?%iﬁ PROCESO DE ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS

¢ ; ANEXO TECNICO
T
OIARG CODIGO: R-DA-103 FECHA: Noviembre 2021
1. OBJETO

TIC30 Contratar la renovacién de garantias extendidas y soporte técnico especializado
para la infraestructura de almacenamiento Netapp, ubicada en el Centro de Datos de la
sede administrativa de TRANSMILENIO S.A.

1.1. Alcance del Objeto

El alcance del presente proceso estad orientado a la contratacién de la renovacién de las
garantias extendidas de la infraestructura tecnoldgica descrita en el numeral 4.1 del
presente documento (Infraestructura de Almacenamiento NetApp), asi como a la
adquisicion de una bolsa de horas para la prestacion de servicios especializados de soporte
técnico bajo demanda sobre dicha infraestructura, de conformidad con las condiciones y
requisitos establecidos en el numeral 4.2 del presente documento.

1.2. Clasificacion UNSPC

SEGMENTO FAMILIA CLASE PRODUCTOS SERVICIO

81 11 18 81111800 SERVICIOS DE SISTEMAS Y ADMINISTRACION DE
COMPONENTES DE SISTEMAS

81 11 15 81111500 INGENIERIA DE SOFTWARE O HARDWARE

81 11 17 81111700 SISTEMAS DE MANEJO DE INFORMACION MIS

81 11 20 81112000 SERVICIOS DE DATOS

81 11 22 81112200 MANTENIMIENTO Y SOPORTE DE SOFTWARE

81 11 23 81112300 MANTENIMIENTO Y SOPORTE DE HARDWARE DE
COMPUTADOR

83 12 16 83121600 CENTROS DE INFORMACION

81 16 15 81161500 SERVICIOS DE ADMINISTRACION DE ACCESO

2. PLAZO DE EJECUCION

El plazo de ejecucion del contrato sera de Siete (7) meses contados a partir de la suscripcion
del acta de inicio.

NOTA: La cobertura de las garantias sera extensible desde la expiracion de la vigencia de
cada uno de los componentes y durante el plazo de ejecucién contractual. De acuerdo con
las vigencias establecidas en el numeral 4.1. del Anexo Técnico.
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3. DEFINICIONES

Controladora de Almacenamiento: Componente principal de una cabina de
almacenamiento encargado de administrar los recursos fisicos y légicos, procesar las
operaciones de lectura y escritura y garantizar la disponibilidad de los datos.

Garantia Extendida: Servicio proporcionado por el fabricante o un proveedor autorizado
qgue amplia la cobertura de soporte técnico, mantenimiento correctivo, actualizaciéon de
firmware y reemplazo de componentes defectuosos de la infraestructura de
almacenamiento NetApp durante el plazo contratado.

Incidente Tecnoldgico: Evento o condicién que genera una interrupcién, degradacion o
afectacion del funcionamiento normal de la infraestructura de almacenamiento NetApp y
que requiere atencién especializada para restablecer la operacion y continuidad de los
servicios tecnoldgicos.

Infraestructura de Almacenamiento NetApp: Plataforma tecnolégica de almacenamiento
de datos instalada en el Centro de Datos, compuesta por controladoras, discos, software de
gestion, licencias, componentes de conectividad y demas elementos asociados a la
operacion de los servicios institucionales.

ITSM: Por sus siglas en inglés, IT Service Management (ITSM) es una practica basada en
procesos destinada a alinear la entrega de los servicios de tecnologia de la informacién (Tl)
con las necesidades de la empresa, haciendo hincapié en los beneficios para los clientes.

ONTAP: Sistema operativo de almacenamiento desarrollado por NetApp que permite
gestionar, proteger y optimizar los recursos de almacenamiento, asi como implementar
servicios de alta disponibilidad, replicacidn y respaldo de informacion.

RENEWALL MAINTENANCE: Es una renovacion de garantia de elementos de hardware o
software que cubre entre otras actualizaciones de firmware, remplazo de partes por dafio,
upgrade de software cuando se han adquirido equipos nuevos y la garantia inicial vaya a
expirar.

Storage: Es el nombre dado a una tecnologia de almacenamiento dedicada a compartir la
capacidad de almacenamiento de un computador/ordenador (servidor) con computadoras
personales o servidores clientes a través de una red (normalmente TCP/IP), haciendo uso de
un sistema operativo optimizado para dar acceso con los protocolos CIFS, NFS, FTP o TFTP.
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4. CARACTERISTICAS Y CONDICIONES TECNICAS

4.1. ASPECTOS GENERALES

El objeto del presente contrato para la renovacion de garantias extendidas abarca desde la
fecha de expiracidn de estas y durante el plazo de ejecucion contractual, para cada uno de
los componentes y/o licencias de la siguiente infraestructura tecnoldgica.

e Sistema de Almacenamiento NetApp

Standard2
Replace, 4hr,g
-R-SW Subs,
Setandard2
Replace, hr,e

SHJGD1949900130, SHIGD1949900237,
SHJGD2252900230, SHFGD1936000212 y 722426000085

Tipo Garantia Descripcion Actual Componentes y licencias a
o o s K Expira  |Cantidad
Renovar
NETAPP
SupportEdge
Standard
Warrant CONTROLADORAS NETAPP FAS2720A, SERIAL NUMBER:
y 621950000245y 952245000879
Service Details: o1 1\/Es v DISCOS, SERIAL NUMBER: 31-10- 2
-R-HW Support, 2026

4.1.1. Caracteristicas técnicas de la infraestructura tecnoldgica

El proponente debe presentar relacionamiento directo con los fabricantes en cualquiera de
los niveles de certificacidon con que cuente el fabricante NetApp, para dar cobertura a la
siguiente infraestructura:

