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1. DEFINICIONES

Soporte

| Asesoria

|
i
|

\

Definicién e o as

Servicio que consiste en la atencién de dudas o preguntas de los usuarios
sobre el funcionamiento del software AMERIKA.

Servicio que consiste en ayudar y guiar a nuestros clientes en como utilizar

el sistema Amerika, de forma que les permita mejorar y/o optimizar la
gestidn de sus procesos.

- Capacitacion

Servicio de formacién en el uso del software AMERIKA. Las capacitaciones

' son actividades programadas con anticipacion de forma conjunta con el

CLIENTE.

Requerimiento

Tiene como finalidad la recepcidén, andlisis, planificacion, disefio,
desarrollo, y pruebas de la solucion a los requerimientos que sean
reportados por los usuarios del aplicativo AMERIKA.

Incidente

Peticidn formal expresada por el cliente, producto de la aparicién de fallas
en el software que afecte la correcta ejecucion de una funcionalidad. '

Severidad critica

| El cliente no puede operar con el software Amerika, los procesos del dia

a dfa, y ve afectada su operacion diaria. No tiene posibilidades alternas de
continuar con su operacion.

Severidad alta

| Se‘veridavd' media

El cliente presenta inconvenientes para operar, a través del software
Amerika, los procesos del dia a dia y ve afectada su operacién diaria. Tiene

posibilidades alternas de continuar con su operacién.

El cliente puede operar, con el software Amerika, los procesos

programados de su operacion. Si no se resuelve el incidente en el mediano
plazo, se puede afectar su operatividad.

Severidad baja

El cliente puede operar, con el software Amerika, los procesos de la
operacidn diaria.

Complejidad
Alta

Comprende la construcciéon de un proceso de modificacion, insercic’m,m
eliminacién o extraccién de informacion de datos del sistema Amerika
requerido por el usuario, la construccién de una consulta que extraiga
informacién con mas de 2 tablas, capacitacion sobre un mddulo del

4
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sistema Amerika, asesorias o apoyo técnico (revision de datos y/o cédigo
fuente del sistema Amerika) relacionados con el software Amerika
(aplicacion y base de datos), parametrizacidon de uno o varios mddulo del
sistema, levantamiento de informacién para un requerimiento.

Complejidad  La construccién de una consulta que extraiga informacién de 1 0 2 tablas |
Media de la base de datos de Amerika.

Complejidad Respuesta conceptual sobre una funcionalidad especifica del sistema
Baja Amerika para dar solucion a una solicitud de usuario.

Prioridad Alta | Solicitudes relacionadas con temas regulatorios, de auditorfas, o fallas

que impiden el funcionamiento normal de la aplicacion.

Prioridad Media

Solicitudes del cliente relacionadas con la implementacién de mejoras en
los procesos comerciales del cliente, que impliquen beneficios
econdmicos o de optimizacion de procesos de su negocio.

Prioridad Baja

Solicitudes del cliente que no son relevantes para los procesos de negocio.

Disponibilidad

Release Actividad que tiene por objeto la mejora y optimizacién del software
después de su entrega al cliente, asi como también correccion vy
prevencion de los defectos.

Alta Se cuenta con dos servidores dispdnibles dentro del mismo Data Center.

Contihgencia

Se cuenta con servidores disponibles en un Data Center alterno.

Solucion Solucién que se brinda al cliente para estabilizar el servicio/operacién en |
Operativa el menor tiempo posible.

Solucidén Consiste en el analisis de la causa raiz que generd la incidencia, evaluacion
Definitiva de las alternativas de solucién, seleccion de la mejor alternativa,

desarrollo e implementacion de la solucion.
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{
|
|

Ehtrega bbr

Entrega de una solucién a un incidente o requerimiento prioritario para

- urgencia el cliente. Este tipo de entrega no pasa por el drea de calidad de software |
de AMERIKA TIS.
Tiempo de Indica el tiempo que transcurre desde que se recibe la solicitud y se ponewé
atencion en marcha el servicio de soporte.
Tiempo de Es el tiempo que dispone el cliente para la aprobacién de la solucién una

| Validacion de
' Solucién

- Capacitacion

vez se ha finalizado la entrega y prueba exitosa de una solicitud.

~ Apoyo en actividades de formacidn en el uso del sistema AMERIKA. Las
capacitaciones se programaran con previa anticipacion y de forma
conjunta con el cliente.

Tiempo de Indica el tiempo que transcurre desde que finaliza la atencién de la f

planificacion solicitud y se informa al cliente el plan de trabajo para la atencion de la
misma.

Tiempo de Indica el tiempo que transcurre desde que finaliza la planificacion de la

solucion solicitud hasta que se entrega la solucion.

Solucion de
incidentes

WRépliéé “

Actualizaciones

' Y mejoras

Implica la recepcién, andlisis, planificacion, disefio, desarrollo, pruebasy |
la puesta en productivo de la solucidn a los defectos que sean reportados |
por los usuarios del aplicativo AMERIKA.
Consiste en realizar los cambios Wéjéchtédos en los 65jetds ‘de una
solicitud, y en los objetos comunes que tenga con otra solicitud. '
Actividad que tiene por objeto la mejora y optimizacion del software

después de su entrega al cliente, asi como también correccion y
| prevencion de defectos.
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2. QUIENES SOMOS

AMERIKA TECNOLOGIA Y SERVICIOS S.A.S. es una empresa con experiencia en la

implementacion de soluciones tecnoldgicas, servicios de desarrollo de software,

mantenimiento evolutivo y soporte de aplicaciones. La alta experiencia y conocimiento de

nuestro recurso humano, garantizan que nuestros servicios y/o productos sean de

excelente calidad.

Servicios de fabrica de software: Realizamos procesos de desarrollo de software,
mantenimiento evolutivo y soporte de aplicaciones, para ello contamos con
procesos alineados a las mejores practicas de la industria (CMMI DEV3 e ISO
9001:2015), en cada una de las etapas del ciclo de vida de desarrollo de software.
Tenemos clientes en varios paises de Latinoamérica (Colombia, Ecuador, Republica
Dominicana y Honduras), a los cuales prestamos servicios de desarrollo de software
y/o soporte de aplicaciones, con altos estandares de calidad en los productos y/o
servicios que ofrecemos.
Soluciones para empresas operadoras de servicios publicos: Ofrecemos soluciones
de software integrales para empresas de servicios publicos, contamos con nuestra
solucion AMERIKA, la cual incluye los mdédulos comercial, técnico y administrativo
(ERP), que apoyan la gestidn integral de los procesos de nuestros clientes.
Cloud computing, hardware y licenciamiento: Contamos con alianzas estratégicas
con mayoristas importantes de Colombia (Nexsys, Canal Digital, e Impresistem). Lo
que permite ofrecer soluciones tecnoldgicas para nuestros clientes como:

o Computacién en la nube publica (Amazon, Azure) y/o privada.

o Hardware (Servidores, Computadores, Firewall, Switches, Equipos mdviles,

Impresoras, etc.).

o Licenciamiento de Microsoft, Eset, Sophos, Kaspersky.
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3. ALCANCE DE LA PROPUESTA

Comprende la implementacién del software Amerika + némina bajo la modalidad SaaS

(Software como servicio).

