un
tiempo adicional a éste para la consecucion del objetivo. Si las medidas acordadas no son
aplicadas dentro del término pactados, ETB podra dar por terminado aquel enlace o
servicio que tenga mas de tres fallas acumuladas las cuales comprometan los SLA’s
(niveles de servicio) pactados, sin perjuicio de penalidad por retiro anticipado.

El primer reporte de MTBF que se calculara para efectos de este contrato sera a partir de
la fecha de firma del contrato y dicho reporte se presentara mensualmente tomando como
periodo acumulado anual y cada mes o cuando se acumulen dos (2) o mas fallas en
menos de un periodo de 60 dias.

g. COMPENSACIONES POR DISPONIBILIDAD

Si el célculo realizado para establecer el porcentaje de disponibilidad de cada enlace en
un periodo especifico (mes), es menor que el porcentaje ofrecido por EL PROVEEDOR
para cada uno de los servicios reconocera a ETB un descuento en porcentaje del cargo
fijo mensual que se pagaria el periodo en cuestion, y que sera calculado como sigue:

Compensacion
o
Rapgo Qe. ./° de Sobre Tarifa
Disponibilidad
Mensual

100.0 >DI>=99.7 0%
99.7 >DI>=99.0 10%
99.0 >DI>=97.0 20%
97.0 >DI>=95.0 50%

95.0 >DlI 100%

Proyectos especiales podran tener disponibilidades diferentes a las relacionadas, sin
embargo, estas deben ser acordadas previamente entre las partes, y plasmadas en la
respectiva orden de servicio.

EL PROVEEDOR se compromete revisar la evolucion del porcentaje de disponibilidades
acordado entre las dos empresas. Las partes convienen que durante el tiempo en que se
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presente indisponibilidad del servicio por razones de fuerza mayor o caso fortuito,
debidamente comprobados y con sus respectivos soportes, EL PROVEEDOR descontara
de los cargos mensuales la proporcion correspondiente al periodo de indisponibilidad.

EL PROVEEDOR se compromete revisar la evolucién del porcentaje de disponibilidades
acordado entre las dos empresas. Las partes convienen que si se presentan fallas
recurrentes sobre el mismo servicio durante tres (3) meses sin que se refleje un plan de
mejora o plan de accion efectivo previamente acordado entre las partes y debidamente
comprobado, ETB podra retirar el servicio antes de la fecha fin prevista, sin que se aplique
penalidad por retiro.

h. PUNTOS DE CONTACTO
Los puntos de contacto para las diferentes actividades por cada una de las partes son:

PUNTOS DE CONTACTO DEL PROVEEDOR

ATENCION DE FALLAS
PRIMER NIVEL
e- mail

Nombre |Contacto |Teléfono Horar | Objetivo de la
io llamada
Relacionar 7x24 | Recepcion de
teléfonos casos técnicos,
de apertura de
contacto tiquetes,
seguimiento
informacioén de
avance de
incidencias,
confirmacioén de

cierre

Mesa de Relacionar e-mail

Servicio

SEGUNDO NIVEL
e-mail

Nombre |Contacto |Teléfono Horar | Objetivo de la

io llamada

Relacion
ar
nombre

Lider de
Operacion
es

Relacionar
teléfonos
de
contacto

Relacionar e-mail

7x24

Incidencias
Criticas, gestion
técnica de la
solucion,
incidencias sin
diagnostico y/o
solucién después
de 4 horas

TERCER NIVEL

Horar
io

Objetivo de la
llamada

Relacion
ar
nombre

Relaciona
r nombre
del cargo

Relacionar
teléfonos

Relacionar e-mail

7x24

Problemas de
servicio y atencion
técnica sin
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de solucién después
contacto ) de 5 horas
INTERCONEXION DE REDES DE DATOS
PRIMER NIVEL
Nombre |Contacto |Teléfono e- mail Horar | Objetivo
io
Disefiar estructura
de las
interco-nexiones
de datos,
implementa-cion y
Relacion | Relaciona Re!amonar gestion presente y
teléfonos . . futura. Pruebas de
ar r nombre Relacionar e-mail 5x8 . y
de implementacion
nombre |del cargo
contacto de la
interconexion de
las redes de datos
y solucién de
problemas de
caracter técnico.
APROVISIONAMIENTO
PRIMER NIVEL
Nombre |Cargo Teléfono Obijetivo
Coordinacion
Instalacion
Verificacién por
parte del operador
y el cliente de las
. condiciones
. . Relacionar s
Relacion |Relaciona . eléctricas y
teléfonos . . )
ar r nombre de Relacionar e-mail 5x8 | ambientales que
nombre |del cargo tiene el cliente
contacto . "
final en el sitio de
instalacion.
Envio de
cronogramas de
instalacion del
Operador.
FACTURACION, SUPERVISION DEL CONTRATO
PRIMER NIVEL
Nombre |Contacto |Teléfono e-mail Horar | Objetivo
io
Manejo
Relacionar administrativo de
Relacion |Relaciona , contrato en todos
teléfonos . .
ar r nombre de Relacionar e-mail 5x8 los aspectos, tales
nombre |del cargo como
contacto . e
incumplimiento del
contrato, ajustes
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de facturacion,
reclamos,etc.