NETAPP
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D§224C

Vista frontal

CONTROLADORAS

Modelo Version Ontap
FAS2720 9.7P2
FAS2720 9.7P2

SHELVES Y DISCOS

Nodos
FAS2720-01 621950000245
FAS2720-02 952245000879

Serial Number

Modelo Shelf Discos Tipo de Disco Serial Number
DS212-12  12x10TB HDD SHJGD1949900130
DS212-12 12x10TB HDD SHJGD1949900237
DS212-12  12x10TB HDD SHJGD2252900230
DS224-12 12x960GB SSD SHFGD1936000212
DS212-12  12x16TB HDD 722426000085

NETAPP
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NETAPP FAS2720A-002

Technical Specifications - Processor

Processor Model 64-bit 12-core 1.50 Ghz
Processor Architechture 64 bit

Processor Speed 1.50 Ghz

Processor Count (Per Node) 1

Processor Count (Per HA Pair) 2

Processor Cores 12

Total Processor Cores (Per Node) 12

Total Processor Cores (Per HA Pair) 24

Memory 64 GB

0 or 8 x RJ45 (10Gbh, optional)

Ethernet Ports 4 x SFP+ (10Gb)

Fibre Channel Ports -

0or 8 x SFP+ (10Gb/16Gb,

UTA2 Ports g
optional)
Expansion Siots -
SAS Ports 4 x MiniSAS HD (12Gb)

NETAPP
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TRANSMILENIO 3 A

Physical Characteristics

Rack Units 2

Chassis Height 342" (8.69 cm)
Chassis Width with Mounting Flanges 18.9" (48 cm)
Chassis Width without Mounting Flanges 176" (44.7 cm)
Chassis Depth with Cable Mgmt 2512" (63.8 cm)
Chassis Depth without Cable Mgmt 20" {(50.8 cm)

Chassis Weight - One Controlier Module -

Chassis Weight - Two Controllers Module 41.23 Ib (18.7 kg)

Chassis Weight - Controller + IOXM -

System Clearance Dimensions

Front Clearance (Cooling) 6.03" (15.3 cm)
Front Clearance (Maintenance) 24037 (61 cm)
Rear Clearance {Cooling) 6.03" (15.3 cm)
Rear Clearance (Maintenance) 13" (33 cm)

Environmental Requirements

41to 113 degF

Operating Temperature Range 5to 45 deg C

-40to 158 deg F

Storage Temperature Range 40 to 70 deg C

40 to 158 deg F

T itT ture R
ransit Temperature Range 4010 70 deg C

Operating Relative Humidity 81to 90 %

NETAPP
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Storage Relative Humidity 10to 95 %
Transit Relative Humidity 10t0 95 %

Up to 10000.0 ft

ting Altitude R
Operating Altitude Range Up to 3048.0 m

Up to 400000 ft

st Altitude R
Salel i Up to 12192.0 m

Transit Altitude Range 32 :Z ?g?ggsmﬂ

Acoustic Noise - Sound Power 6.7 bels

Acoustic Noise - Sound Pressure 51 dBA

Input Power Voltage 100 to 120, 200 to 240

Storage O/S Requirements

Min ONTAP version 94RC1,9.5RC1, 9.6RC1, 9.7RC1
Max ONTAP version 9.4P8, 9.5P10, 9.6P5, 9.7

4.1.2. Renovacion de garantias extendidas

A. La renovacidn de garantias extendidas, que sera extensible desde la expiraciéon de la
vigencia de cada uno de los componentes y licencias, indicados en el numeral 4.1 del
presente anexo, y durante el plazo de ejecucidn contractual 7 para el Sistema de
Almacenamiento NETAPP FAS2720A.

El proveedor debera entregar a TRANSMILENIO S.A. las certificaciones de la renovacién de
la garantia extendida expedidas por los fabricantes y el procedimiento para tener acceso a
las mismas, asi como realizar las respectivas verificaciones de activacién y vigencia.

4.2. BOLSA DE HORAS PARA EL SOPORTE TECNICO ESPECIALIZADO.
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Adicionalmente a la renovacidon de las garantias extendidas y al soporte estandar del
fabricante para la infraestructura de almacenamiento centralizado NetApp, se contratara
una bolsa de cuarenta (40) horas de servicios especializados bajo demanda durante la
vigencia del contrato. Esta bolsa tendra como finalidad atender requerimientos especificos
de soporte técnico especializado relacionados exclusivamente con dicha plataforma, sin que
dentro de las horas consumidas se incluyan los tiempos destinados a la elaboracién, ajuste
o presentacién de informes solicitados por TRANSMILENIO S.A.

La bolsa de horas estard destinada a la ejecucién de actividades especializadas que no se
encuentren cubiertas por los servicios estandar del fabricante, tales como configuraciones
avanzadas, asistencia técnica en procesos de traslado o reinstalacion de componentes,
acompafiamiento en actividades de mantenimiento programado o controlado, optimizacidn
de la plataforma de almacenamiento NetApp, andlisis y resolucion de situaciones de alta
complejidad técnica, asi como actividades de transferencia de conocimiento y capacitacion
dirigidas al personal de la Direccion de Tecnologias de la Informacidén y las Comunicaciones
(TIC).

Para efectos de la ejecucién contractual, Unicamente serdn reconocidas y contabilizadas las
horas efectivamente prestadas por el proveedor y directamente asociadas a las actividades
desarrolladas, las cuales deberan estar debidamente soportadas y contar con la validacion
y aprobaciéon de TRANSMILENIO S.A. En consecuencia, no se reconoceran tiempos de
inactividad, espera o disponibilidad que no correspondan a actividades efectivamente
ejecutadas, salvo aquellos casos excepcionales en los que, por la naturaleza de la actividad,
se requiera la permanencia, interaccion o acompafiamiento técnico del proveedor, situacién
gue debera estar debidamente justificada y soportada.

La inclusidn de esta bolsa de horas obedece a la necesidad de contar con servicios
especializados y conocimiento técnico de alto nivel para la atencién de requerimientos
especificos sobre la infraestructura de almacenamiento NetApp, complementando las
capacidades del equipo interno de la Entidad.

