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FICHA TECNICA CONECTIVIDAD
CONEXION TOTAL 2010

La presente ficha técnica contiene los lineamientos minimos que las empresas
proveedoras de servicios de Internet que deseen participar en procesos de
contratacién del programa Conexion Total del Ministerio de Educacion Nacional
de Colombia deben cumplir. El uso de su forma, contenidos, logotipos vy
demas elementos que la conforman debe hacerse con la respectiva autorizacion

de la direccién del programa Conexién Total

Nacional.

del Ministerio de Educacién

ESPECIFICACION

DESCRIPCION

SERVICIOS OBJETO
DE PRESTACION

El servicio objeto de prestacion es el de Conectividad a Internet, bajo los Aspectos de
Calidad, Niveles de Servicio y demas requisitos establecidos.

TECNOLOGIAS
APLICABLES PARA LA
SOLUCION TECNICA

Las tecnologias ofertadas deben permitir atender, ya sea de forma guiada o radiada
terrestre o satelital todas y cada una de las sedes que se indiquen en el respectivo anexo
independiente de si estas se encuentran en zonas rurales, cabeceras municipales o zonas
urbanas.
No obstante lo anterior, deberan considerarse todas las tecnologias presentes en cada
municipio de acuerdo con los reportes entregados por la CRC, ya que el operador debera
seleccionar la tecnologia priorizando la conexion en el siguiente orden:

1. Terrestre guiada o radiada

2. Mbvil (No podra interrumpirse el servicio en caso de llegar a la capacidad de

descarga establecida ni generar cobros adicionales.)
3. Satelital

ANCHO DE BANDA

El ancho de banda solicitado para cada sede educativa se encuentra relacionado en el
ANEXO 1. Para cada uno de los anchos de banda la asimetria es la siguiente:
Ancho de Banda bajada | Asimetria minima
256 Kbps 1a1
512 Kbps 2a1
1024 Kbps 2a1
2048 Kbps 2a1
4096 Kbps 2a1
Dedicado 1 Mbps 1a1

SEDES EDUCATIVAS
A ATENDER

SEDES EDUCATIVAS que se registran en el Anexo 1 (Tabla 1y Tabla 2).

Es importante tener en cuenta que el servicio contratado es para ser instalado en la sala o
aula de sistemas; es decir, aquel lugar donde se encuentran los equipos de cémputo y
donde los estudiantes navegan en Internet.

Cada sede educativa esta identificada por un codigo DANE el cual es obligatorio de
manejar por parte del contratante y no se puede modificar.

El codigo DANE debe tenerse en cuenta como parte del protocolo de identificacion y
validacion de que la sede educativa corresponde a la que realmente se le va entregar el
beneficio.

Se entregara una conexién a Internet tipo 2C a cada una de las secretarias de educacion
relacionadas en el anexo 1.

PLAZO PARA
EJECUTAR LAS
INSTALACIONES

La totalidad de las SEDES EDUCATIVAS debera estar instalada dentro del plazo previsto
en el cronograma establecido, teniendo en cuenta que para la ejecucidn de sus labores se
debe trabajar en dias habiles de la semana, no se tienen en cuenta los fines de semana y
dias festivos y en el caso de tener que adelantarse labores en los periodos de vacaciones
del afio escolar, previamente se deberan establecer los respectivos acuerdos con el
contratante, la secretaria de educacién y el rector de la sede educativa.

El horario de trabajo en las sedes podra estar comprendido en la franja de 6 a.m. a 6 p.m.,
en todo caso debera ser acordado con la respectiva sede educativa y/o secretaria de
educacion.
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El contratista debera contar con las cuadrillas, recursos humanos y técnicos (en adelante
recursos) suficientes por secretaria de educacion para poder cumplir con el total de las
instalaciones y su entrega a entera satisfaccion en el tiempo establecido en el cronograma.
La logistica dispuesta por el contratista debe permitir cumplir con la tasa de instalacion y
metas de instalacion definidas por el contratante en los términos de contratacion.

Cuando el contrato atienda dos 0 méas secretarias, las actividades se deben iniciar de forma
paralela en todas las secretarias. Si durante la ejecucion se evidencia que la tasa de
instalacion no conlleva al cumplimiento del cronograma, el contratista debera ampliar la

cantidad de los recursos anteriores hasta en un 50%.

CRONOGRAMA

Actividad

Fecha

Presentacion, validacion y aprobacién del cronograma a
adelantar

Dentro de los cinco dias
posteriores a la firma del acta de
inicio

Envio de comunicacién y reunién con secretarios de
educacion y gerentes de NTIC para informar el inicio de
actividades y procedimientos a adelantar

Dentro de los ocho dias
posteriores a la aprobacion del
cronograma

Puesta de la orden de compra y presentaciéon de las
mismas de todos los componentes esenciales a adquirir

Quince dias después de la firma
del acta de inicio

Presentacion de modelo piloto de solucién a instalar

20 de enero de 2011

Entrega del 100% de enlaces instalados en las
secretarias

31 de enero de 2011

Puesta de la orden de servicio para las instalaciones

31 de enero de 2011

Envio de comunicacién a secretarias de educacion,
gerentes de NTIC y rectores para informar el inicio de
actividades y procedimientos a adelantar

En la primera semana del inicio de
actividades escolares

con 9 meses de servicio

Entrega del 50% de las instalaciones con 9 meses de | 15 de febrero de 2011
servicio y actas de instalacion

Entrega del 100% de las instalaciones con 9 meses de | 24 de febrero de 2011
servicio y actas de instalacion

Recibido a satisfaccion del 100% de las instalaciones | 4 de marzo de 2011

Entrega del 30% de las instalaciones con 7 meses de
servicio y actas de instalacion

