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6.1.1 Alcance de la Solucién

Se entrega propuesta para renovacion de {os servicios de movilidad por el término minimo de seis (6}
meses y siete (7} dias, para las sedes de |a Alcaldia de Chia.

6.1.2 COMPONENTES SERVICIOS A RENOVAR

* Quince {15] servicios de Internet Movil 4G., con gran capacidad de trafico mensual. Este servicio maévil
debe proporcionar la navegacion a través de la red 4G (HSPA+)/LTE del operador en toda el drea del
Municipio de Chia.

* Debera ser un sisterna como minimo de cuarta generacion de telefonia movil que permita garantizar
la velocidad de transmisién de datos y acceder a los servicios que la administracion municipal brinda,
al igual que la navegacidn limitada.

* lacapacidad de este servicio debe ser minimo de 50Gb recargables a solicitud de la entidad.

* Enelcasode que el operador no pueda cubrir con su propia red estos servicios, pueden ser ofrecidos
por intermedio de otro operador de telefonia movil, siempre y cuando cumpla con las especificaciones
técnicas aca solicitadas. La responsabilidad del servicio es a cargo de la EMPRESA, y no del operador.

» Estos equipos al finalizar el contrato seran propiedad de la Alcaldia Municipal de Chia.

e Nose permiten servicios brindados a través de modem USB

* Deben cumplir con las velocidades autorizadas para estos servicios por la Comision Regufadora de
Telecomunicaciones y la normatividad vigente.

* 4G (HS5PA+) / LTE es |a evolucién tecnolégica que proviene de las redes 3.5G (HSPA), implementada a
partir de una mejora tecnologica en fa red que permite transmitir y recibir datos mas rapidamente,
desde las terminales moviles.

e Altas veloctdades en red 4G LTE de Tigo.

» Esresponsabilidad dei operador el blogueo de liamadas, el servicio solicitado es de gran capacidad en
navegacion, no se pueden generar costos adicionales por servicios no solicitados.




Se ofrecen planes para la prestacion del servicia:

NRO NOMBRE TIPO DE SERVICIO CANTIDAD

. 4G - Ma
1 |internet Movil Zonas Wifi ls\neigucaosdelnternet Mavil 4G - Modems 15

Planes de Datos moviles -

1 ivo 4.
2 Victimas del Conflicto Paguete Datos Corporativo 4.4 Plus 15
Planes de Datos - i
3 Servicio Bluetooth Paquete Datos Corporativo 4.0 Plus 10
NOTA:

1. En el momento de finalizar la capacidad ofrecida de los planes de datos moviles para zonas wifi es
posible realizar una recarga de 50 GB adicional en el mes por linea a solicitud de la entidad.

6.2.1 Metodologia de Aprovisionamiento

Para llevar a cabo la entrega de una solucién operativa al cliente, TigoUne asigna un ngeniero de
Desarrallo de Soluciones responsable de canalizar fas necesidades y comunicaciones del cliente e integrar
tecnolégicamente los proveedores y aliados requeridos para ello.

El Ingenierc de Desarrolio de Soluciones utiliza metodologias y herramientas de gestion de proyectos para
realizar el aprovisionamiento de la solucion. En el inicio y planificacién del proyecto, analiza el alcance de
la solucion, identifica los riesgos y controles del proyecto, solicita los recursos requeridos y construye el
ptan de trabajo asociado. En la ejecucion realiza reuniones de inicio y empalme con el cliente y las areas,
proveedores y aliados involucrados, realiza monitoreo y seguimiento al plan de trabajo y los riesgos del
proyecto, interventoria, recepcion y pruebas de servicios y equipos que componen la solucién. Para el
cierre del proyecto se realiza la entrega formal al cliente, se actualiza la topologia de la solucion, se realiza
la entrega para su operacion y soporte, se aprueha el pago a proveedores y/o aliados involucrados y se
realiza el cierre y soporte documental del proyecto en los sistemas de informacién pertinentes.




6.2.2 Tiempo de Aprovisionamiento

La duracién del aprovisionamiento es de 20 dias calendarie, a partir de la reunién de inicio o contacto
inicial con el cliente después del perfeccionamiento del contrato.

6.2.3 Entregables

A continuacion de detalla los entregables para evidenciar [as soluciones operativas:

Entregable Descripcion

Documento donde se realiza verificacion y entrega de cantidad,
Acta de entrega calidad y operatividad de la solucion de acuerdo con lo estabtecido en
la oferta técnica.

El proyecto incluye bolsa de equipos para reposicion de modem y celulares por valor maximo de
11.600.000, el valor del IVA de los equipos debe ser cancetade por el cliente.