PUNTOS DE CONTACTO DE ETB

ATENCION DE FALLAS

PRIMER NIVEL

Nombre

Contacto

Teléfono

Movil

Horari
0

Objetivo de la
llamada

HelpsD
esk

Centro de
Atencion
al Cliente

018000 12
3737

7x24

Recepcién de
casos técnicos,
apertura de
tiquetes,
seguimiento
informacioén de
avance de
incidencias,
confirmacioén de
cierre.

SEGUNDO NIVEL

Nombre

Contacto

Teléfono

Movil

Horari

Objetivo de la
llamada

Rotativo
para
horario
no habil

Ingenier
o
Disponibl
e

300
3230119

3003230119

7x24

Gestion técnica
de la solucion,
incidencias sin
diagnéstico y
solucién
posterior a dos
horas. En horario
no habil

TERCER NIVEL

Nombre

Contacto

Teléfono

Movil

Horari

Objetivo de la
llamada

Lider
ASG

Willington
Ariza

3057062067

CUARTO NIVEL

5X8

Incidencias
Criticas, gestion
técnica de la
solucion,
incidencias sin
diagnostico y/o
solucion
después de 4
horas
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Nombre | Contacto | Teléfono Movil Horari |Obijetivo de la
0 llamada

Ing. 3057133579 7x24 |Incidencias
Disponibl Criticas, gestion
e ASG técnica de la
solucion
incidencias sin
diagndstico y/o
solucion
después de 3
horas

QUINTO NIVEL

Nombre | Contacto | Teléfono Movil Horari |Obijetivo de la

0 llamada
Problemas de
servicio y
atencion técnica
sin solucion
después de 5
horas

SEXTO NIVEL

Nombre | Contacto | Teléfono Movil Horari |Obijetivo
0
Vicepresi 7x24 - [Escalamiento
dente de 5x8 [mas alto.
Experienc Después de 8
ia horas.
APROVISIONAMIENTO
PRIMER NIVEL
Nombre | Cargo Teléfono Horario Objetivo
Armand |Lider APV |305 5X8 Coordinacion
o Javier |regional 7057454 Instalacion
Manriqu Verificacion por
e parte del
operador Yy el
cliente de las
condiciones
eléctricas y
ambientales que
tiene el cliente
final en el sitio
de instalacion.
Envio de
cronogramas de
instalacion del
Operador.
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FACTURACION, SUPERVISION DEL CONTRATO Y COMERCIAL

PRIMER NIVEL
Nombre | Contacto | Teléfono e-mail Horari |Obijetivo
0
Superviso 5x8 Supervisor del
r contrato. Manejo
administra administrativo de
tivo de contrato en
contrato todos los
aspectos, tales
como

incumplimiento
del contrato,
ajustes de
facturacion,
reclamos, etc.

Esta informacion debera ser actualizada en forma periédica (anual), por ambas empresas
como forma de seguimiento a los escalamientos.

M. CONDICIONES NECESARIAS PARA LA INTERCONEXION ENTRE ETB Y EL
PROVEEDOR

Las interconexiones se podran implementar a nivel nacional, en nodos principales o
secundarios de ETB o en nodos del PROVEEDOR de acuerdo con validacion técnica
conjunta entre las partes, el nodo se puede definir de acuerdo con la disponibilidad de
recursos de fibra de la red local del PROVEEDOR, la ultima milla a implementar se
recomienda sea fibra redundante.

Para cada interconexion se recibiran ultima millas de la region con el fin de no cargar al
costo del servicio costos asociados a transporte nacional, si no cuenta con la capacidad
de instalar nodos regionales los costos asociados a los servicios no deben ser cargados
por sobrecostos de transporte nacional. EL PROVEEDOR, en caso de que la
interconexion se realice en sede ETB, EL PROVEEDOR debe instalar un equipo activo en
el nodo de ETB, cumpliendo el rol de demarcador. Ese equipo iluminara la fibra del
PROVEEDOR desde su nodo hasta el nodo de ETB. El protocolo de proteccién del anillo
sera el que seleccione EL PROVEEDOR, lo que se debe garantizar es que la fibra sea
anillada. ETB acompanara las visitas de Site Survey para la inspeccion que realice EL
PROVEEDOR para la instalacion de su equipo en el nodo de ETB. EL PROVEEDOR
debera indicar a ETB todos los requerimientos de Espacio y Energia para la instalacion de
su equipo. Desde el equipo del PROVEEDOR en el nodo de ETB se implementara un
patch Cord hasta el equipo de ETB en ese mismo nodo, en fibra monomodo, usando
interfaces opticas de 1G. Se utilizara una unica CVLAN asignada por ETB para esa
interconexion, y los clientes se diferenciaran usando una SVLAN por cada uno,
empezando desde la 100 en adelante. Se configurara QinQ en dicha interfaz.

FIN DOCUMENTO
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