14 de marzo 2011

Recibido a satisfaccion del 30% de las instalaciones con
7 meses de servicio

21 de marzo de 2011

Entrega del 100% de las instalaciones con 7 meses de
servicio y actas de instalacion

28 de marzo 2011

Recibido a satisfaccion del 100% de las instalaciones
con 7 meses de servicio

11 de abril de 2011

Verificacion de prestacion de servicio sedes con 9 meses
de servicio

Mes 1 de prestacion del servicio
marzo de 2011

Verificacion de prestacion de servicio sedes con 9 meses
de servicio

Mes 2 de prestacion del servicio
abril de 2011

Verificacion de prestacion de servicio todas las
instituciones

Mes 3 de prestacion del servicio
mayo de 2011

Verificacion de prestacion de servicio todas las
instituciones

Mes 4 de prestacion del servicio
junio de 2011

Verificacion de prestacién de servicio todas las

Mes 5 de prestacion del servicio

instituciones julio de 2011

Verificacion de prestacién de servicio todas las | Mes 6 de prestacion del servicio
instituciones agosto de 2011

Verificacion de prestacién de servicio todas las | Mes 7 de prestacion del servicio
instituciones septiembre de 2011

Verificacion de prestacién de servicio todas las
instituciones

Mes 8 de prestacion del servicio
octubre de 2011

Verificacion de prestacion de servicio todas las
instituciones

Mes 9 de prestacion del servicio
noviembre de 2011

El cronograma presentado debera detallar la ejecucion del proyecto y un plan de rutas bajo
las cuales se atenderan las sedes educativas por cada una de las secretarias del proyecto.
El cronograma deberd presentarse ajustado de acuerdo con los requerimientos de
cuadrillas de trabajo que permitan demostrar el cumplimiento de la tasa de instalacion de
sedes exigida por el contratante.
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El cronograma vy las rutas seran evaluados por el contratante y una vez aprobados, el
contratista contara con 3 dias calendario para presentar los cronogramas definitivos.

El cronograma se debe programar de manera que se garantice el inicio de actividades
simultaneo en todas las secretarias y se mantenga un avance uniforme en todas estas.
Quincenalmente el cronograma sera revisado junto con el MEN, la interventoria y la
secretaria de educacion para hacer los ajustes necesarios con el fin de cumplir con las
metas propuestas.

Para la preparacion del cronograma se deberan considerar las fechas de inicio de labores
en cada secretaria de educacion las cuales se relacionan en el presente numeral.

El tiempo de servicio contara a partir de las metas de instalaciéon establecidas en el
cronograma siempre y cuando se haya recibido a satisfaccion el servicio.

TIEMPO DE SERVICIO

El periodo de prestacion del servicio sera el indicado en el ANEXO 1, contado a partir de la
fecha de instalacion de acuerdo con el cronograma y sujeto a la aprobacién de la
instalacién por parte de la interventoria, de acuerdo con el protocolo establecido de recibo
de las instalaciones.

RUTAS DE ENTREGA

Las rutas de entrega o de ejecucion de las labores deberan hacerse de manera simultanea
en cada una de las secretarias de educacion que conlleve el proyecto. Esto significa que
los despachos, desplazamientos de personal, cuadrillas de trabajo y todo lo demas que se
requiere a fin de entregar las sedes completamente operativas, segun lo contratado, debe
iniciarse al mismo tiempo en las secretarias incluidas en la contratacion.

CAMBIOS

Las sedes educativas objeto de la contrataciéon podran estar sujetas a cambios en los
siguientes casos: sedes por fusién, por cambio de direccion, por remodelacion o por
siniestro, o beneficiadas por otros programas que tengan mayor alcance, previa revision
con el Ministerio de Educacion Nacional.

En caso de presentarse cambio en las sedes, si la entidad contratante asi lo dispone, el
operador debera realizar la instalacién en una nueva sede, la cual incluira todos los
elementos contratados para la sede saliente. A la sede entrante se le ofrecera por lo menos
el mismo ancho de banda de la sede saliente.

En todo caso cualquier negociacién que se realice durante la ejecucion del contrato,
tendran como base los siguientes precios maximos de referencia:

Conectividad ofertada Valor Valor

servicio instalacion
Satelital 512/256 1.575.518 1.953.827
Banda ancha 2M 344.341 180.246
Banda ancha 4M 464.232 220.846
Dedicado 1M 1.657.142 790.909
Movil 685.055 458.200
2 enlaces moviles 1.370.111 687.300
Inalambrico punto a punto 1M 734.860 290.000

Los precios maximo por visita autorizada seran:

Concepto Precios
Urbano Rural
Nivel de dificultad alto 855.317 1.062.377
Nivel de dificultad medio 432.171 511.544
Nivel de dificultad bajo 174.674 188.478
Nivel de dificultad muy bajo 105.654 126.360

El Ministerio de Educacién es quien determina conjuntamente con la secretaria de
educaciéon la nueva sede. El cambio se establecerd en un periodo de ocho (8) dias
calendario siguientes al reporte del evento.

El contrato no incluye costo por traslados de servicio, una vez instalado el mismo de
acuerdo con lo establecido. No se reconoce costos de retiro de infraestructura instalada.

En caso de presentarse el retiro de una instalacién realizada se trasladara la capacidad del
ancho de banda de la sede retirada a otra sede por el tiempo restante del contrato.
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INSTALACION Y
OPERACION

El contratista es el Unico responsable del servicio de Conectividad, lo cual incluye proveer
todos los equipos, hacer las configuraciones y demas elementos para que cada SEDE
EDUCATIVA se conecte a Internet bajo los estandares y requisitos establecidos.