3.1 SOFTWARE AMERIKA

e Acceso al sistema Amerika comercial versiéon Web en la modalidad Saa$S hasta 17.000
suscriptores y 20 usuarios, la cual incluye a los siguientes modulos:
o Seguridad (Administracién de usuarios, roles, parametros generales)
o Contactos
o Catastro
o Medidores
o Lectura e Inspeccién

o Facturacion

o Recaudos
o Reliquidaciones ﬂﬁa,’iw ﬂka
o Gestion de Cobro
= Convenios y Diferidos
= (Corte
= Reconexion
= Cartera
* |nmuebles con deuda
= Cuentas de cobro
o Solicitudes, quejas y reclamos (SQR)
o SUI- Predefinido (Agua, Alcantarillado, Aseo, PQRS)
o Pagos electrénicos
o Interfaz contable

o Ordenes de trabajo
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o Facturas de venta
o Informes principales:
» Reporte de altas
» Bajas pendientes por cumplimentar
» |nforme de predios por estado
» Reporte de predios entidades
= |nforme de totalizadores
= Resumen de ordenes de cambio
= Reporte de reclamos
» Facturas del periodo
*  Emision de duplicado
= Reporte global de facturacion
= Resumen de facturacion por zona y periodo
= Resumen de reliquidaciones
= Reporte de reliquidacién por usuario
= Reportes de convenios
= Reporte de cartera
e Ultimo dia de cada mes — afio en curso
e Ultimo dia de cada afio — afios anteriores
=  Emision de ordenes de suspension
*  Emision de ordenes de reconexion
= Resumen de recaudos entre fechas
=  Reporte de recaudos automaticos
» Reporte de facturas de venta
e Aplicacion movil de Lecturas hasta maximo 10 usuarios. No incluye equiposy planes de
datos. A continuacién, describimos las caracteristicas minimas de los equipos que debe

proveer el cliente.
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Caracteristicas técnicas  'Descripcion
' Sistema operativo - Android 7 Nougat,8 Oreo, |
:" TR | Procesador 1.3GHz o superior
= ‘Memoria 8 GB ROM, 1GB RAM
SICTUR T KT LR G PS S I

e Aplicacién movil de servicios hasta maximo 4 usuarios para realizar los siguientes
procesos:
e (Cortes.
e Reconexiones.
e Cambios de medidor.
e Ordenes de trabajo.
e Busqueda de inmuebles.
e Acceso al portal de administracién de Amerika Movil para maximo 2 usuarios.

e Maximo 3 fotos por orden de trabajo.

e Acceso al sistema Amerika Administrativo Web hasta maximo 10 usuarios, en el cual se
incluyen los siguientes modulos:
o Presupuesto de egresos / ingresos
o Contabilidad
o Cuentas por pagar
o Pago a proveedores
o Contratos
o Compras
o Almacén
o Conciliacion Bancaria

o Costos ABC

10
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o Activos fijos
o Informes principales:
» Certificados y Declaracion de Retencidn en la fuente
» Certificados y Declaracion de Rete IVA
= Comprobantes / Pendientes x Contabilizar
» Comprobantes / Contabilizados
= Comprobantes anualizados
* Balance General
» Balance Detallado
= Balance Comparativo
= Balance de Comprobatién
» Estado de gananciay perdidas
= Saldos de cuentas
= Libro Caja Diario
= Libro Mayor / Balances
» |nforme de Pagos a Terceros - Gastos / Costos / Cuentas x pagar
»  Generacidn de informacion Exégena
» Libro Mayor / Balances
» Libro Auxiliar de Cuentas

= |nformes CHIP y CUIPO

e Acceso al médulo de facturacion electrénica hasta maximo 300 documentos mensuales.

Incluye las siguientes funcionalidades:

v

AN NN RN

Ingresar consecutivos autorizados por la DIAN.

Obtener los documentos que seran enviados por facturacién electrénica.
Generacién y envio de la factura de venta en formato XML a la DIAN.
Formato estdndar de nota débito y nota crédito.

Formato estandar de factura para visualizar el codigo CUFE y QR.

Envio de factura electrdnica en formato PDF y XML al adquiriente.

11
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v El servicio de facturacion electrdnica sera realizado bajo la figura de facturador
propio.

v Instalacion, configuracion vy capacitacion sobre el funcionamiento vy
administracion de modulo de facturacién electrénica.

e Acceso al médulo de recepcidn de facturas electrénicas hasta maximo 100 documentos
mensuales. Condiciones del servicio:

e Los servicios de recepcion de facturas electrdnicas serdn realizados por medio
de un proveedor tecnoldgico (Saphety).

e Incluye Soporte Técnico Basico por medio de tickets en jornada 5x8 (cinco dias
a la semana, ocho horas al dia). Los clientes podran contar con Soporte Técnico
Personalizado, el cual incluye menos tiempos de resolucién de incidencias y linea
telefénica directa de atencidn por un valor de COP $1.500.000+IVA/Afio

e La recepcidn de facturas electronicas debe realizarse en la plataforma Web de
recepcion de documentos.

e Almacenamiento de los documentos electrdnicos por 6 afios.

e Incluye formato estdndar de representacion grafica.

e Maximo 2 usuarios para acceder al portal Web de consulta de documentos
electroénicos.

e Elservicio de firma digital esta contemplado dentro del alcance del servicio. Este
proceso se realiza bajo el esquema de firmante autorizado, por medio de un
certificado digital propiedad de nuestro proveedor tecnoldgico. El cliente puede
adquirir su propio certificado digital si lo desea.

e Exclusiones del servicio:

o Desarrollos/Mejoras de producto.
o Desarrollos/Mejoras a representaciones graficas.
o Proceso de registro ante la DIAN.

Solucién de dudas de caracter tributario/operativo ante la DIAN.

O

Soporte dedicado por el equipo de implementacion.

O

12



amerika

Tecnologla y Servicios

o Cualquier otro esfuerzo no especificado dentro del alcance del proyecto.
o Modificaciones a la representacion gréfica.
o Modificaciones al mensaje de intercambio de informacién definido.

o Desarrollos/Mejoras de producto.

® Acceso al Portal de Consulta de Pagoy de facturas de Amerika: Médulo web que permite

operaciones a los suscriptores como:

O

O

Consulta de facturas directamente del Software Amerika.

Pago de factura. El pago de facturas se realizard a través de la plataforma de pagos
(Zona Pagos). Los costos derivados por el uso de las pasarelas pagos son
responsabilidad del CLIENTE.

Integracion de botdn de pago con plataforma de Zona Pagos. El proyecto propone
el desarrollo de una plataforma de pagos tipo Webservices donde la plataforma
Web de pagos de AMERIKA consuma el Web Service de ZonaPAGOS, para que los
pagos exitosos sean aplicados en linea en el sistema AMERIKA. Esto permitird a los
clientes de AGUAS DEL TEQUENDAMA realizar el pago de sus obligaciones por PSE,
sin necesidad de desplazarse hasta las instalaciones o Bancos, brindandoles
seguridad, rapidez y comodidad al momento de realizar los pagos.

Registro del pago realizado directamente en el Software Amerika.

Descarga de factura en formato PDF.

EI CLIENTE deberd configurar en su pagina Web el link de acceso al portal de consulta
y descarga de factura del software Amerika. Para ello deberd contar con

disponibilidad de su webmaster para realizar esta actividad.

* Elservicio de Amerika en modalidad Saa$ (Software as a service) incluye:

o Servidores para base datos Oracle del Software Amerika.
o Servidores Oracle Weblogic para despliegue del software Amerika.
o Maéximo 75 GB de almacenamiento (50 GB almacenamiento de datos y25GB

para fotos / documentos).

13
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o Maximo 3 sesiones concurrentes (ventanas simultaneas abiertas) por
usuario.
o Canal de salida a internet para la publicacién del servicio de Amerika, por
medio de servicio de conexion segura (VPN). Maximo 6 MBPS.
o Servicio de backup de informacidn.
o Servicio de firewall centralizado para proteccién de infraestructura en data
center.
o Instalar en produccién las nuevas versiones o release del software Amerika.
o Mantenimientos preventivos y/o correctivos programados.
o Monitoreo 7x 24.
o Seguridad perimetral 7x 24 (Firewall).
e Implantacién de los mddulos mencionados anteriormente con las siguientes
actividades:
o Asignacién de un consultor encargado para llevar a cabo las actividades
necesarias para la implantacion de los modulos.
o Parametrizacién estandar de cada uno de los modulos.
o Implantacién del sistema comercial:
= Cargue de informacién de:
e Suscriptores actuales al sistema comercial.
e Migracion de informacion de cartera de los suscriptores. El
CLIENTE deberd suministrar la informacion en los formatos
pre definidos por AMERIKA para el cargue en el sistema.
e Consideraciones para la migracion:
- El CLIENTE suministrard la informacién en los
formatos solicitados por AMERIKA.
- EL CLIENTE deberd entregar la informacién validada

previamente.

14
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- La presente propuesta contempla dos (2) cargues de
informacion por parte de Amerika TIS, uno inicial que
se utilizard para el proceso de capacitacién y pruebas
y otro para la salida a produccion.