Lo anterior permitird garantizar la adecuada administracion, continuidad operativa,
disponibilidad y desempefio de los servicios tecnoldgicos criticos soportados sobre dicha
plataforma.

Como ejemplo de aplicacion de este servicio, se contempla el acompafiamiento
especializado en actividades de actualizacién de versiones, implementacién de
recomendaciones del fabricante, aplicacion de parches de seguridad y ejecucion de mejoras
tecnolégicas que, por su nivel de complejidad o impacto sobre la operacién, requieran el
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apoyo de personal experto y certificado en soluciones NetApp, mediante el consumo de las
horas disponibles en la bolsa contratad

5. ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO -ANS.

Los siguientes son los acuerdos de niveles de servicio requeridos para la prestaciéon del
servicio de mantenimiento, en cumplimiento del objeto contractual y que estaran
disponibles en los horarios establecidos en el presente documento.

Atencidn de incidentes con personal especializado remoto y/o en sitio donde estén ubicados
los equipos, con un nivel de servicio los siete dias a la semana, las veinticuatro horas del dia,
los trescientos sesenta y cinco dias del aio.

Los Acuerdos de Nivel de Servicio ANS, se tendran contemplados de la siguiente manera:

Prioridad DESCRIPCION

Alta e (Caida total, incidente sin disponibilidad en mas de una de sus
funcionalidades o servicios criticos o en su totalidad, del sistema y/o
infraestructura objeto del presentes contrato. En este nivel también
clasifican las solicitudes de soporte técnico especializado que por su
criticidad se catalogan como un incidente no planeado y requieren ser
atendidos dentro de los tiempos definidos en esta prioridad.

e (Caida parcial, cuando la falla técnica de alguno de sus funcionalidades o
servicios afecta de forma parcial el correcto funcionamiento del sistema

Media y/o infraestructura objeto del presentes contrato. En este nivel también
clasifican las solicitudes de soporte técnico especializado que se pueden
planificar dentro de los tiempos definidos bajo esta prioridad.

e Falla operativa o técnica de algin componente de una funcionalidad o
servicio, sin impedimento apreciable del correcto funcionamiento del

Baja

sistema y/o infraestructura objeto del presentes contrato. En este nivel
también clasifican las solicitudes de soporte técnico especializado que se
pueden planificar dentro de los tiempos definidos bajo esta prioridad.

* Elanalisis de la informacion reportada permitira validar el cumplimiento de los ANS
estipulados contractualmente. El tiempo maximo de solucidn tm_sol sera la
diferencia entre la fecha/hora en la que se registre la solicitud por medio de correo
electrénico o directamente en el software de incidencias manejado por la mesa de
ayuda del contratista (o el que haga sus veces) y la fecha/hora de la efectiva
resolucion del caso o, si aplica, cualquiera de las circunstancias descritas en este
anexo técnico que permita considerar dicha respuesta como resolucion de dicho
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caso (con el correspondiente aval y aprobacion efectiva por parte de
TRANSMILENIO S.A.).

* Cuando no se cumpla con la efectividad en la soluciéon de casos de soporte, el
contratista compensara econémicamente a TRANSMILENIO S.A., descontandosele
de la facturacién el porcentaje promedio que resulte de la medicion del indicador
ANS en cada uno de los niveles de prioridad definidos, segln la férmula y tabla mas
adelante sefaladas.

* Para aquellos incidentes que no puedan ser solucionados directamente por el
Contratista y que requieran ser escalados al fabricante para adquisicién de partes o
actualizacién de licenciamiento del software y firmware, el tiempo de solucién se
extenderd con base en el tiempo de respuesta del fabricante al contratista (el
contratista debera presentar las evidencias de dichos tiempos). Esto no aplica en
caso de inadecuada instalacidn y/o configuracion de los Productos por parte del
Contratista.

* Durante los 5 primeros dias habiles de cada mes (esto aplica a partir del segundo
mes de iniciado el contrato), se revisara entre las partes los incidentes registrados,
tramitados y cerrados durante el mes anterior y se elaborara un acta de conciliacién
de ANS, dentro de la cual se validard para los casos cerrados la efectividad de la
solucién de los casos durante ese periodo. Dentro de las acciones de conciliacion,
se podran realizar acuerdos que permitan la consecucidn efectiva de las actividades
gue no se finalizaron satisfactoriamente o en los casos que lo ameriten, se podrdn
realizar ajustes o equivalencias a las actividades y tiempos de desarrollo de las
mismas, con el fin de llevar a buen término las acciones requeridas para el
funcionamiento optimo de la infraestructura objeto del presente contrato.

5.1. CLASIFICACION DE LOS TIEMPOS

Tiempo maximo de respuesta (tm_res): es el tiempo en que la mesa de ayuda o el
especialista del contratista se pone en contacto con el personal de TRANSMILENIO
S.A. para reportar el registro y escalamiento de la novedad y se mide a partir de que
el usuario hace el requerimiento al contratista y hasta que ésta(e) le indica al
usuario (por medios oficiales) que fue recibido el caso con su correspondiente
numero de seguimiento y correspondiente asignacidn y se procede a trabajar en el
diagnostico de este.
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Tiempo maximo de diagndstico (tm_dg): es el tiempo que se emplea para
diagnosticar la complejidad de la incidencia y su posible solucién y es el tiempo en
que la mesa de ayuda o el especialista del contratista se pone en contacto con el
personal de TRANSMILENIO S.A. para reportar el diagndstico y posible solucion de
la novedad y se mide a partir de que se realiza el registro de la novedad por parte
del proveedor y hasta que ésta(e) le indica al usuario (por medios oficiales) cual es
el diagndstico y posible solucion y se procede a trabajar en la solucién de este.