El contratista debera entregar la conexion a Internet a través de una interfaz tipo Ethernet
minimo 10/100 base T, conectarla a la red LAN existente y verificar que cada uno de los
equipos conectados pueda navegar en la red y que tenga el agente de monitoreo instalado,
por lo tanto sera responsable de la puesta en servicio de la conectividad en cada uno de los
equipos funcionales de cada SEDE EDUCATIVA (entiéndase por esto que los equipos
puedan navegar en internet). En caso que los equipos no tengan el agente de monitoreo
instalado el operador debera instalarlo de acuerdo con el manual establecido.

En el evento en que un computador no pueda navegar debido a que su interfaz de red se
encuentra desconfigurada o dafiada, o que no cuenta con punto de red, 0 no existen
puertos suficientes en el switch, o alglin otro evento, el contratista deberd generar una
alerta a la entidad contratante y entregar el reporte al MEN. Lo anterior no implica que el
operador debe dejar el servicio instalado y probado.

Asi mismo, sera el responsable de la operacion y mantenimiento de la conectividad hasta el
equipo de borde de Internet durante el tiempo que dura el servicio contratado (entiéndase
que la sefial de internet esté disponible en el cable o interfaz que conecta con el proxy de la
red a los demas equipos de la red LAN o wireless LAN).

Nota: En caso de que en una sede exista un nimero mayor de equipos al valor maximo de
los rangos establecidos en la tipificacion, no serd responsabilidad del operador la
verificacion en estos equipos adicionales. En este caso, el operador registrara este evento
en el informe indicando cada una de las sedes en que se presenta esta situacion.

El operador no puede generar practicas restrictivas en los routers al uso o instalacién del
MONTIC. En el caso de que MONTIC le genere algin inconveniente a la operacion, tal
inconveniente debe ser presentado al MEN para que se adopte una solucién acordada
conjuntamente.

El Operador debera realizar las instalaciones atendiendo las recomendaciones que pueda
dar la Institucion en donde funciona la SEDE EDUCATIVA. Esto implica que no se podrén
realizar modificaciones a la construccion en donde funciona la SEDE EDUCATIVA sin
contar con la debida aprobacién de la misma y con el compromiso de no deteriorar su
infraestructura. Los costos que se generen por estas obras deberdn ser asumidos dentro
de los costos del proyecto y en ningin momento se debe trasladar a la sede educativa.

Esquema de instalacion:

USUARIO 1

30 Y 70 METROS DEL AULA

g PUNTO DE ACCESO FUERA
DEL AULA CON REJILLA A
UNA DISTANCIA DE ENTRE

174
CAMARA TP EN EL
AULA DE SISTEMAS

SERVIDOR

ROUTER O EQUIPO
DE BORDE EN LA
SEDE EDUCATIVA

ENTREGA DE LAS
INSTALACIONES

Para la entrega de las instalaciones el operador debera entregar:

a. Acta de entrega y fotografias de las sedes

b. Entrega del resultado de las pruebas del servicio que garanticen el adecuado
funcionamiento de los servicios y el cumplimiento de los niveles de servicio
requeridos. Las pruebas que se deben realizar seran como minimo las siguientes
pruebas:

i. Verificar que cada uno de los computadores y equipos que se conectan a
la red puedan acceder al servicio de internet ingresando como minimo a las
siguientes paginas: www.mineducacion.gov.co, www.colombiaaprende.edu.co,
la pagina del operador de telecomunicaciones que presta el servicio y por lo
menos dos péginas internacionales.

ii.  Hacer un PING (Packet Internet Grouper) sostenido durante 1 minuto




@

Conexion Total
Red Educativa Nacional

desde una sola maquina con un paquete de 32 KB a la siguiente direccion
del MEN: 201.234.245.130. Se debe obtener respuesta con una latencia de
acuerdo con lo establecido en los indicadores. Se anexara copia de la impresion
de pantalla con el resultado del PING.

il Ingresar a un servidor ftp y descargar un archivo e imprimir el resultado de la
prueba. Al ver la tasa de transferencia de descarga, ésta debera permanecer
dentro del rango ofertado por el proveedor del servicio.

iv.  Entregar reporte de trafico por sede instalada

V. Entregar una impresion de pantalla de la consulta al sistema MONTIC de los
equipos instalados. Para esto la Entidad Contratante entregara el procedimiento
para realizar la consulta.

El contratista debera entregar los datos de contacto de la sede educativa a recibir
(Nombre y teléfono). Ello con el fin de validar la informacion y documentacion
presentada por el Operador.

Las actas deben ser digitalizadas y entregadas en un disco duro donde se creen
carpetas por cada una de las secretarias atendidas.

Las fotografias deberan entregarse en el mismo disco duro y deben presentarse en
una carpeta digital independiente que contenga una carpeta por cada secretaria, y el
nombre de cada fotografia debe estar compuesto por el cédigo Dane de la sede mas
un consecutivo asi: DANE_CONSECUTIVO.

La Entidad contratante realizara la verificacion de las instalaciones reportadas. Si al
momento de verificar la conectividad, ésta no esta funcionando, se entendera rechazada la
instalacion y el operador debera tomar los correctivos y presentar el informe con los
soportes que evidencien la solucién. En caso que la solucién requiera la realizacion de una
nueva visita el operador asumira los costos de esta visita.

RECIBO DE LAS
INSTALACIONES

Para que se considere como instalado, en funcionamiento y reciba la aprobacion
correspondiente por parte del Interventor, el servicio de Conectividad y demas actividades
contratadas en cada uno de las SEDES EDUCATIVAS, debera cumplir todas y cada una de
las siguientes condiciones:

a.

Prestar los servicios de conectividad al menos en el nimero de computadores

funcionales de cada una de las SEDES EDUCATIVAS. Se excluira de esta

responsabilidad cuando existan problemas de la red LAN de la sede educativa.