- EICLIENTE dispondra de 10 dias habiles para entregar
la informacién, una vez AMERIKA TIS le haga la

explicacién de cédmo diligenciar los formatos.

= Configuracién del formato de la factura (usando los formatos

predefinidos del software Amerika) del CLIENTE.

o Implantaciéon del Sistema Administrativo:

» Cargue de informacion al sistema administrativo de los saldos

contables a la fecha de corte establecida por el CLIENTE.

El cliente suministrard la informacion en los formatos
solicitados por AMERIKA.

Migracion de saldos contables por cuenta.

Amerika no se hace responsable de la informacion
suministrada, el CLIENTE deberd entregar la informacién
cuadrada y validada previamente.

La presente propuesta contempla dos (2) cargues de
informacién por parte de Amerika TIS, uno inicial que se
utilizara para el proceso de capacitacion y pruebasy otro para

la salida a produccién.

o Capacitacion para el personal del CLIENTE en los mddulos del sistema

AMERIKA.

o Pruebas de aceptacién con usuarios finales de cada uno de los médulos.

o Puesta en produccion de cada uno de los médulos.

o Soporte post implantacion durante dos (2) semanas.

Interfaces con el sistema contable. La presente propuesta incluye:

15
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o Configuracion de interfaces del sistema comercial para los movimientos de:
facturacién, recaudos, saldos a favor, reliquidaciones, negociaciones y
descuentos por convenios.

= Amerika TIS entregara la informacién requerida para configurar las
interfaces contables.

= E| CLIENTE dispondra de un plazo de 5 dias calendario para entregar
la parametrizacion solicitada.

o Capacitacion para la ejecucién y validacion.

o Pruebas de aceptacion con usuarios finales.

o Las interfaces contables seran configuradas una vez sea implantado el
sistema comercial.

e Soporte: Actividad que consiste en la atencién de dudas o preguntas de los usuarios
sobre el funcionamiento del software AMERIKA. Maximo 30 horas al mes.

e Acceso a herramientas de gestién del conocimiento: Actividad que tiene por objeto
suministrar al cliente acceso a nuestras plataformas de conocimiento como campus
virtual, Manual de usuario, base de datos de soluciones en ServiAmerika, acceso a canal
de YouTube y webcast.

e Solucién de incidentes: Actividad que tiene por objeto la correccidn de los defectos en
el software Amerika ocasionados por las soluciones entregadas por AMERIKA TIS, estas
se atenderdn sin ningun costo para EL CLIENTE de acuerdo a lo definido en la politica de
garantia (ver numeral 15 — Garantia del producto).

e Actualizaciones y mejoras: Actividad que tiene por objeto la mejora y optimizacion del
software después de su entrega al cliente, asi como también correccién y prevencion de
los defectos. AMERIKA TIS se reserva el derecho de implementar las mejoras que
considere necesarias para el adecuado funcionamiento del producto.

Este servicio no contempla la implementaciéon de mdédulos nuevos, implementacion de
nuevos aplicativos, cambios normativos o regulatorios, ya sean de ambito nacional o

internacional. No obstante, estos podran ser solicitados por el CLIENTE y se atenderan
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mediante el servicio de proyectos por parte de AMERIKA TIS, se aclara que el servicio de

proyectos deberd ser acordado entre las partes para realizar su ejecucion, por ser un

servicio adicional a la presente propuesta.

3.2 MODULO DE NOMINA

Hosting y soporte del mddulo de némina (Antares) versién comercial CS hasta 100

empleados y 2 usuarios, en el cual se incluyen los siguientes modulos:

(@]

)

Captura de Novedades mediante Interfaz Grafica
Manejo de agrupadores de costos en Multinivel

Captura de novedades mediante interfaz grafica

Recoleccion de Novedades mediante importacidn desde Excel

Manejo de Préstamos y Libranzas

Manejo de AFCy Pensién Voluntaria

Manejo de Incapacidades EPS y ARL

Manejo de Embargos

Calculo de Retefuente Procedimientos 1y 2
Reporte de Retefuente con Retefuente Contingente
Calculo de Provisiones Prestacionales (2 métodos)
Programacion de Vacaciones

Célculo de Vacaciones Disfrutadas y Compensadas
Libro de Vacaciones

Calculo de Primas

Calculo de Cesantias e Intereses

Calculo de Prestaciones Consolidadas a diciembre 31
Liquidaciones de Contratos

Generacion de la PILA y Reportes

Generacion de Archivos para Bancos (15 Bancos)

Genera Comprobantes de Pago en reporte y via email
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o Manejo de Turnos

o Ficha se Familia y manejo de UPC

o Herramientas de Importacién de datos histéricos

o Genera Certificados de Ingresos y Retenciones -- Formato 220 DIAN
o Genera Exdgena -- Formato 2276 DIAN

o Genera Reporte para UGPP -- Formato PF-FOR-004-V17.2

o Constancias Laborales

o Generador de Reportes definidos por el usuario

o Reportes SQL

o Noémina electronica DIAN

o Interfaz némina — ERP Amerika (Archivo)

o Maximo 1 Autoliquidacién de Aportes a la Seguridad Social al mes

e El software de némina incluye las siguientes caracteristicas:

Maximo nimero de Estaciones de Trabajo (Expandible) 2
Maximo namero de Carpetas (Expandlble) 1
Méximo ndmero de Centros Utilidad (Expandlble) 1
Méximas nimero de Periodicidades (Ex ndible) ; o
Maximo numero de Autollqwdacnones (Expandtble)m‘ : 1
Maxnmo numero de Empleados por Carpeta (Expand|ble) : ' i
Maximo nimero de niveles de Agrupadores de Costo N ' » ER
Méximo numero de caracteres de agrupadores de costo (Expandible) ‘ 20

e El software de ndmina en modalidad de Hosting que incluye:
o Canal de salida a internet para la publicacién del servicio de Nomina.

o Acceso por escritorio remoto para maximo 2 usuarios.

o Servicio de almacenamiento de la informacién para la informacion actual y la
generada a futuro por el sistema. Maximo 50 GB.

o Servicio de backup de informacion.

o Implantar en produccién las nuevas versiones del software de ndmina entregadas
por el proveedor.

o Mantenimientos preventivos y/o correctivos programados.
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v

v

v

o Atencién de incidentes de infraestructura y software base del software de némina
7x24.

Actualizacién: Actividad que consiste en la entrega de actualizaciones del producto que

sean liberadas por el fabricante durante la vigencia del contrato.

Soporte: Asistencia telefénica y por internet para la atencién de garantias, se presta de

lunes a viernes en dias habiles.

PREMISAS

Las actividades de migracidn, configuracion, pruebas, capacitacion y puesta en marcha
seran realizadas remotamente. En caso que se requiera actividades en sitio, estas
implicaran costos adicionales para el CLIENTE.

La solucidn incluye el mddulo de interfaces contables, el cual permite generar los
comprobantes contables a partir de la informacion de la facturacién, recaudos, saldos a
favor, reliquidaciones, negociaciones y descuentos por convenios.

El CLIENTE suministrara la informacién de los saldos de cartera de los suscriptores y
contables a migrar en los formatos solicitados por AMERIKA TIS. Esta informacién es
requisito para iniciar con las actividades de capacitacion y pruebas del sistema.

El CLIENTE suministrara la informacién de los datos de los empleados a migrar en los
formatos solicitados por AMERIKA TIS.

La integracién con otros sistemas diferentes a los expuestos en el alcance de esta
propuesta seran responsabilidad del CLIENTE.

En caso que el CLIENTE requiera configuraciones adicionales a las definidas en el alcance
de la propuesta, estas seran evaluadas con costo adicional.