Tiempo maximo de solucién (tm_sol): Es el tiempo (fecha/hora) maximo en el que
se deben restablecer las condiciones dptimas del servicio y/o se da resolucion
efectiva (Aceptada y aprobada por TRANSMILENIO) a la novedad. Es el tiempo en
gue la mesa de ayuda o el especialista del contratista se pone en contacto con el
personal de TRANSMILENIO S.A. para socializar y por en conocimiento la solucién
definitiva implementada (verificada y aprobada por TRANSMILENIO) de la novedad
y se mide a partir de que se realiza el reporte de la novedad por parte de
TRANSMILENIO y hasta que el proveedor le indica y socializa al usuario (por medios
oficiales) cual es la solucion definitiva implementada, asi como el estado de los
elementos y/o plataforma asociados a la novedad. Para avalar la validez de dicha
solucidn (cierre de la novedad), asi como su fecha y hora definitivas, esta debe ser
validada y aprobada por TRANSMILENIO.

Prioridad Tiempo maximo de respuesta | Tiempo maximo de Tiempo maximo de solucion
(horas) diagnadstico (horas) (horas)

Alta 0,3 (corridas) 2 (corridas) 8 (corridas)

Media 1 (corridas) 3 (corridas) 24 (corridas)

Baja 2 (habiles) 3 (habiles) 72 (corridas)

5.1.1. Indicador Efectividad en la Solucidon de Casos:

Serd calculado mensualmente, es de aclarar que la efectividad del servicio de soporte
se empieza a contar a partir del momento en que se reporta un incidente y/o caso a
la mesa de ayuda o especialista del proveedor por cualquiera de los medios oficiales,
hasta que sea efectivamente resuelto.

Con el fin de validar de una manera efectiva el servicio prestado ante los casos
reportados que se generan mensualmente sobre la infraestructura tecnolégica
objeto del presente contrato; se establecen para los ANS los rangos de efectividad
en la solucién de casos e incidentes que generarian factores de compensacién o
descuentos en la facturacion, asi:
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Efectividad en la Solucién de casos

Calculo del Indicador para
cada caso %

Indicador de ineficiencia de la respuesta(%lnef_res):

Si, %lInef_res = ((te_res —tm_res)/tm_res) >0

Descuento sobre el caso (%Des_res):

0% < Inef_res% <= 25%: 0,5% de descuento
25% < Inef_res% <= 50%: 1,0% de descuento
50% < Inef_res% <= 75%: 1,5% de descuento
75% < Inef_res% : 2,0% de descuento

Indicador de ineficiencia del diagndstico(%Inef_dg):

Si, %Inef_dg = ((te_dg — tm_dg)/tm_dg) >0

Descuento sobre el caso (%Des_dg):

0% < Inef_dg% <= 25%: 1% de descuento
25% < Inef_dg% <=50%: 2% de descuento
50% < Inef_dg% <= 75%: 3% de descuento
75% < Inef_dg% : 4% de descuento

Indicador de ineficiencia de la solucion (%Inef_sol):

Si, %Inef_sol = ((te_sol — tm_sol)/tm_sol) >0

Descuento sobre el caso (%Des_sol):

0% < Inef_sol% <= 25%: 5% de descuento
25% < Inef_sol% <= 50%: 10% de descuento
50% < Inef_sol% <= 75%: 15% de descuento
75% < Inef_so0l% : 20% de descuento

tm_res= tiempo maximo de respuesta tm_dg=
tiempo maximo de diagndstico tm_sol= tiempo
maximo de solucion te_res= tiempo ejecutado
de respuesta te_dg= tiempo ejecutado de
diagnéstico te_sol= tiempo ejecutado de
solucién

n = Numero total de casos

mensual, por
conformidad*

Descuento sobre la factura

no

Descuento total:
Eier . i =
[ n 1
\ / 5
n (%Des_res ) " (%Des_dg)

o
Fl

e S

—

n n

n (%Des_sol )

n

n "I
i)

*Porcentaje de descuento por incumplimiento en la efectividad en la solucion de casos.

5.1.2. Interrupcion y ampliacion de ANS:
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Los ANS seran interrumpidos y/o ampliados en las siguientes situaciones:

* Cuando los incidentes reportados por parte de TRANSMILENIO mediante los canales
oficiales destinados para tal fin requieren mayor especificacion y/o evidencia o no
pueden ser complementados o verificados por el proveedor mediante el diagndstico
inicial, impidiendo asi la solucidn definitiva de la incidencia, por parte del contratista
se debe registrar la novedad en el software que soporta el funcionamiento de la
mesa de ayuda o en el sistema que haga sus veces y de esta manera se interrumpiran
los ANS hasta que por parte de TRANSMILENIO se aporten los insumos faltantes. De
no registrarse la novedad y no tener las evidencias correspondientes, no aplicara
interrupcion de ANS.

* Aquellos incidentes que pasen al fabricante o estén en adquisicién de partes y el
tiempo de solucién acordado no es suficiente, por parte del contratista se debe
registrar la novedad y se debe soportar técnicamente el motivo de la extension del
tiempo inicial, el cual debe quedar registrado en el software que soporta el
funcionamiento de la mesa de ayuda del contratista o el que haga sus veces. De no
registrarse la novedad y no aportar los soportes necesarios, no aplicara ampliacién
de ANS.

» Aquellos incidentes en los que se dé solucidn definitiva por parte del contratista y
gueden en espera de revision y aprobacién por parte de TRANSMILENIO para su
correspondiente retroalimentacién.

* De comun acuerdo con TRANSMILENIO, en casos excepcionales y con el aporte de la
justificacién y soportes correspondientes.

e Paralasolucion definitiva, Gnicamente se permitiran dos (2) ampliaciones del tiempo
establecido. De no lograrse el cumplimiento dentro de los plazos acordados,
incluidos los periodos de ampliacién autorizados, los ANS se reactivaran
automaticamente.