Aprobacion del protocolo de pruebas

Entregar el acta de entrega debidamente firmada por el Operador y por el rector o un

representante del mismo.

Entregar un registro fotografico digital que permita apreciar las condiciones en que fue

ejecutada la instalacién. Los escenarios minimos a mostrar son:

i. Entrada de la sede donde se detalle fachada, nombre y direccién.

ii.  Sitio en que se hace la georeferenciacion donde se detalle el GPS utilizado y la
lectura obtenida.

iii. ~ Del sitio por donde ingresan los servicios de acceso a Internet a la sede
educativa.

iv.  Foto de cableado realizada para la instalacion de los equipos de comunicaciones
instalados por el operador.

v. Sitio de instalacién de los equipos de comunicaciones

vi. Cada uno de los elementos suministrados e instalados.

vii.  Aula(s) donde se instala el servicio

viii. ~ Obras civiles menores (si las hubiera).

ix. Fotografia en que se evidencia navegacion en Internet.

x.  Foto panoramica del salén donde fue instalada la placa y donde se aprecien los
equipos del aula.

Contar con la mesa de ayuda

Equipos de cdmputo funcionales de la sede educativa reportados en el Sistema de

Monitoreo Nacional de TIC - MONTIC

Equipos CPE de borde que permiten el acceso a internet reportados en el Sistema de

Monitoreo Nacional de TIC

Entrega de la sede georeferenciada

Entrega de un archivo en Excel donde se relaciona la siguiente informacion:

i. Codigo dane establecimiento y dane sede
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ii. Coordenadas geograficas
iii. ~ Tecnologia instalada
iv.  Ancho de banda
v. Total de equipos existentes en el aula a conectar
vi.  Total equipos conectados en red en el aula a conectar
vii. ~ Total equipos conectados a Internet en el aula a conectar
viii. ~ Total equipos reportados en MONTIC en el aula a conectar
ix. Numero de aulas adicionales con computadores en red lan sin servicio de internet
X. Paraaquellas sedes con méas de un aula de equipos o con equipos existentes en
el aula conectada que no quedaron conectados a internet, el operador debera
entregar una propuesta de conexion y/o ampliacion del servicio con ancho de
banda y precios para atender una ampliacién de servicio en la sede.

Nota:

Cualquier pendiente en la entrega hara que la instalacion se considere como NO recibida.
Si se presenta dafio en los primeros 15 dias posteriores a la instalacion, atribuibles al
operador, éste no se considera dafio y se manejara como mala instalacién, lo que hara que
se posponga la fecha de inicio de servicio.

FRANJA HORARIA

24 horas al dia

Suministrar en cada una de las sedes educativas atendidas una direccion IP publica
estatica, la cual no podra ser modificada durante la ejecucion del contrato por el proveedor,
salvo autorizacion previa del contratante..

Se acepta parcialmente la observacion. El operador realizara la gestion y operacién de los
equipos de borde y permitira al contratante mediante NAT o pool direccionamiento IP fijo, la
gestion y operacion de los equipos instalados en la red LAN (camara, switch, Access point,
etc.).El contratista debera entregar el listado de cada IP fija publica configurada, por sede,
plenamente identificada por el cddigo DANE de la SEDE vy los datos adicionales referentes
a sus MIB si es necesario.(En caso de ser mas de una direccién IP, entregara todas las
instaladas por sede, en el listado)

MONITOREO

Ofrecer equipos de borde en cada una de las sedes educativas que cumplan con el
protocolo SNMP versién 2 como minimo y que posean otros protocolos estandar o
propietarios que permitan hacer el monitoreo del canal de internet ofrecido. Se debera
ademés facilitar la apertura de puertos légicos que permitan al sistema de monitoreo del
Ministerio de Educacion verificar la calidad del canal ofrecido asi como mantener
actualizados los inventarios de software y hardware de cada uno de los computadores de
cada una de las sedes educativas, para lo cual debera hacer la instalacion y configuracion
de los agentes de software que sean entregados por el MEN en cada uno de los
computadores tanto de uso académico como administrativo. Lo anterior soportado
adicionalmente a través de los pardmetros contenidos en sus MIB (Management
Informacion Base). En el evento en que se requiera de la publicacién de servicios o NAT
(Network Address Traslator) para propésitos de monitoreo de equipos especificos como por
ejemplo camaras IP, el contratista debera hacer la configuracion del respectivo NAT y
activacién de puertos segun los requerimientos del contratante.

El Ministerio de Educacién entregaré el instructivo de instalacion y agente, los respectivos
medios de instalacién o en su defecto el link de donde podra ser descargado el agente y
sus recursos adicionales

El proceso de instalacion del agente de monitoreo instala un paquete tipico de inventario,
con tamafio promedio de 4K, por medio de un script de PERL.

PAGINA DE INICIO

La pagina de inicio de cada uno de los computadores conectados seré el Portal Colombia
Aprende: www.colombiaaprende.edu.co.