EL CLIENTE conformara un equipo de profesionales especializados y con experiencia, que
se dedicaran tiempo completo a capacitarse y operar AMERIKA para el procesamiento

de las operaciones diarias y recurrentes, y para brindar el soporte necesario a las
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operaciones rutinarias de migracion, configuraciones de AMERIKA en todos los
componentes de software suministrados.

v EL CLIENTE garantizarda la disponibilidad total de los recursos que se requieran para la
ejecucion del plan del proyecto, con la finalidad de garantizar el éxito del mismo.

v’ Este proyecto ha sido presupuestado basado en el alcance descrito en esta oferta, el cual
se apoya en el cumplimiento del cronograma presentado. De requerirse algin cambio
en el proyecto, éste se manejard mediante el Procedimiento de Control de Cambios
suministrado por AMERIKA TIS y los costos que estos generen seran notificados al
CLIENTE.

v" EL CLIENTE es el responsable de los datos a ser utilizados en el sistema, en particular en
lo que se refiere a la entrega de los mismos en el formato, su calidad y consistencia
durante las diferentes etapas del proyecto.

v' Los procedimientos, politicas y acuerdos de nivel de servicio para dar atencion al cliente,
podran ser actualizados por AMERIKA TIS, en caso que se identifiquen puntos a mejorar,
que potencialicen la prestacion de los servicios que hacen parte del alcance de la
presente propuesta.

v' La solucién de los problemas reportados por el cliente que no correspondan a
inconvenientes del sistema sino a desconocimiento del funcionamiento del mismo por
parte de los usuarios, 0 a inconsistencias de datos generadas por el cliente que afecten
su correcto funcionamiento, podrdn ser facturados al cliente.

v El CLIENTE debe estar inscrito como facturador electréonico ante la DIAN y solicitar los
consecutivos de pruebas que dispone la DIAN para tal fin.

v" El CLIENTE debe contar con firma digital para la factura electrénica. Esta firma se
adquiere ante un proveedor autorizado de la DIAN. Cada afio esta firma debe ser
renovada. En caso de cambio de representante legal, también debe ser renovada.

v’ En caso de presentarte retrasos en los cronogramas de implementacién del proyecto por
causas atribuibles al CLIENTE, AMERIKA TIS evaluard los costos adicionales que serdn

facturables para el CLIENTE.
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v' La informacion al SUI comenzara a generarse en el software AMERIKA, a partir de los

nuevos periodos (ciclos) que haya sido liquidados y facturados en el sistema.

v/ Cada empleado, consumira un “Envio” al mes en némina electrénica, en caso de requerir

ajustes o correcciones después del primer envio, entonces el consumo podria ser

superior.

v' El CLIENTE deberd realizar sus procesos comerciales, técnicos y administrativos,

utilizando las funcionalidades disponibles en el software Amerika y ndmina de Antares.

5. VALORES AGREGADOS

AMERIKA TIS incluye los siguientes valores agregados:

Personalizacion de formato de factura: Personalizacién de formato de
impresion y duplicado de factura del CLIENTE.

Campus virtual de Amerika (E-Learning): Acceso gratuito a nuestra herramienta,
la cual facilita a los usuarios acceder a contenidos gratuitos relacionados con el
funcionamiento del Software Amerika.

Integracion con otras aplicaciones: Facilidad de integracién de aplicaciones del
cliente utilizando nuestra capa de servicios web.

Seguridad: Acceso seguro al sistema mediante conexion VPN site to site
exclusiva para cada una de las empresas. Respaldo y copias de seguridad de la
informacidn en sitio externo.

Informacion integrada: Toda la informacion en un mismo sistema, facilitando la
integracion de los procesos del negocio y minimizando riesgos de fuga de
informacidn sensible de los usuarios.

Presencia internacional: Experiencia de implementacién en 7 paises de
Latinoamérica y el caribe.

Regulatorios: Cumplimiento de normas regulatorias del sector de servicios

publicos y de entidades de control de Colombia.
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e Evolucién y crecimiento: Inversién continua en mejoramiento e innovacion de
nuestras soluciones.

e Reconocimientos y acuerdos: Empresa con recurso calificado, altos estandares
de calidad y alianzas estratégicas con empresas de tecnologia, lo cual nos

permite generar valor agregado a todos los clientes:
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6. EXCLUSIONES

El alcance de la presente propuesta no incluye los siguientes servicios:

App clientes.

Aplicacién de facturacion en sitio.

Aplicacion movil de ordenes de servicio.

Emision de soporte electrdnico de gastos.

Horas de nuevos requerimientos en el software Amerika y némina.

Implementacién de conceptos calculados de nédmina (ej: doceavas, retroactivos, etc.).

Horas de configuracién o integracion con otros sistemas.

AN N NN Y N NN

Horas para configuracién o desarrollo de formatos diferente a las indicadas para los
ajustes de la factura.

v Equipos para funcionamiento de aplicativo de movilidad.
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v' Canal de internet para utilizacién de la aplicaciéon Amerika desde oficinas del CLIENTE.

v Hosting de pagina web del CLIENTE.

v' Datacenter de contingencia.

v" Servicio DNS del CLIENTE.

v' Certificados de firma digital para facturacién electrénica.

v' Costos de hardware adicional como por ejemplo licencias de software o cualquier
equipo o aplicacion que pueda ser requerido para el desarrollo de este proyecto. En
caso de ser necesario estos deberan ser adquiridos por el CLIENTE.

v" Venta de licenciamiento del software Amerika.

v Costos de transacciones de las pasarelas de pago.

v’ La configuracién y mantenimiento de los equipos mdviles.

v

Costos de licenciamiento por la utilizacién de mapas de proveedores como Google Maps

o Esri.

7. IMPLANTACION DEL SISTEMA

7.1 MARCO DE TIEMPO PROPUESTO PARA LA IMPLANTACION

De acuerdo con la metodologia de implantacién propuesta por AMERIKA TIS, se elabora un
marco de tiempo con las actividades macro a ejecutar en el proyecto y una estimacion de
duracion para referencia del CLIENTE. El detalle de las actividades a realizar en el proyecto
deberd ser documentado durante la planeacién del proyecto y los tiempos estimados
acorde a estas mismas actividades. El proyecto tiene una duracién aproximada de 4 meses,

las cuales podrdn ser ajustadas una vez sea realizada la fase de planeacién del proyecto.
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7.2 DEFINICION DE RECURSOS DEL PROYECTO
A continuacién, se definen los roles de los recursos de AMERIKA TIS que participaran en el

equipo del proyecto:

Rol | Descripcion - : : _ Cantidad
Lider del v Responsable de realizar segwmlento y resolver los asuntos ik
proyecto del proyecto.

v/ Gestionar el plan de trabajo a fin de asegurar que las tareas
sean asignadas y terminadas a tiempo y dentro del
presupuesto.

v/ Identificar, gestionar y mitigar el efecto de los riegos.

v Asegurar que el resultado-producto del proyecto tenga una
calidad adecuada.

Consultor v" Responsable de la instalacion. 3
v" Responsable de validar el funcionamiento de la aplicacion
frente a los procesos del cliente.
v' Realizar el acompafiamiento de las pruebas de aceptacion
por parte del usuario.
v'  Realizar la capacitacion en las nuevas funcionalidades
propias de la nueva version.
Ingeniero de v'  Responsable de realizar el desarrollo de la solucidén de 1
desarrollo acuerdo a las especificaciones.
¥/ Realizar los ajustes o correcciones producto de las pruebas
internas y con usuarios. '
Ingeniero de v'  Disefiar los casos de prueba para las funcionalidades 1
pruebas definidas en las etapas de levantamiento, analisis y disefio.

v" Encargado de la ejecucidn de las pruebas al sistema.

A continuacion, se definen los roles de los recursos del CLIENTE que son considerados

para estar en el equipo del proyecto:

SRl Descnpc;onm___” — T — Cant(dad
Lider del v'  Responsable de reallzar segwmlento y resolver Ios asuntos 1
proyecto del proyecto.

v"  Gestionar el plan de trabajo a fin de asegurar que las tareas
sean asignadas y terminadas a tiempo y dentro del
presupuesto.

Identificar, gestionar y mitigar el efecto de los riegos..
Asegurar que el resultado-producto del proyecto tenga
una calidad adecuada.

I
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Ingeniero de v" Conocimiento de primer nivel de los usuarios del sistema. 1
soporte v' Conocimiento de los procesos comerciales utilizados por el
cliente.
Ingeniero de v/ Soporte técnico en temas de redes, comunicaciones y i
infraestructura ofimatica.