5.1.3 El descuento no aplica, en las siguientes circunstancias:

* La salida o interrupcion de los servicios por la realizacion de trabajos o actividades
de mantenimiento, cambios, pruebas, modificaciones o mejoras, debidamente
planeadas o programadas, cuya ejecucion sea notificada a TRANSMILENIO S.A.., con
al menos 2 dias habiles de anticipacion.
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* Cuando el Contratista o TRANSMILENIO S.A. requieran realizar una prueba de un
servicio instalado con anterioridad (previa autorizacidon y consenso), aunque no se
haya reportado falla. En este caso el contratista debe haber informado con suficiente
antelacion la realizacion de la prueba.

* Lainterrupcién del servicio por previa programacién de ventanas de mantenimiento,
informadas por TRANSMILENIO S.A. y autorizadas por éste.

* En caso de existencia de casos fortuitos atribuibles a terceros o razones ajenas a la
voluntad del Contratista, deben quedar expresas por escrito planteando las opciones
de solucién y los tiempos.

5.1.4 El contratista debe prestar el soporte y garantias de las soluciones objeto de este
anexo sin que TRANSMILENIO S.A. incurra en costos adicionales diferentes a los
incluidos en la propuesta econdmica. Se debe incluir al menos los siguientes
puntos:

* Un Centro de servicio al cliente o mesa de ayuda.

* La apertura y seguimiento de servicios solicitados (tickets), con manejo de
prioridades de llamadas.

« Desde el momento en el que sea reportada alguna falla y/o incidente y/o solicitud,
el contratista debera efectuar el seguimiento y documentacién a la misma, hasta que
dicha falla y/o incidente y/o solicitud haya sido solucionado totalmente.
Documentacién que servira de soporte para la conciliacion de ANS. Dicha
documentacion tiene que ser enviada por medio de correo electrénico en un periodo
no superior a 3 dias habiles una vez finalizada y aprobada satisfactoriamente Ila
novedad por parte de TRANSMILENIO.

6. LUGAR DE EJECUCION

El software y equipos objeto de este contrato se encuentran en la sede administrativa de
TRANSMILENIO S.A., en la ciudad de Bogota D.C. o donde sea requerido.

7. FORMA DE PAGO

El pago del valor del contrato de efectuard de la siguiente forma:
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1. Un pago correspondiente al valor total de la renovacion de garantias extendidas
relacionadas en el numeral 4.1 del presente documento, una vez entregadas vy
registradas dichas garantias con certificacién de los fabricantes.

2. Pagos mensuales a demanda por concepto del item “bolsa de horas para el soporte
técnico especializado”, por las horas ejecutadas en el mes inmediatamente anterior.

El Contratista deberd acreditar el pago de los aportes establecidos en el Articulo 50 de la ley
789 de 2002 y demds normas que lo modifiquen, reglamentan o complementen, lo cual se
hard mediante certificacion expedida por el Revisor Fiscal o el Representante Legal sino tiene
Revisor Fiscal (Cuando aplique).

El pago se realizarad dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a la presentacién de la
factura mensual acompaiiada del certificado de cumplimiento emitido por el (los)
supervisor(es) del (los) contrato (s) y la(s) certificacién(es) del cumplimiento del (los) pago(s)
de las obligaciones al sistema de seguridad social integral y parafiscales.

El valor a pagar comprende todos los costos directos e indirectos y demas gastos e impuestos
causables a cargo del CONTRATISTA.

Para la realizacién del pago o abono en cuenta se debera contar con el recibo a satisfaccién
del objeto y cumplimiento de las obligaciones contractuales mediante el informe de
actividades por parte del CONTRATISTA debidamente aprobado por el Supervisor, con su
respectivo informe de supervisién.

El valor de la presente contratacidn serd cancelado por TRANSMILENIO S.A., mediante
transferencia electréonica en la CUENTA BANCARIA de la Red ACH designada por el
CONTRATISTA. La modificacidon a la cuenta bancaria referenciada en el presente paragrafo
no requerird la expedicién de contrato adicional, modificatorio u otro si, sino la simple
manifestacién de ello por parte del contratista al supervisor y la Direccién Corporativa.

8. SUPERVISION
La supervisién y control de la debida ejecucidn del objeto contractual seran ejercidos por

el Director de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) o por quien este
designe, o por el ordenador del gasto.
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El supervisor del contrato esta facultado a solicitar informes, aclaraciones y explicaciones
sobre el desarrollo de la ejecucidn contractual y sera responsable por mantener informado
a TRANSMILENIO S.A., de los hechos o circunstancias que puedan constituir actos de
corrupcidn tipificados como conductas punibles o que puedan poner o pongan en riesgo el
cumplimiento del contrato, o cuando tal incumplimiento se presente.

En ningun caso el supervisor goza de la facultad de modificar el contenido y alcance del
contrato suscrito con el CONTRATISTA y TRANSMILENIO S.A, ni De eximir, a ninguno de ellos
de sus obligaciones y responsabilidades.

10. OBLIGACIONES DE LAS PARTES

10.1. OBLIGACIONES GENERALES DEL CONTRATISTA

10.

Cumplir cabalmente con el objeto contractual, las obligaciones contractuales, el
alcance del objeto y con cada uno de los servicios descritos en este documento.
Permitir la practica de auditorias por parte de TRANSMILENIO S.A., o a quien el
ente Gestor designe y de los diferentes 6rganos de control, de acuerdo con la Ley.
Garantizar el cubrimiento del 100% de los gastos que ocasione la ejecucion del
contrato.

Responder a las solicitudes de documentacién e informacion que le solicite
TRANSMILENIO S.A.

Responder sin perjuicio de la respectiva garantia por la calidad de los servicios
contratados.

Cumplir con los compromisos asumidos en la oferta.

Abstenerse de dar declaraciones o entregar informacidn en redes sociales, medios
de comunicacidn y/o a cualquier agente externo a TRANSMILENIO S.A; sin previa
consulta y autorizacion de la Subgerencia de Comunicaciones y Atencién al Usuario
de TRANSMILENIO S.A.