GEOREFERENCIACION

El contratista debera georeferenciar cada una de las sedes educativas instaladas de
acuerdo con los lineamientos y en el formato establecido por el Ministerio de Educacion
Nacional. Debera entregar una fotografia del GPS utilizado en sitio al momento de hacer la
medicién, un archivo en Excel con los nombres de las sedes, sus cddigos DANE y sus
coordenadas, al igual que un archivo KML el cual pueda ser cargado en google earth para
localizar las sedes educativas instaladas. En el anexo 2 se encuentran los lineamientos del
Ministerio de Educacién.
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INFORMES

El contratista debera presentar con la periodicidad definida por el MEN los siguientes

informes:

e Presentaciéon de informe mensual con el estado de avance de las actividades
adelantadas

e Presentar un informe mensual a la interventoria, la secretaria de educacién y al MEN
de la gestion de la mesa de ayuda donde se especifiquen los casos atendidos en la
mesa de ayuda y su respectivo estado, abierto o finalizado. Debera contener un
informe estadistico de mesa de ayuda, tickets y PQRS como lo defina el interventor.
También debera contener un reporte sobre las llamadas realizadas a las sedes
educativas. Para los fines pertinentes, la metodologia del informe serd definida por el
MEN

e Listado quincenal de la sedes que no han cursado trafico en un periodo de dos
semanas. A estas sedes se les debera generar ticket por parte del operador en caso
que la sede no haya reportado ningln incidente en la mesa de ayuda. Segun ficha
metodolégica disefiada por el MEN.

e Reporte de llamadas realizadas

e Reporte general de las sedes instaladas. Con el reporte de instalaciones adelantadas
incluir un reporte en Excel de cada una de las sedes instaladas que incluya el codigo
dane del establecimiento educativo y el dane de la cada sede educativa, el nombre,
cargo y teléfono (fijo y celular) de contacto de cada una de las sedes educativas, el
numero total de computadores de la sede, los que quedaron en la red LAN y los que
quedaron navegando en la sede.

e Presentacion mensual de informe de cumplimiento de indicadores segln ficha
metodoldgica disefiada para tal fin por el MEN

COMUNICACIONES

Durante la ejecucion del contrato el contratista debera preparar y enviar como minimo las

siguientes comunicaciones:

e Informar al secretario(a) de educacion, al gerente de nuevas tecnologias de la
secretaria, al supervisor del contrato y al MEN la programaciéon semanal de las
actividades de cada una de las cuadrillas de trabajo, con 15 dias calendario previo al
inicio de las actividades.

e Informar al secretario(a) de educacién, al gerente de nuevas tecnologias de la
secretaria, al supervisor del contrato y al MEN el inicio de actividades y los nombres
de las personas o firmas que visitaran las sedes.

e Posterior a la aceptacion de la recepcidn de las instalaciones, enviar comunicacion a
las sedes y a la secretaria indicando la informacién del operador y de sus contactos
para soporte y PQRs. Esta comunicacion se enviara nuevamente al inicio del receso
escolar de mitad de afio. Importante resaltar la necesidad de que las sedes utilicen la
mesa de ayuda del Operador para reportar las fallas

e Un mes antes de la finalizacion del servicio, se deberd enviar una comunicacién a
cada sede educativa y a secretaria de educacion informando la desconexién del
servicio.

e Las comunicaciones necesarias para mantener informados a los rectores y/o maestros
de las actividades a desarrollar en las sedes educativas. Importante resaltar la
necesidad de que las sedes utilicen la mesa de ayuda del Operador para reportar las
fallas

e Las comunicaciones que solicite enviar la entidad contratante.

INFORMACION

El Operador deberd instalar una placa al interior de cada una de las aulas (una por aula en
la que se adelanten las labores del contrato), de las SEDES EDUCATIVAS, de acuerdo con
el modelo suministrado por el MEN. Una vez instalada la placa se debera tomar foto
panoramica del salén donde fue instalada

Las medidas del aviso al interior en las aulas sera de 30 centimetros de alto por 22
centimetros de ancho y podrén estar elaborados en lamina de poliestireno con
sefializacion en screen 6 en lamina de poliestireno con sefializacion en vinilo autoadhesivo.
Se imprimira maximo a 4 tintas, con calidad de impresion Laser o superior segun el modelo
presentado.

Una vez el contratista haga los ajustes respectivos a la placa, debera presentarla al
contratante para su aprobacion. Una vez aprobado debera imprimir una placa en
presentacion final y entregarla al contratante para su visto bueno final. Solo hasta ese
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momento se puede iniciar la produccion de la totalidad de las placas

El modelo de esta placa es el que se presenta a continuacion:

Ministerio do e 7y
Educacion Nacionsl (;y
icanCoonn Ay,

et b

\ Conexion Total
Red Educativa Nacional

Esta institucion es beneficiaria del servicio
de internet de gracias al programa

Conexion Total - Red Educativa Nacional del
Ministerio de Educacion Nacional.

IMPORTANTE

Cuando se presente un problema técnico,
atribuible a los equipos o al servicio

de acceso a internet, comuniquese con la
linea telefénica de soporte

MESA DE AYUDA

El contratista debera suministrar el servicio de mesa de ayuda con las siguientes
caracteristicas:

e Ofrecer una linea gratuita a nivel nacional, tanto para llamadas que se generen
desde abonados fijos como abonados méviles, es decir que no se genera costo alguno
para quien origina la llamada.

e Prestar el servicio en la franja horaria de 6am a 7pm de lunes a viernes, y de 6:00 a.m. a
2:00 p.m. el sabado, durante el tiempo de ejecucién del contrato.

e Generar un ticket con el cual se pueda hacer seguimiento a cada uno de los casos
atendidos por la mesa de ayuda. Este nimero de ticket debera ser entregado a la sede
en el momento del reporte, antes de finalizar la llamada. De igual forma, serd de
conocimiento de la respectiva Secretaria de Educacion, del Ministerio de Educacion y
del interventor, para lo cual el contratista debera habilitar un acceso via web a la base
de datos de tickets y ofrecer la administracién de cuentas necesaria para ofrecer un
acceso por Secretaria de Educacion para que cada secretaria pueda consultar el estado
de sus respectivos tickets, y un acceso para el MEN para ver el reporte de tickets
nacional. Para ambos casos el modulo de tickets debe permitir hacer por lo menos la
realizacién de filtros y reportes por fecha, secretaria (acceso para el MEN), nombre de la
sede, cddigo DANE de la sede, tipo de evento, estado del ticket, prioridad y numero de
ticket.

o Manejo de ticket por prioridades dependiendo del nivel de la falla y afectacion sobre el
servicio de conectividad.