6.3.1 Plazo de Ejecucion
El plazo de ejecucion inicial es de seis (6) meses y siete (7) dias para las sedes de la Alcaldia de Chia.

6.3.2 Oferta de Servicio

En TigoUne estamos comprometidos con el buen servicio y la calidad en fa atencién, por esc queremos
presentarfe nuestra Oferta de Servicio. Agui usted encontrara una descripcion de los procesos de atencion
postventa y los canales de comunicacion que hemos dispuesto para estar siempre en contacto

tico

S
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6.3.3 Atencion Presencial Personalizada

Para la atencién de sus requerimientos y necesidades postventa, hemos establecido un esguema
preferencial de atencion liderado por un equipo de trabajo personalizado que se encargara de asegurar el
cumplimiento de los acuerdos y compromisos adguiridos v respondera por [as siguientes actividades:

Coordinar visitas de seguimiento con la periodicidad acordada.

Definir, liderar, verificar vy hacer seguimiento a la ejecucidn de actividades de mejoramiento con
las areas encargadas.

Realizar seguimiento a la operacion para asegurar 1a continuidad de fos servicios; velando por el
cumplimiento de ANS y estandares de calidad.

Presentar informes del comportamiento y operacion de la solucién contratada.

Brindar orientacion relacionada con la mejor forma de hacer uso de los diferentes canales de
interaccion que nuestra compafia ha dispuesto para facilitar ia atencion de sus necesidades
{preventa y postventa}.

6.3.4 Canales de Atencion
Para brindarle una solucion y orientacion oportuna, contamos con diferentes canales, en los cuales usted
podra reportar fallas de sus productos, quejas de facturacién y/o servicio y modificar su portafolio actual

Canal telefénico

S

Atencion 7x24 :

018000513 287
#513 desde celulares Tigo

Una vez usado alguno de estos canales de atencidn, en caso de requerirlo, su Ejecutivo(a) de Servicio serd
el medio a través del cual usted podra contar con 1:na priorizacién o escalamiento al interior de nuestra
compahia y asi dar cumplimiento a su necesidad.

Los datos de contacto de su Ejecutivo de Servicio son:

Y2




Nombre: Jhon Fernando Farfan Tellez
Celular: 3017856988

Correo:

6.3.5 Scporte Técnjco Empresarial {Dafios)
Contamos con las siguientes premisas de atencidn para la sotucion de cada uno de los incidentes que se
puedan generar en su operacién;

Nuestro equipo de profesionales atendera de forma oportuna y eficaz sus requerimientos a través de las
lineas de atencion empresarial en horario 7x24 durante los 365 del afio.

En caso de presentarse alguna demora en la gestion de sus requerimientos, usted podra contar con el
siguiente plan de escalamiento:

L ale- I
Tel, 018000 51 32
(n] { 0V .'E 13
le Qperacion
[ 00 265 L7012 'hE bt /]
Liderdeageracioncorperat ¥o@ane 1am.Lg

der Scporte lecnid

6.3.5.1 Atencién de Peticiones, Quejas y Recursos
Para reportar temas de servicio comunigtese con nuestre Centro de Servicios en la linea 018000 513 287,
el cual cuenta con un desborde de llamadas para atencion preferencial; agui podrd reportar temas

asociados a:
. Quejas de servicio
. Peticidn de servicio

2



. tnformacion o recomendaciones de facturacion

6.3.5.2 Madificacién de productos actuales

Para la atencion de estos requerimientos, hemos establecido un ANS de tiempos de atencidn y solucién
diferencial de 5 dias habiles.

En los medios digitales dispuestos para portafolio fijo y movil podra reportar y consultar el estado de sus
requerimientos.
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Adicional a lo indicado en la oferta técnica v econdmica, el cliente se compromete a:

La informacion oral, escrita, grafica, en lenguaje de maquina, o en cualguier otra forma conocida o no,
incluyendo, pero sin limitarse a documentos, catalogos, cartas, correos electronicos, memorandos,
térmulas, estadisticas, presentaciones gue TigolUne ponga en conocimiento del cliente en esta oferta se
entiende que tiene un caracter eminentemente confidencial, en consecuencia, el cliente tendra las
siguientes obligaciones frente a la misma:

U Mantener la reserva de la informacion, y tomar todas las medidas razonables para protegeria,
incluyendo, pero sin limitarse, todas fas precauciones que el cliente utiliza respecto de su
informacion confidencial.

. Abstenerse de usar, facilitar, divulgar o revelar, sin causa justificada y sin consentimiento de
TigoUne, cualquier informacion entregada o derivada de la misma, a cualquier tercero, o ponerla
a su disposicion o para su beneficio.