7.3 UBICACION Y ACCESO DEL PERSONAL DE AMERIKA TIS
EL CLIENTE deberd garantizar el ingreso del personal de AMERIKA TIS a las instalaciones de
las sedes, para todas las actividades relacionadas con el proyecto y en horarios extendidos

y adicionales cuando asi se requiera.

7.4 TRANSPORTE LOCAL

EL CLIENTE debera proporcionar al personal de AMERIKA TIS los medios de transporte
necesarios para facilitar la movilidad a cada una de las sucursales que la conforman, con el
fin de desarrollar las actividades relacionadas con el conocimiento del negocio, tales como

la identificacidn de las necesidades y la recoleccion de informacidn.

7.5 COMUNICACIONES

Estos recursos tienen como finalidad proveer a AMERIKA TIS acceso a la red WAN con el fin
de garantizar la comunicacion en cualquier momento con el centro de soporte vy facilitar la
etapa de implementacion del proyecto. Los recursos de comunicaciones estan
fundamentados basicamente en el servicio de Internet, el cual debe contener las siguientes

caracteristicas:
e Canal de Internet Banda Ancha, preferiblemente ADSL superior a 4 MBPS

e Puertos TCP/UDP disponibles para la ejecucién de capa de aplicacién tales como: VPN
(Red de Area Virtual), Conexiones de escritorio remoto, Correo electrénico (IMAP, SMTP,
POP3 y HTTP), Colaboracién mediante WebEx, Acceso a sitios FTP y Mensajeria

instantanea tales como MSN Messenger y Skype.
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Se debe contar con personal, presencial o remoto, de soporte del cliente o de sus
proveedores para atender cualquier eventualidad que se presente con cualquiera de los

servicios descritos.

8. SOPORTE PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO (SAAS)

8.1 ORGANIZACION Y RECURSOS

Comité de

Seguimiento

Sub. de Soporte
e Infraestructura
de Tl

Director de

Sistemas
CLIENTE

Equipo de
soporte de
sistemas

o Equipo de
desarrollo Calidad

Equipo de

Usuarios - Equipo de
Funcionales | &4 soporte

8.2 RECURSOS Y ROLES ASIGNADOS

‘-‘RVOET _—

i Al
Ingeniero de Soporte

Equipo de Soporte

i
i
Ingeniero de Desarrollo Equipo de Desarrollo ‘
|

Ingeniero de Calidad _‘ Equipo de Calidad

8.3 ROLES Y RESPONSABILIDADES
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A continuacién, se definen los roles involucrados en la organizacion:
e Comité Ejecutivo

El Comité Ejecutivo representa la direcciéon de alto nivel del proyecto. El comité esta

conformado por:
- Director de Sistemas del CLIENTE
- Lider de Soporte del CLIENTE
- Coordinador de Soporte de AMERIKA TIS
- Subdirector de Soporte de AMERIKA TIS
- Gerente de AMERIKA TIS

El comité ejecutivo sera responsable de:

= Aprobar los cambios que puedan presentarse a nivel de alcance, tiempo, costos y

recursos.

= Velar por el cumplimiento del alcance del contrato.

= Monitorear el avance de las solicitudes.

= Analizary evaluar los diferentes informes.

» Aprobar los planes y variaciones que se presenten.

= Asegurar la participacidn de la Organizacidn y las distintas areas funcionales.
e Equipo de Desarrollo (AMERIKA TIS)
El Equipo de Desarrollo esta conformado a nivel de Organizacidén por:

* Ingeniero de desarrollo: Analizar, disefiar, programar y verificar las soluciones para

cada una de las aplicaciones de software comercializadas por la Organizacién.
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Las responsabilidades del Equipo de Desarrollo son:
= Realizar las modificaciones en la linea base instalada en cliente.

= Realizar el ciclo de desarrollo de cada solicitud de acuerdo a la metodologia de

desarrollo de AMERIKA TIS.
= Analizar y disefiar la solucion de software.

* Evaluar el impacto de las modificaciones sobre las diferentes versiones de objetos

del sistema.
= Especificar ios tiempos de los desarrollos para cada una de las solicitudes.
» Planificar las entregas de las solicitudes.
= Entregar las solicitudes conforme la metodologia de AMERIKA TIS.
» Garantizar el cumplimiento de los acuerdos de niveles de servicio de las solicitudes.
e Equipo de Soporte (AMERIKA TIS):

El Equipo de Soporte de AMERIKA TIS brinda apoyo funcional y operativo. Esta conformado

por:

v Lider de soporte: Es la persona encargada de supervisar y dar seguimiento al

cumplimiento de las solicitudes.
Las responsabilidades del Lider de Soporte son:
= Responder por la calidad de las solicitudes.

= Monitorear el progreso de las solicitudes y asegurar el cumplimiento de los

acuerdos de nivel de servicio.

» Qrganizar y coordinar los recursos asignados para la atencién del soporte.
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» Facilitar el proceso de comunicacién con el cliente.
= Preparar informes consolidados del estado de las solicitudes.

= Velar para que las solicitudes sean entregadas de acuerdo con las
especificaciones y sean aprobadas funcionalmente por el drea usuaria,

cumpliendo las actividades de calidad en el tiempo estipulado.

= Se encargara de hacer cumplir los compromisos, con la colaboracién de su

equipo de trabajo y apoyo por parte del cliente cuando sea requerido.
v Ingeniero de soporte: Ingeniero encargado de recibir y darle tramite a las solicitudes.
Las responsabilidades de los Ingenieros de Soporte son:

= Atender las solicitudes del sistema Amerika de acuerdo al alcance definido en esta

propuesta.

* Analizar y gestionar las solicitudes de incidentes por garantia reportadas por el

CLIENTE.
= Gestionar la entrega de las soluciones.
e Equipo de Calidad (AMERIKA TIS)
Las responsabilidades del Equipo de calidad son:
* Documentar los casos de pruebas y socializarlos con el CLIENTE.

* Realizar las pruebas de cada una de las solicitudes entregadas por el equipo de

)

desarrollo de AMERIKA TIS.

* Documentary reportar los incidentes por garantia detectados en la fase de pruebas.

* Garantizar la calidad de los componentes del software Amerika que hacen parte de

las solicitudes.
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e Usuario Final (CLIENTE)

Las responsabilidades de los usuarios finales son:

Ejecutar las pruebas de cada una de las soluciones entregadas por AMERIKA TIS.

Revisar y validar los requerimientos entregados por AMERIKA TIS en los plazos

definidos segun los acuerdos de nivel de servicio.

e Equipo de sistemas (CLIENTE)

El equipo de trabajo de sistemas del CLIENTE, deberd en todo momento canalizar las

solicitudes de tipo técnico y logistico que sean requeridas por AMERIKA TIS.

El equipo de sistemas tiene las siguientes responsabilidades:

Radicar en el ServiAmerika las solicitudes, suministrando toda la informacién

requerida en los formatos entregados por AMERIKA TIS.

Gestionar las pruebas de las soluciones con los usuarios.

Participar en las reuniones de seguimiento a las que sean convocados.
Instalar las soluciones entregadas por Amerika TIS en el ambiente de pruebas.

Suministrar la informacién que sea requerida por AMERIKA TIS para la atencién de

las solicitudes.

Es responsabilidad del CLIENTE suministrar periddicamente copia parcial o total de la
informaciéon de las bases de datos del software Amerika, para actualizar los
ambientes de pruebas de AMERIKA TIS, necesarios para la construccion y pruebas de
los desarrollos solicitados.

Revisar y aprobar las estimaciones entregadas por AMERIKA TIS en los plazos

definidos segun los acuerdos de nivel de servicio.

8.4 ESQUEMA GENERAL DEL SERVICIO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO
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CLIENTE (Nivel I)

i ——

Realizar Llamada a e A 1 bl | Registrar Solicitud en
Soporte E g ServiAmerika

‘ o il Esuna
Registrar Solicitud en ? = sah:ﬂud
ServiAmerika : e

et - / Desarrollo y Entrega
Validar Solucién conel ! : del Soporte Nivel Il
Usuario |

Confirmar Cierre dela : Entrega de Solucién al
Solicitud Cliente

Pasar a Produccién la
Solucién
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8.5 PROCEDIMIENTO DE ATENCION DEL SERVICIO DE SOPORTE
El equipo de sistemas del CLIENTE registra la solicitud de servicio a través de ServiAmerika

o por medio telefénico.