« Notificacion a clientes sobre el estado de los tickets y fecha de solucién.

e Una vez solucionada la falla, se deberd informar a la sede educativa la
restauracion del servicio, y reportarlo en los informes mensuales que aplique.

e Presentar un informe mensual a la interventoria, la secretaria de educacion y el MEN
donde se especifiquen los casos atendidos y su respectivo estado, abierto o finalizado.
Segun ficha metodologica disefiada por el MEN.

o El servicio de mesa de ayuda sera prestado ateniendo a los siguientes niveles de
prioridad:

Un requerimiento de servicio de prioridad 1 causa una completa pérdida del
Prioridad 1 | servicio de internet en la sede educativa lo que significa que esta no puede
acceder desde ninguno de los equipos de cémputo

Un requerimiento de servicio de prioridad 2 no causa una pérdida total del
servicio de internet pero causa que este se preste de manera intermitente.

Un requerimiento de servicio de prioridad 3 consiste en que no obstante el
servicio se presta de forma adecuada y los equipos suministrados por el
Prioridad 3 | contratista trabajan de forma adecuada se requiere por parte del usuario
aclaracion a dudas sobre la prestacion del servicio o funcionamiento de los
equipos suministrados.

Prioridad 2

e La mesa de ayuda debera realizar mensualmente llamadas de caracter preventivo, de
calidad de servicio y de seguimiento al 50% de las sedes educativas beneficiadas, de
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manera que bimestralmente se cubra el 100% de sedes. Si durante alguna de las
llamadas se detecta fallas en el funcionamiento del servicio la mesa de ayuda procedera
a generar un ticket de servicio, atenderlo y solucionarlo segin corresponda Los
resultados de esta gestion se deben registrar en un reporte que sera definido en una
ficha metodologica disefiada por el MEN.

e La mesa de ayuda del Programa debera tener una opcion preferencial en el IVR o
debera ser una mesa exclusiva para el Programa. La mesa de ayuda tendré disponible
como minimo 4 agentes; garantizando un nivel de atencién minimo del 95%. Los
resultados de esta gestion se deben registrar en un reporte que sera definido en una
ficha metodologica disefiada por el MEN.

ATENCION DE
PETICIONES, QUEJAS
Y RECLAMOS

Para atender los reportes de peticiones, quejas y reclamos de los usuarios sobre la

prestacion del servicio, el Operador debera:

a. Establecer la opcién de peticiones, quejas y reclamos en el nimero Unico de la mesa
de ayuda; a estas peticiones, quejas y reclamos, el Operador debera generar y
documentar un ticket, darle respuesta, indicando el procedimiento a seguir para
atender la solicitud, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la recepcién de
las mismas.

b. Establecer la direccion de un sitio para la recepcién de quejas por escrito, a las que se
debera generar y documentar un ticket, dar respuesta, indicando el procedimiento a
seguir para atender la solicitud, en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados
a partir de la fecha de recepcion del oficio.

c. Establecer un correo electronico para la recepcion de quejas por escrito, a las que se
debera generar y documentar un ticket, dar respuesta, indicando el procedimiento a
seguir para atender la solicitud, en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles contados
a partir de la fecha de recepcién del mensaje.

d. Contar con un registro individualizado de las peticiones, quejas y reclamos que
efectlian los usuarios del servicio. En caso que fallas relacionadas con el servicio se
reciban a través de una peticion, queja o reclamo, ademas del tramite correspondiente
que debe darsele, se deberan re direccionar como méximo dentro del siguiente dia
habil a la mesa de ayuda para su manejo y documentacidn en el respectivo ticket.

ASPECTOS DE
INGENIERIA,
REGULATORIOS Y
NORMATIVOS

El Operador debera garantizar, durante la vigencia del Contrato, las condiciones de calidad
y niveles del servicio, a que hace referencia la presente ficha y que seran definidos y/o
soportados metodolégicamente por el MEN para su medicion y presentacién periodica. El
disefio y la configuracion de las redes a nivel MAN y WAN serén de libre eleccion por el
Operador. El Operador podra utilizar redes propias y/o de terceros para la prestacion de
los servicios de Conectividad. Se resalta que independientemente de las redes que utilice
el Operador, éste es el Unico responsable del cumplimiento de todos los requisitos
establecidos en todos los documentos y en el Contrato.

En el caso de hacer uso de tecnologias en la red de transporte del tipo inaldmbricas, estas
deberan ser en bandas licenciadas. Si se utiliza banda libre solo se aceptan sistemas en la
banda de 5.8 GHz con distancias no mayores de 8 Km en los que se garantice linea de
vista dptica total y linea de vista eléctrica con al menos el 60% libre en la primera zona de
Fresnel garantizando un margen de desvanecimiento superior al 10% de la sensibilidad del
equipo. Lo anterior cumpliendo con la regulacion nacional vigente de MINTIC.

El Operador seleccionado debera dar cumplimiento a lo sefialado en el Capitulo Il de la ley
679 de 2001 y las normas que la modifiquen y/o adicionen, en especial respecto de las
prohibiciones y deberes frente al uso de redes globales de informacion en relacion con
menores de edad. Asimismo, el operador debera impedir el acceso al tipo de paginas que
indique el MEN.

Cumplir con la Resolucion 1740 de 2007 de la Comision de Regulacién de
Telecomunicaciones y sus modificaciones y demas normas pertinentes, en la cual se
definen los indicadores de calidad para los servicios de telecomunicaciones y se dictan
otras disposiciones y demas normas que la modifiquen, adicionen o deroguen.