Asistir a las reuniones de avance del Contrato citadas por TRANSMILENIO S.A. que
con motivo de la ejecucidn del contrato solicite la Direccién de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones de TRANSMILENIO S.A., o el supervisor del
contrato.

Acatar las instrucciones que durante el desarrollo del contrato se le impartan por
parte de TRANSMILENIO S.A a través del supervisor del contrato.

El contratista debera velar por el cuidado de la marca y de TRANSMILENIO S.A, del
Sistema TransMilenio y del SITP; en cada una de las acciones y sugerencias que
imparta con motivo de la ejecucidn del contrato.
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11. Gestionar y/o tramitar los permisos y demas acciones necesarias a que haya para

12.

13.

14.

15.

16.

18.

19.

el cumplimiento del contrato, asi como, garantizar el cumplimiento de todos los
requisitos legales para el desarrollo de cada una de las actividades. En cada caso
el costo de los trdmites y permisos que se requieran seran de exclusiva
responsabilidad del contratista.

Todos los archivos generados y usados por el contratista son de propiedad
exclusiva de TRANSMILENIO S.A. y no podran ser usados para distribucién propia
y/o comercial del contratista.

Dar cabal cumplimiento a las obligaciones referentes al pago de la Seguridad Social
Integral y Parafiscales contenidas en el articulo 23 de la Ley 1150 de 2007, en caso
de incumplimiento se hard acreedor a las consecuencias previstas en la
normatividad vigente sobre la materia.

Realizar junto con TRANSMILENIO S.A. la liquidacion del contrato una vez
terminada su ejecucién guardar absoluta reserva sobre toda la informacion a la
que tenga acceso en cumplimiento de las actividades propias de la ejecucion del
objeto contratado, que haya sido identificada como tal al momento de su
revelacion.

Realizar reuniones de seguimiento de estado y avance de Contrato de acuerdo con
la periodicidad que determine Transmilenio, en la cual se revisara el informe de
avance del periodo y se tomaran decisiones sobre los asuntos del Contrato que
requieran atencién.

Mantener indemne a TRANSMILENIO S.A. de cualquier reclamacidn proveniente
de terceros que tenga como causa las actuaciones del CONTRATISTA, en ejecucién
del Contrato. TRANSMILENIO S.A. le comunicard de manera oportuna al
Contratista luego de recibido el reclamo, para que este pueda adoptar las medidas
necesarias para defenderse ante el tercero de manera judicial o extrajudicial y
cumplir con esta obligacion de conformidad con los términos de la ley.

17. Dar estricto cumplimiento de la Circular TMSA 009 de 2021, asi como el
Decreto Distrital 643 de 2025, en lo que respecta a la incorporaciéon de medidas
afirmativas que promuevan la participacién de las mujeres en la ejecucién de los
negocios celebrado por el Distrito Capital. Para lo cual debera incluir la respectiva
certificacion mensual por parte del revisor fiscal, indicando de forma detallada y
expresa su cumplimiento porcentual. Sin perjuicio de lo anterior, la Entidad podra
requerir los soportes o informacién adicional que estime convenientes para
verificar el cumplimiento de esta obligacidén contractual.

Priorizar la contratacién de personas naturales con discapacidad y/o
emprendimientos y empresas de personas con discapacidad, conforme a los
criterios definidos en el articulo 2.2.1.2.4.2.7.5 del decreto 1082 de 2015, cuando
sea técnicamente posible

Presentar todos los informes de seguimiento y ejecucién de actividades
requeridos por la supervisidn (estos estardn sujetos a las respectivas aclaraciones
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y/o ajustes requeridos por la supervisidn, para su correspondiente aprobacion),
los cuales estaran incluidos en la oferta presentada y cuyo tiempo de elaboracion
no podra ser descontado de la bolsa de horas destinada para los imprevistos
presentados durante la ejecucion del contrato.

20. Las demds que se requieran y que se relacionen con el objeto contractual

10.2. OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL CONTRATISTA

Para ejecutar el contrato requerido por TRANSMILENIO S.A. el CONTRATISTA debera cumplir
con las siguientes obligaciones especificas:

1. Entregar a TRANSMILENIO S.A. el procedimiento para la gestidn, radicacién, seguimiento
y escalamiento de garantias ante el fabricante NetApp.

2.Gestionar ante NetApp la renovacion de las garantias y servicios de soporte objeto del
contrato, garantizando la continuidad de la cobertura durante todo el periodo contratado.

3.Entregar a TRANSMILENIO S.A. la certificacidon o evidencia expedida por NetApp que
acredite la activacién y vigencia de las garantias y servicios de soporte contratados.

4.Realizar una revisidn inicial del estado general de la infraestructura de almacenamiento
NetApp cubierta por el contrato y presentar, cuando sea aplicable, recomendaciones
técnicas orientadas a garantizar su correcto funcionamiento y soporte.

5.Cumplir integralmente con los requerimientos técnicos, condiciones de prestacién del
servicio y Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) establecidos en el presente proceso.

6.Presentar certificacion expedida por NetApp donde se indiquen las fechas de vigencia de
soporte, renovacion disponible y fin de soporte o fin de vida util (EOS/EOL) de los
componentes cubiertos por el contrato.

7.Disponer de una mesa de servicio o mecanismo formal de atencidn que permita registrar,
gestionar y hacer seguimiento a los incidentes, solicitudes y requerimientos reportados por
TRANSMILENIO S.A., incluyendo como minimo fecha y hora de apertura, descripcién del
caso, numero de ticket, estado, fecha y hora de cierre y detalle de la solucién implementada.

8.Prestar los servicios de soporte técnico especializado mediante la bolsa de horas
contratada para la atencién de requerimientos asociados a la administracion, configuracion,
optimizacién, actualizacién, diagndstico, resolucidn de problemas y transferencia de
conocimiento sobre la plataforma NetApp.