El Equipo de Soporte de AMERIKA TIS revisa la solicitud y si esta se encuentra dentro de las

siguientes clasificaciones, inicia su atencion:

a) Solicitud de Soporte.
b) Solicitud de Incidente por garantia.
En caso de que la solicitud no concuerde con la clasificacién anterior se notificara de forma

inmediata al CLIENTE que no es procedente y se gestionara su cierre o reclasificacion.

8.5.1 SOLICITUD DE SOPORTE
AMERIKA TIS evalda la solicitud en funcidn de la prioridad, complejidad y disponibilidad de

recursos; y ejecuta las siguientes actividades:

o Estéas solicitudes se atenderan teniendo en cuenta el orden de atencion que establezca
el CLIENTE, para este caso AMERIKA TIS informara las fechas de la actividad.
o Realiza el soporte solicitado por el CLIENTE.

o Notifica el cierre de la solicitud en ServiAmerika previa aprobacién por parte del usuario.

8.5.2 SOLICITUD DE INCIDENTE POR GARANTIA

AMERIKA TIS evallia la solicitud en funcidon de la severidad, y realiza las siguientes

actividades:

o Estimar la solucién y enviar el resultado de esta actividad, de acuerdo a lo establecido
en los ANS (acuerdos de nivel de servicios).

o Elcliente deberd enviar la aprobacidn, definir el orden de atencién y el periodo en
que se debera atender teniendo los acuerdos de nivel de servicios.

o Amerika TIS tramita la solucién del incidente del cliente.
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Amerika TIS entrega la solucién al cliente.
Amerika TIS notifica el cierre de la solicitud en ServiAmerika previa aprobacién por parte

del usuario.

8.5.3 ENTREGAS POR URGENCIA

A continuacion, relacionamos las politicas establecidas por Amerika TIS, para la entrega

de una solucién por urgencia:

(@]

O

Solamente las solicitudes que hayan sido priorizadas serén atendidas por Amerika TIS.
Los criterios para la evaluacion de las entregas por urgencia solamente seran aplicables
en los siguientes casos:

Incidentes de severidad CRITICA o ALTA.

Las peticiones de entregas por urgencia solamente serdn aceptadas al momento de
radicar la solicitud. Amerika TIS, notificara al cliente la factibilidad de la entrega por
urgencia de la solicitud una vez haya revisado toda la documentacién solicitada.

Todas las horas adicionales que se generen debido a entregas por urgencia, seran
incluidas en la estimacion.

Para la implantacién de una solucion de entrega por urgencia, el cliente debera cumplir
con los

prerrequisitos que sean indicados por Amerika TIS al momento de hacer la entrega por
urgencia.

Las entregas por urgencia no pasan por un proceso formal de pruebas de calidad, por lo
cual Amerika TIS no puede garantizar la calidad de la solucién y alos errores que puedan
ser reportados por el cliente no les aplicard la politica de garantia. Teniendo en cuenta
lo anterior, queda bajo responsabilidad del cliente realizar las pruebas correspondientes

y asegurar la calidad de la solucidn antes de instalarla en produccidn.
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8.6 NIVELES DE ESCALAMIENTO

Las solicitudes de soporte tienen el siguiente escalamiento:

NiVG' “ Respcnsab;e

1 Kelly Jimenez Subdireccionde ~ 57-3589000 4 horas para soportes
Kelly.Jimenez@amerikati.com  soporte e : extensién 700  prioritarios
infraestructura de Tl

2 Javier Sierra Subdireccion de 57-3589000 8 horas para soporte's
Javier.Sierra@amerikati.com soporte e extensién 718  prioritarios
infraestructura de Tl

3 Raquel Puente Gerencia 57-3589000 16 horas para soportes
Raquel.Puente@amerikati.com ‘ extension 746  prioritarios

Las solicitudes de incidente tienen el siguiente escalamiento:

1 Kelly Jimenez Subdireccién de 57-3589000 4 horas para '
Ke"y.Jimeﬂez@amerikati.com soporte e extension 700  incidentes severidad
infraestructura de Tl critica o alta
2 Elisabet Botero Subdireccion de 57-3589000 8 horas para
Elisabet.Botero@amerikati.com Fabrica de Software  extensién 748  incidentes severidad
' ' critica o alta
3 Javier Sierra Subdireccion de 57-3589000 16  horas  para
Javier.Sierra@amerikati.com soporte e extension 718  incidentes severidad
infraestructura de Tl critica o alta
3 ~ Raquel Puente © Gerencia © _..w-. -57-3589000 .24 horas  para
Raquel.Puente@amerikati.com ‘ . extensién 746 ' incidentes severidad
’ S E e v ; o+ critica o alta

8.7 ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO (SOFTWARE AMERIKA)
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A continuacion, se describen los acuerdos de nivel de servicio para solicitudes de soporte e

incidentes del software AMERIKA:

8.7.1 SOLICITUDES DE SOPORTE

Prioridad  Complejidadde  Maximo tiempode ~ Maximo tiempode  Méximo Tiempo de

, ,Iéfsolicitud ’ atencion . _entrega de .~ Solucién

. planificacion .
Alta Baja o Media 2 horas habiles No aplica 16 horas habiles
Alta 2 horas habiles 16 horas habiles Plan de Trabajo
Media Baja o Media 4 horas habiles No aplica 24 horas habiles
Alta 4 horas habiles 24 horas habiles Plan de Trabajo
Baja Baja o Media 8 horas habiles No aplica 40 horas habiles
Alta 8 horas habiles 40 horas habiles Plan de Trabajo

EI CLIENTE debera priorizar cada soporte y reportarlo al equipo de soporte de AMERIKA TIS
para su respectivo andlisis y definicion de las acciones a seguir de acuerdo con el
procedimiento de gestién de soporte de AMERIKA TIS. Las horas especificadas en los

acuerdos de niveles de servicio son horas habiles.

En caso que la solicitud requiera aclaracion de informacién por parte del CLIENTE, AMERIKA
TIS notificara al CLIENTE y la solicitud quedara en este estado hasta que nos suministren la
informacién necesaria. El tiempo del ANS quedard detenido mientras la solicitud se

encuentre en este estado.

8.7.2 SOLICITUD DE INCIDENTE POR GARANTIA

A continuacion, se describen los acuerdos de nivel de servicio para solicitudes de incidentes

por parte de AMERIKA TIS:
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- Severidad Mémmd'ﬂer‘hpo'de atencion - - s
. R e e . Solucion definitiva -

Critica 2 horas habiles 24 oras hébiles 1 Plan de trabajo

Alta 2 horas habiles 48 horas habiles Plan de trabajo
Media 4 horas habiles No aplica Plan de trabajo
Baja 8 horas habiles No aplica Plan de trabajo

En caso de que la solicitud requiera aclaracién de informacién por parte del CLIENTE,
AMERIKA TIS notificard al CLIENTE y la solicitud quedard en este estado hasta que

suministren la informacidn solicitada.

8.8 DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

El horario de atencidn es el siguiente:

2

ei

Software Lunea ierne de :0 a.OO my :0‘ a 5:00 pm.

|
|
|
|
i
|

|

El servicio de soporte remoto serd prestado dias habiles. En caso que la solicitud sea

Mddulo de Némina | Lunes a viernes de 8:00 am 12.00 m y 2:00 a 5:00 pm

radicada en horario no habil, AMERIKA TIS iniciara su atencién el préximo dia habil.

8.9 COMUNICACIONES Y SEGUIMIENTO

A continuacion, se definen los mecanismos de comunicacién:

= Reuniones de comité ejecutivo: se realizara la reunién de comité ejecutivo, con una
periodicidad mensual; y con el objetivé 'd,e. evaluar y tomar decisiones de alto nivel
relacionadas con el servicio. El lider de Soporte, tiene la responsabilidad de convocar las
reuniones de comité ejecutivo.