Para las instalaciones nuevas que el operador realice tener en cuenta lo siguiente:

En sistemas de cableado estructurado cumplir con la normatividad nacional e internacional
vigente a la fecha de adelantar las labores en sitio 0 en el pre alistamiento de soluciones.
En sistema eléctrico cumplir con lo establecido en el RETIE y el cddigo eléctrico
colombiano NTC 2050 y cualquier otra normatividad vigente al momento de instalacion.

En general el contratista debera cumplir con todas las normas que regulen el servicio, tanto
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las existentes al momento de celebracion del contrato, como las expedidas durante la
ejecucion del mismo.

Los indicadores minimos que el operador deberd presentar periédicamente son los
siguientes. La metodologia de presentacion, reportes y anexos se basara en ficha
metodoldgica disefiada por el MEN para tal fin.

Indicador Canal1:1 | 5398 | qatelital | Movil
ancha
La disponibilidad total del serviciose | 99.6% 99.6% 95% Seré el
refiere a la cantidad de tiempo que el establecido
servicio esta disponible para las enla
SEDES EDUCATIVAS, teniendo en Resolucion
cuenta las fallas causadas por todos 2563 de
los equipos que hacen parte de la 2010y
Conectividad. El servicio a ser demas
prestado por el Operador debe normativid
contemplar este indicador, medido ad vigente.
como un porcentaje del tiempo en el
cual el servicio debe estar disponible.
Las fallas que no son imputables al
Operador, no se tendran en cuenta
para el calculo del indicador de
disponibilidad.
La latencia promedio total se menor o menor o menor o menor o
obtendra la hacer un PING a la igual a iguala 100 | iguala900 | igual a 450
direccion de uno de los servidores del | 50ms ms ms ms
Ministerio de educacion nacional que
este determine y no podréa ser
superior a:
Packet loss: (pérdida de paquetes 3% 5% 8% 8%
Como resultado de la prueba de
INDICADORES PING la perdida de paquetes debera
ser inferior a los siguientes valores,
para lo cual el contratista debe
garantizar el nivel de sefial adecuado
para que se cumpla este
requerimiento.
Throughtput en accesos 3G- tasa 265 Kbps
efectiva de transmision como
minimo
con
clausula de
uso justo
no inferior
de 10
Gbytes
mensual
Velocidad de transferencia. Medida Igual o Igual o Igual o
con la herramienta definida por el mayor al mayor al mayor al
MEN. 70% del 70% del 70% del
download download download
contratado | contratado | contratado
* En el caso accesos 3G o superiores deberan cumplir los niveles de calidad definidos en la
normatividad vigente.
En lo no previsto expresamente en este punto, se debera dar aplicacion a las Resoluciones
expedidas por la CRC (antes CRT), relacionadas con el tema.
El sistema MONTIC debera ser tenido en cuenta en la medicién, seguimiento y evaluacion
del cumplimiento de estos indicadores.

) El incumplimiento a alguno de los indicadores sefialados o a la totalidad de ellos por parte
COMPENSACION POR | del contratista, dara lugar a la aplicacion de dias de servicio de conectividad como
INCUMPLIMIENTO DE | compensacion del servicio.

INDICADORES La compensacion del servicio aplica a las sedes educativas beneficiadas y se debera

prestar una vez finalice el tiempo de servicio contratado. Los tiempos de compensacion en
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la eventualidad de presentarse incumplimiento de indicadores, son independientes por
cada indicador y acumulables mes a mes.

En la ficha metodoldgica se establece la compensacion para cada indicadro en caso de
incumplimiento.

MANTENIMIENTO

Ofrecer durante la ejecucién del Contrato, la prestacion de los servicios de Mantenimiento
Preventivo y Correctivo para los equipos que son responsabilidad del operador y para el
servicio de Conectividad.

Hay dos tipos de mantenimiento a ejecutar;

a. Mantenimiento Preventivo; se ejecuta bajo programacién para prevenir fallas o para
introducir mejoras en la red. Este tipo de mantenimiento debera ser avisado a las
SEDES EDUCATIVAS, al Secretario(a) de Educaciéon y al Gerente de Nuevas
Tecnologias, al MEN y a la Interventoria con no menos de cinco (5) dias habiles de
anticipacion. La notificacion del mantenimiento debera incluir el cddigo DANE de la
sede educativa afectada.

b. Mantenimiento Correctivo: se ejecuta una vez se presentan fallas en el servicio,
reportadas o detectadas por el Operador donde el tiempo de solucién dependera de
la prioridad de la falla. No puede ser superior a ocho (8) dias habiles en cabecera
municipal fe i os-de10 d a-municipal,
diez (10) dias habiles en zonas rurales ubicadas-a-mas—de—10-km-de-la-cabecera
municipatl contados a partir del momento en el cual se determina la necesidad de
hacer el desplazamiento a sitio.

En los mantenimientos en sitio que se realicen se debe verificar la instalacion del agente de
monitoreo en los equipos de la sede educativa, y realizar la instalacién en los equipos que
no cuenten con el agente. Todos los mantenimientos (correctivos y preventivos) que se
realicen deben quedar soportados y documentados en su respectivo ticket y ademas en
acta de visita técnica debidamente diligenciada.