9.Realizar el proceso de escalamiento, seguimiento y coordinacién con NetApp para la
atencidn de incidentes y la gestion de reemplazo de componentes cubiertos por garantia.
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10.Ejecutar las actividades de instalacién, configuracién, actualizacién, reemplazo de
componentes, ajustes técnicos y demas servicios especializados requeridos sobre la
plataforma NetApp, de acuerdo con el alcance contratado y utilizando personal
técnicamente competente y autorizado.

11. Presentar dentro de los tres (3) dias siguiente al inicio del contrato, certificacién vigente
ISO/IEC 27001, expedida por un organismo de certificacién acreditado, cuyo alcance incluya
la prestacion de servicios de tecnologias de la informacion, soporte técnico especializado,
administracién, implementacidn, operacién, mantenimiento o soporte de infraestructura
tecnoldgica, centros de datos (Data Center), plataformas de almacenamiento empresarial
o servicios tecnolégicos afines al objeto contractual.

Nota: En caso de resultar adjudicatario un oferente que se presentd como unidn temporal
la certificacion de ISO/IEC 27001:2013 podra ser acreditada por una de las empresas que
conforman la unién temporal.

10.3. OBLIGACIONES AMBIENTALES A CARGO DEL CONTRATISTA

1. Dar cumplimiento a la normativa ambiental vigente que resulte aplicable a las actividades
desarrolladas durante la ejecucién del contrato, asi como a los lineamientos ambientales
establecidos por TRANSMILENIO S.A. que guarden relacién con el objeto y alcance
contractual.

2. Realizar el manejo adecuado de los Residuos de Aparatos Eléctricos y Electrénicos — RAEE
y demads residuos que eventualmente se generen con ocasién de la instalacidn,
mantenimiento, reemplazo, retiro o devolucion de los equipos y componentes tecnoldgicos
objeto del contrato, de conformidad con la normativa ambiental aplicable y los lineamientos
establecidos por TRANSMILENIO S.A.

3. Cuando se generen RAEE, garantizar su gestion mediante mecanismos y gestores que
cuenten con las autorizaciones, permisos o licencias ambientales que resulten exigibles, y
conservar los soportes que acrediten su adecuada gestién, aprovechamiento, tratamiento o
disposicion final, segun corresponda.

4. Cuando con ocasién de la ejecucidn contractual se generen RAEE u otros residuos sujetos
a gestion ambiental, presentar a TRANSMILENIO S.A., en la frecuencia y condiciones
establecidas por la supervisidn, el Reporte de Informaciéon de Gestidn Ambiental — PIGA,
mediante el formato R-OP-019 o el que lo sustituya, acompafiado de los respectivos
soportes de gestion.

5. Cumplir, en lo que resulte aplicable al objeto contractual, con la Ley 1672 de 2013, el
Decreto 1076 de 2015, el Decreto 284 de 2018 y la Resolucion 851 de 2022 del Ministerio
de Ambiente y Desarrollo Sostenible, o las normas que las modifiquen, adicionen o
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sustituyan, asi como con el Plan Institucional de Gestion Ambiental — PIGA de

TRANSMILENIO S.A. (T-OP-004) y la Guia de Lineamientos Ambientales para los Procesos de
Contratacion en TRANSMILENIO S.A. (T-OP-005), exclusivamente en aquellos aspectos que
resulten aplicables a las actividades efectivamente desarrolladas en ejecucion del contrato.

10.4. OBLIGACIONES DE TRANSMILENIO

1. Hacer cumplir el objeto contractual a cabalidad, teniendo en cuenta lo sefalado en
los estudios previos, la propuesta y el contrato.

2. Suministrar la informacion y documentos necesarios que requiera el contratista para
el cabal cumplimiento del objeto del contrato.

3. Designar un (unos) supervisor (es) para este contrato, con el fin de ejercer el control
sobre el cumplimiento de las condiciones contratadas, para efectos de lograr la
correcta ejecucién de este.

4. Realizar los pagos correspondientes previa certificacion de cumplimiento suscrita
por el Supervisor (es) del Contrato en las condiciones pactadas.

5. Exigir al CONTRATISTA la informacion que considere necesaria sobre el desarrollo de
este, en forma directa o a través del supervisor del contrato.

6. Intervenir en cualquier etapa del contrato a través del Supervisor.

7. Verificar a través del supervisor, que la ejecucidon del presente contrato se realice en
forma eficaz y oportuna.

8. Colaborar con el CONTRATISTA en lo que sea necesario para el cabal cumplimiento
de sus obligaciones.

9. Las demads inherentes a este tipo de contrato.

11. TRANSPORTE Y COMUNICACIONES

El contratista debera asegurar el transporte adecuado de su personal, equipos, elementos y
los residuos requeridos y/o generados durante el mantenimiento del sistema objeto del
presente contrato en las instalaciones de TRANSMILENIO S.A. Esto incluye la gestién y
transporte de elementos, equipos, infraestructura, desechos peligrosos y otros, que
necesiten ser reparados o reemplazados, asegurando su disposicién (de ser necesario)
conforme a las normativas ambientales vigentes.

12. MATERIALES, EQUIPOS Y HERRAMIENTA
El contratista debera suministrar todos los materiales, equipos, y herramientas necesarias

para la realizacion del mantenimiento preventivo y correctivo del sistema objeto del
presente contrato, garantizando que estos cumplen con los estdndares de calidad vy
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normativas aplicables. Todo material utilizado deberd ser nuevo y adecuado para el tipo de
equipo a mantener.

13. CALIDAD Y GARANTIA DE LOS MATERIALES / BIENES SUMINISTRADOS /(si aplica)

El contratista deberd garantizar que todos los materiales y bienes suministrados para el
mantenimiento del sistema objeto del presente contrato sean de la mas alta calidad,
cumpliendo con las especificaciones técnicas y estdndares internacionales. Los materiales
utilizados deberan ser nuevos, libres de defectos, y estar certificados por el fabricante para
asegurar su correcta operacion y compatibilidad con los equipos.