* Reuniones de seguimiento: Con el objetivo de evaluar y controlar el estado del servicio,
se realizaran reuniones de seguimiento con una periodicidad mensual entre los lideres

del CLIENTE y AMERIKA TIS, asi como las personas que sean requeridas. El coordinador
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de soporte de AMERIKA TIS enviard la invitacion a las reuniones especificando fecha,
lugar, participantes y duracion.

Actas de reunién: Se generara un acta de reunion que se enviara por correo a todos los
participantes; y al principio de cada reunién se leera el acta anterior y se revisara el
cumplimiento de los compromisos. La citacion a las reuniones se enviara via e-Mail, con
la anticipacién necesaria, y en los casos que amerite, se reconfirmara la asistencia via
telefdnica.

Mail: Los mails seran el medio de comunicacion mas comun entre el equipo de trabajo.
Las personas que intercambien correos deberan tener en cuenta la lista de distribucion
apropiada, identificando en cada caso quienes deben ser incluidos en el “To” y “Cc”.
Manejo de documentacién: La informacion relacionada con las solicitudes de soportes,

incidentes y requerimientos serd registrada en el sistema ServiAmerika.

Toda comunicacion entre las partes debera seguir un conducto regular que de manera

general, dicta que la comunicacién en primer lugar debe ser establecida entre sus pares,

siendo escalada segun la estructura jerarquica de ambas compaiiias.

Ante la presencia de situaciones, conflictos o asuntos entre las partes, los involucrados

deberan seguir un conducto regular establecido de la siguiente manera:

Si se tratase de un tema netamente interno a las partes y que no afecta a su contraparte,
las compafiias deberdn seguir su conducto regular interno establecido para este tipo de
incidentes.

Cuando se tratase de temas que involucren a la relacién entre las partes (temas
comerciales, facturacién, cartera, administrativos, de operacién; entre otros), estos
seran tratados en primer lugar entre Coordinador de Soporte de AMERIKATIS y Lider de
Sistemas del CLIENTE. |

De no ser posible, 0 no encontrarse solucién o respuesta en el Coordinador de soporte

de AMERIKA TIS, se deberd escalar el incidente a nivel de Subdirector de Soporte de
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AMERIKA TIS. Los representantes de estas dreas entrardn a mediar en los asuntos y

buscar soluciones concretas a estos.

= De no llegar a una solucidn satisfactoria, sera escalado a nivel de Gerencia.

8.10 RECOMENDACIONES PARA LAS PRESTACION DEL SERVICIO

A continuacidn, se describen recomendaciones que debe tener en cuenta el CLIENTE para

una adecuada atencidon del servicio:

e Documentar los incidentes indicando los pasos realizados por el usuario que

originaron el error del sistema.

e Realizar las pruebas de las soluciones entregadas y notificar a AMERIKA TIS su

instalacién en produccion.

e Garantizar la instalacidn en produccién de todas las soluciones entregadas por

AMERIKA TIS, esto incluye los releases que sean entregados al cliente.

e Permitir acceso a la base de datos de pruebas del CLIENTE cuando sea requerido por

AMERIKA TIS para la atencion de una solicitud.

e Permitir acceso a la base de datos de produccién del CLIENTE, mediante un usuario

de consulta, cuando sea requerido por AMERIKA TIS para la atencion de una

solicitud.

8.11 RIESGOS

' Poca Disponibilidad de los
usuarios para realizar las

pruebas de las solicitudes. |

 Demora en la puesta en
;

H

produccién de las solicitudes

. iAgeiones para miitigar .
Informar las fechas de entrega de las
solicitudes para que los usuarios planifiquen
con anticipacion su tiempo.

Falta de recursos de
desarrollo para atender las
solicitudes de
requerimiento.

Falla en la disponibilidad
de servicio de internet

Demora en la entrega de las
solicitudes

Definir prioridades con el cliente para la
atencion de los requerimientos.
Contar con un banco de desarrolladores de
software en Forms y Reports a los que se
pueda acceder a medida que la demanda del
servicio lo requiera.

Retraso en el registro de las
solicitudes de incidente y
requerimiento

Solicitar al Subdirector de Soporte e
Infraestructura de Tl la creacion de la solicitud

' de Incidente o Requerimiento hasta que se
| restablezca el servicio.
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| Retrasos en las pruebas de i

solicitudes de incidente L "
soI|c1tu. e.s € y | Habilitar una BD de pruebas provisional para |
| requerimiento que se encuentren | . o
| | continuar con la actividad. |

 planificadas para pruebas con los |

| usuarios. ‘

' Falta de disponibilidad de
' la BD de pruebas

8.12 CANALES DE COMUNICACION

El AMERIKA TIS dispondré de los siguientes canales de comunicacién para la atencion de

solicitudes:

v’ Teléfonos de Soporte: 3589000 ext. 700

v’ Celular: 3126913564

v Herramienta ServiAmerika: Herramienta para la recepcién de solicitudes de soporte,
incidente y requerimientos. http://serviceweb.amerika-e.com:8082/

v Correo: Se tendran disponible la comunicacién por correo electrénico para la
recepcion de solicitudes, en los casos que los usuarios no tengan acceso para

registrarla por ServiAmerika.

9. SERVICIO DE HOSTING Y DATA CENTER

9.1 DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

A continuacién, se detallan los porcentajes de disponibilidad de los servicios, estos
porcentajes se calcularan sin tener en cuenta los tiempos de mantenimiento preventivo

programados durante el mes.

v" Vigilancia y monitoreo de infraestructura 7x24x365.
v" Centro de Operaciones de infraestructura 7X24X365.
v' 99.10% de disponibilidad en el servidor de aplicaciones.

v 99.10% de disponibilidad en el servidor de base de datos.
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9.2 ACCESO AL SISTEMA AMERIKA

El sistema Amerika estara disponible 7x24, sin embargo, el acceso diario de los usuarios
para realizar transacciones estara limitado al siguiente horario: Inicia a las 06:00 am y
finaliza a las 8:00 pm del mismo dia.

En caso de requerir que sean programadas jornadas de trabajo nocturnas, se debe informar
al personal de soporte de Amerika TIS para validar que dichas actividades se puedan

ejecutar con normalidad.

9.3 ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO DE HOSTING

A continuacion, se mencionan y describen los siguientes ANS’s:

v" Disponibilidad total de servicio: 99.10%. Se excluyen para el célculo del indicador las
horas invertidas en las ventanas de mantenimiento preventivo y correctivo, las
cuales serdn notificadas al cliente con una antelaciéon de 48 horas para

mantenimientos preventivos y 6 para mantenimientos correctivos.

Alta No hay disponibilidad del sistema Inmediata 6 horas habiles

Lentitud del sistema, la cual no |
Media genera una interrupcion Inmediata 9 horas hdabiles
definitiva del servicio

Baja Actividades que sean planificadas 2 horas : Plan de trabajo

9.4 SERVICIO DE BACKUP Y CUSTODIA DE MEDIO.

El respaldo de informacidn de la infraestructura en el data center ofrecido se llevara a cabo
utilizando equipos de rango empresarial. Las politicas serdn incluidas en el software de
realizacién de respaldos, que permite la automat_.i'zatiéh de la elaboracion del respaldo en

cinta, haciendo de esta una labor menos propensa al error humano.
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La politica estdndar para la realizacion de respaldos es la siguiente:
Software Amerika

e Full backup Diario. Retencion de 1 semana.

Médulo de Nomina

e Full backup Diario. Retencién de 15 dias.

Los horarios en los cuales se programa el lanzamiento de los respaldos de informacién seran

diariamente de entre las 10:00 p.m. y las 06:00 a.m.

10.0FERTA ECONOMICA Y FORMA DE PAGO

A continuacién, presentamos los valores econdmicos y forma de pago:

v' SERVICIO SAAS MENSUAL DEL SOFTWARE:

_ Concepto Tarifa Mensual Meses Valor 1 Afo
' Servicio Saa$ del Software Amerika: $6.209.134 6 $37.254.804

Mddulo Comercial y Administrativo

Aplicativo Movil de Lectura

Aplicativo Mévil de Ordenes de servicio (corte,
reconexion, instalacion-cambio de medidor y
ordenes de trabajo)

Mddulo de némina y némina electrdnica
Facturacion electronica

Recepcidn de factura electrénica ‘
Portal web de consulta y pagos (integrado con ‘
Zona Pagos)

SaaS excluido de IVA. El primer afio se facturan seis (6) meses. Los valores no incluyen

S

NN NS

ningun tipo de estampillas (en caso que apliquen sera asumidas por el CLIENTE). Cada afio,
el valor del contrato serd incrementando de acuerdo al IPC de Colombia del afio

inmediatamente anterior.

v IMPLEMENTACION DEL PRODUCTO:
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Implementacnon Servncno SaaS del Software Amerika: $ 68.060.381
v'  Médulo Comercial y Administrativo
v'  Aplicativo Mdvil de Lectura :
v Aplicativo Mévil de Ordenes de servicio (corte, reconexion,
instalacidon-cambio de medidor y ordenes de trabajo)
Médulo de ndmina y ndmina electronica

Facturacion electronica

Recepcion de factura electrénica

Portal web de consulta y pagos (integrado con Zona Pagos)

LA R s

Incluye:

v/ Migracién de informacion
v/ Capacitacion del sistema
v/ Pruebas de funcionamiento con usuarios -
v'  Puesta en produccién «
Gastos de desplazamiento de 2 consultores de Amerika por 3 semanas (Las $10.220.000
.~ fechas de desplazamiento seran acordadas entre las partes).
' Subtotal L. 578280381
IVA 19% e | $14.873.272
Total S93.153.653

Los valores no mcluyen nmgun tlpo de estamplllas (en caso que apllquen serd asumidas por

el CLIENTE). Cada afio, el valor del contrato serd incrementando de acuerdo al IPC de
Colombia del afio inmediatamente anterior. En caso que se presenten variaciones en |os
precios de tiquetes y hospedajes, las partes revisaran los valores de los gastos de

desplazamiento para ajustarlos.

10.1 FACTURACION Y FORMA DE PAGO

e Las facturas mensuales del servicio Saa$S, se emitiran mes en curso, es decir, durante los
primeros cinco (5) dias del mes. Las facturas serdn emitidas a partir del 7 mes del afio
en curso. Las facturas deberdn ser pagadas por parte del CLIENTE, dentro de los treinta
(30) dias siguientes al recibo de las mismas.

e Las facturas del servicio de implementacion seran emitidas en cuatro (4) cuotas

mensuales, iniciando la facturacién a la firma del contrato.
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e Las facturas deberan ser pagadas por parte del CLIENTE, dentro de los treinta (30) dias

siguientes al recibo de las mismas.

10.2 METRICAS DE LICENCIAMIENTO

En caso de exceder las métricas indicadas a continuacion, El CLIENTE debera solicitar a

AMERIKA TIS una cotizacion de los valores adicionales.

Modulo

Métrica de Licenciamiento

Capacidad
Contratada

Software Amerika Comercial | Suscriptores activos (*) 17.000
Software Amerika Comercial | Usuarios activos 20
Software Amerika Comercial | Sociedades i 1
Software Amerika Comercial = Servicios (agua, alcantarillado, 3
aseo)
Software Amerika | Usuarios activos 10
Administrativo
Movilidad (Lectura) Usuarios activos 10
Movilidad  (Ordenes de Usuarios activos 4
servicio) v .
Facturacion electronica Facturas electrénicas al mes 300
Recepcién factura | Recepcidn factura electronica al | 80
electrénica mes
N6émina Sociedades 1
Noémina Empleados 100
Némina Usuarios activos 2
Nomina electrénica | Transacciones Empleados x mes 100
Portal web de pagos Transacciones x mes 2.500

(*) Amerika otorgara un bloque adicional de 1.000 suscriptores adicionales sin costo.

10.3 VALORES ADICIONALES

Hora adicional: El valor hora adicional sera establecido en $130.000 + IVA. EIl CLIENTE podra
contratar bolsas de horas adicionales para realizar actividades de desarrollo de nuevos

requerimientos, asesorias y capacitaciones. Los valores incluyen no incluyen retenciones,
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Reteica y estampillas, los cuales serdn asumidos por el CLIENTE. Cada afio, el valor hora sera

incrementando de acuerdo al IPC de Colombia del afio inmediatamente anterior.

Usuario adicional de némina: El valor mensual de usuario adicional de ndmina sera
establecido en $237.448 + IVA. Cada afio, el valor hora serd incrementando de acuerdo al

IPC de Colombia del afio inmediatamente anterior.

11.CONDICIONES DE DESPLAZAMIENTO DEL PERSONAL DE AMERIKA TIS

La oferta incluye gastos de desplazamiento de 2 consultores de AMERIKATIS por 3 semanas.

11.1 INTERES MORATORIO

En caso de incumplimiento en cualquiera de los pagos a cargo del CLIENTE, AMERIKA TIS

podra:

1. Aplicar sobre los saldos en mora, una tasa de interés equivalente a méaxima autorizada.

2. Suspender el uso del software, mientras EL CLIENTE regulariza sus pagos.

11.2 DURACION DEL CONTRATO

e El servicio SaaS del software Amerika tendra una duracién de 12 meses a partir de la
firma del contrato. El cual podra ser prorrogado por un tiempo igual al inicialmente
pactado o menor, siempre y cuando ninguna de las partes solicite la cancelacion del
mismo, con una antelacién no inferior a 30 dias calendarios de la fecha de vencimiento
del mismo.

e El proyecto de implementacién incluye la configuracion, capacitacién y puesta en

produccién del software. Tendré una duracion estimada de 4 meses.
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12.VALIDEZ DE LA OFERTA

Esta oferta tiene una validez de quince (15) dias calendario, a partir de la fecha de recibo

de este documento.

13.ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

El contenido de la presente propuesta, incluyendo todas las tarifas, valores, términos y
condiciones estipulados, se considera de caracter confidencial entre el cliente y AMERIKA
TIS Y no podra ser utilizado total o parcialmente por la empresa para propdsitos distintos al

objeto de esta propuesta.

14.DERECHOS DE AUTOR DEL SOFTWARE

Todos los documentos, componentes, scripts, bases de datos, y otro material que se
produzcan como parte del contrato que llegue a suscribirse entre AMERIKA TIS y EL
CLIENTE, serdn propiedad de AMERIKA TIS y podra hacer uso de ellos y de su “know-how”
en cualquier proyecto que asi lo requiera. En este caso el “know-how” se refiere al
conocimiento y experiencia en los temas relacionados en el alcance de la presente

propuesta.

15.GARANTIA DEL PRODUCTO

Una vez entregada la solucién de software por AMERIKA TIS, el cliente tiene derecho a 6
meses de garantia sobre los objetos (ejecutable, paquetes, funciones, procedimientos,
triggers, scripts, etc.) que hacen parte de la entrega. Esto significa que el tiempo invertido
en la soluciéon de los incidentes (errores) presentados durante el periodo de garantia son

asumidos por AMERIKA TIS.
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16.0TRAS CONSIDERACIONES IMPORTANTE

e Sila planeacién definida para la prestacion de servicios se ve vulnerada por motivos
ajenos a AMERIKA TIS o por la salida de la compafifa, muerte o desaparicion de alguno
de los integrantes del equipo, la responsabilidad de AMERIKA TIS con respecto a esta
situacion serd subsanarla en la medida que las condiciones lo permitan, sin que esto
conlleve a multas o sanciones por parte DEL CLIENTE.

e FEL CLIENTE se abstendra de contratar personal de AMERIKA TIS, que presten los
servicios mencionados en esta propuesta, desde el inicio del contrato hasta 24 meses

después de su finalizacidn, salvo autorizaciéon expresa de AMERIKA TIS

17.PROTECCION DE DATOS PERSONALES

Las partes reconocen que, en virtud de la presente propuesta econémica, el titular de la
informacidn autoriza a la empresa AMERIKA TIS para que esta en calidad de responsable,
trate los mismos de cara a la politica de tratamiento de datos personales adoptada por la
empresa, en cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013 y demas
normas que los modifiquen o adicionen. Dichos datos estardn destinados Unica y
exclusivamente para el cabal cumplimiento de las obligaciones emanadas de la presente

propuesta econdmica.
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