El contratista y/o fabricante debera proporcionar una garantia sobre los materiales y bienes
suministrados, cubriendo defectos de fabricaciéon o fallas en el desempefio durante el
periodo de garantia estipulado. Cualquier material defectuoso debera ser reemplazado por
el contratista y/o fabricante sin costo adicional para TRANSMILENIO S.A., garantizando la
continuidad del servicio.

14. EQUIPO MINIMO REQUERIDO

El Proponente debera presentar con su propuesta, carta en el cual se indique el compromiso
de presentar el personal minimo que se indica en el presente acapite, bajo las caracteristicas
gue a continuacidén se sefialan en caso de resultar adjudicatario:

Lider del Proyecto: Se deberd designar una Unica persona de contacto con quien
TRANSMILENIO S.A., podrd efectuar el seguimiento técnico, administrativo, financiero y a
todas las obligaciones y responsabilidades del contrato.

PERFIL: Ingeniero de sistemas o electréonico o telematico, titulado con especializacién en
gestion y/o administracion y/o gerencia de proyectos de ingenieria.

EXPERIENCIA: Experiencia especifica minima, certificable de tres (3) afios en la gestion y/o
administracion y/o gerencia de proyectos relacionados con sistemas de almacenamiento
centralizado NetApp (que soporten protocolos SAN y NAS), especificados en este anexo.

Ingeniero administrador de plataforma: Se deberd designar por parte del contratista una
persona responsable de gestion y administracion de la plataforma NetApp.
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PERFIL: Titulo profesional: en Ingenieria de sistemas o ingenieria electrdnica o ingenieria
telemadtica o ingenieria de telecomunicaciones o afines, titulado con tarjeta profesional
vigente. Debera contar minimo con certificacion en administracién de plataforma del
fabricante de NetApp.

EXPERIENCIA: Experiencia especifica minima, certificable de tres (3) afios en la
administracién de la plataforma NetApp.

No obstante, el contratista pondra a disposicion de TRANSMILENIO S.A. los ingenieros y
especialistas que considere necesario para llevar a buen término el desarrollo del contrato,
siendo siempre potestad del contratista el aumento de los recursos de personal asignado
para tal fin, sin que genere costos adicionales para TRANSMILENIO S.A.

NOTA: Las hojas de vida del recurso humano con sus respectivos soportes deberan
presentarse por el proponente adjudicatario previo a la firma del acta de inicio, para lo cual
contara con mdaximo 5 dias habiles contados desde el dia siguiente a la adjudicacién del
contrato.

15. SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAIJO.
Serd responsabilidad del CONTRATISTA el cumplimiento de la normatividad legal vigente en
materia de SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO durante la ejecuciéon del contrato,

garantizando la gestion de la salud y la seguridad de los trabajadores a su cargo y/o partes
interesadas.

16. INFORMES Y COMITES DE SEGUIMIENTO TECNICO:

16.1 INFORME MENSUAL

El Contratista deberd presentar, hasta la finalizacion el contrato, un informe mensual con
fecha de corte al Ultimo dia calendario, a partir de la suscripcion del acta de inicio. El informe
deberd radicarse en la entidad contratante en formato fisico y digital, durante los cinco (5)
primeros dias habiles del mes siguiente a la fecha de corte, y deberd contener, como
minimo:

a. Resumen ejecutivo.
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b. Actividades realizadas de acuerdo con los hitos del cronograma de ejecucién
contractual que correspondan al periodo del reporte.
c. Avances de las metas de instalacién y operacion.

d. Durante el primer mes de ejecucion del contrato, sera establecido entre el
contratista, la y la supervision los temas adicionales que debera contener
los informes mensuales.

e. La supervision debera revisar el informe mensual, y tendrd hasta diez (10)
dias habiles, contados a partir del recibo del informe, para efectuar las
revisiones y emitir la aprobacién respectiva. En el evento de encontrar
inconsistencias o datos incompletos, requerira al (los) contratista (es) para
que lleven a cabo los ajustes correspondientes, lo cual debera surtirse en
un plazo maximo de 5 dias habiles. Si vencido este plazo, la supervision no
aprueba totalmente los documentos, se podran aplicar sanciones al
contratista hasta la aprobacion total del respectivo documento.

Nota: La entidad, a través de la supervision podra requerir en cualquier
momento, durante la ejecucion del contrato, un informe especifico sobre las
actividades enmarcadas en desarrollo del proyecto, para lo cual el contratista
del contrato tendra cinco (5) dias habiles contados a partir del requerimiento.

16.2 INFORME FINAL

Al finalizar el proyecto, el contratista se obliga a entregar a la supervisién, un informe final
gue contenga la informacién consolidada de las fases del proyecto, informacién histdrica
sobre la ejecucién del proyecto, las lecciones aprendidas, y las principales dificultades
encontradas durante la ejecucion del proyecto y las recomendaciones para mitigar las
mismas. Esta entrega deberd efectuarse el ultimo dia habil del mes en que termina la
ejecucion del contrato.

Cada vez que se haga uso de la bolsa de horas para el soporte técnico especializado, se
debera realizar un informe detallando las actividades realizadas para su correccidn,
adjuntando la relacién de elementos utilizados (de ser necesario) para la solucién de la
novedad.
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17. Area responsable de la adquisicion

Aproba: Director
Nombre: Julio Cesar Gomez Suarez
Dependencia: Direccién de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

Elaboré: Contratista Apoyo Técnico
Nombre: Julidn Andrés Rey Palencia
Dependencia: Direccidn de Tecnologias de la Informacidn y Comunicaciones

Revisd: Contratista Apoyo Contractual y Presupuestal
Nombre: Paola Andrea Espitia
Dependencia: Direccién de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

Revisd: Contratista Apoyo Juridico
Nombre: Isabel Cristina Cruz
Dependencia: Direccion de Tecnologias de la Informacion y de la Comunicaciones
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