OTRAS
OBLIGACIONES

c. Realizar una Instalacion piloto en Bogota previo inicio de instalaciones a fin de poder
hacer los ajustes en los protocolos de entrega que se requieran en el proyecto. En las
pruebas piloto el Operador seleccionado debera hacer la instalacion de un prototipo
de instalacion con las soluciones tecnoldgicas a implementar en las sedes
educativas. El prototipo sera verificado conforme a las exigencias descritas en
numeral 2.2. Especificaciones técnicas y obligaciones. La duracién del piloto sera de
dos semanas.

d. Entregar al MEN, cuando aplique, la lista de claves y nombres de usuario
configurados en los equipos.

e. El Operador es responsable a su costa y por su cuenta y riesgo, de retirar de las
SEDES EDUCATIVAS, a la conclusién del plazo de operacién del contrato, la
infraestructura de Telecomunicaciones asociada a la prestaciéon del servicio de
conectividad a Internet (antenas, médems, etc.).

f.  Establecer, aplicar y mantener politicas de seguridad de red, tales como: antivirus,

filtrado de contenido, listas de acceso, firewall, antispam, detector de intrusos, entre

otras. Estas politicas seran definidas por el Operador, sin embargo, el MEN podra
solicitar la modificacion o inclusién de alguna politica de seguridad de red.

Ofrecer restriccion de paginas y contenidos visitados.

Cuando aplique, entregar al MEN, a la secretaria de educacién y a la sede educativa

la lista de seriales de equipos contratados junto con los costos de cada uno de los

equipos contratados.

i. Durante el tiempo que dure la etapa de instalacion, el contratista debera entregar al
contratante un medio de comunicacion de voz que le permita mantener contacto con
las cuadrillas de trabajo y con la gerencia del proyecto. El plan entregado garantizard
como minimo 800 minutos mensuales de comunicacién con el personal del
contratista.

j Desmontar los carteles informativos o de lineas de soporte dejados por otros
programas (por ejemplo Compartel) en aquellas sedes que ya no son beneficiarias de
dichos programas.

k. El operador se contactara con cada una de las secretarias de educacion para
programar una reunion en la secretaria de educacion (o donde ésta indique), donde
estén presentes el Secretario de Educacion, el Gerente de Nuevas Tecnologias, un
representante del Ministerio de Educacion y los rectores de las sedes beneficiadas

Q@
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con el fin de presentar el operador que ejecutaré las labores asi como su contratistas,
el proyecto y su alcance, el apoyo que se requiere de parte de de la secretaria de
educacion y los mecanismos de seguimiento a quejas y peticiones, entre otras. Esta
reunion se debera realizar antes de visitar instituciones, la programacion de estas
visitas debe incluirse en el cronograma del proyecto.

Realizar una visita mensual de un representante del operador con cada una de las
secretarias de educacion para informar el estado de ejecucion del proyecto. El
operador levantara acta y enviara copia a la secretaria y al MEN.

El contratista debera disponer de un equipo de trabajo conformado como minimo por
el siguiente personal: un director de proyecto, un jefe de instalaciones y un asistente
administrativo.

CONTROL Y
SEGUIMIENTO

Se realizara una reunion semanal de seguimiento a la ejecucion del contrato.
El contratista debera permitir a la supervisién del contrato y a la interventoria hacer el
seguimiento a cada una de las actividades contractuales para lo cual:

a.
b.

Debe permitir el ingreso al NOC de gestion.

Debe entregar los informes que permitan verificar la disponibilidad, nivel de servicio y
calidad del servicio de acceso a Internet que se establezcan dentro del contrato.
Debe atender las sugerencias, recomendaciones y acciones que la supervision y/o la
interventoria del contrato establezca.

Debe asistir a las reuniones de seguimiento que la supervision y/o la interventoria
establezca.

Debe realizar desde sus instalaciones las teleconferencias que se requieran entre las
sedes educativas, la secretaria de educacion y la supervisién de contrato a fin de
solucionar los problemas que asi lo requieran.

NOTAS PARA
SATELITAL

e.

. Los accesos se deberan ofrecer en banda Ku.
. Las velocidades de acceso a contratar deberan prestarse con asimetria del 50% en el

canal de bajada respecto al de subida.

. Los canales no se deben especificar como canales con reuso. El Ministerio solo

permitird accesos en los cuales se garantice que las velocidades de acceso pueden
caer en las peores condiciones de operacién hasta en un 30% es decir que se
garantice su operacién por lo menos en el 70 % del valor inicialmente contratado de
velocidad.

. Los equipos IDU y ODU con los que el operador brinde el servicio deberan cumplir con

la especificacién de modulacién adaptativa es decir que a fin de poder garantizar un
mejor funcionamiento del servicio bajo condiciones atmosféricas adversas como
prolongados periodos de lluvia este se adapta a una modulacién mas robusta que
permita continuar con la prestacién del servicio reduciendo el evento de intermitencia.
El amplificador de la ODU no podré ser inferior a 2 vatios.

NOTA PARA ADSL

Para el caso en que el servicio de internet se preste por la modalidad de acceso XDLS en
la que se requiere de un par telefénico para poder conectar el abonado se deben tener en
cuenta los siguientes escenarios:

a.

Si la sede educativa tiene una linea ya instalada por la cual se le prestan servicios
diferente a Internet (como por ejemplo Telefonia) y por esta se puede prestar el
servicio de internet, hacer las negociaciones respectivas para que se pueda agregar
el servicio en cuyo caso el proyecto cubre el costo del pago recurrente del servicio
de internet pero no los costos de voz ya que estos deben ser cubiertos por el titular
de la linea ya existente, por tanto su facturacién debe ser independiente.

Si no existe linea telefénica y se debe llegar con una nueva linea esta debe ser libre
de servicio de voz, es decir que el operador debera hacer las adecuaciones
tecnoldgicas a fin de garantizar que el par que se instala solo lleva desde la central
el servicio de datos y en ninglin momento tiene asociados servicio, costo o planes
de voz de tipo local, nacional o internacional, celular, etc.

El equipo final disponible para el servicio debe tener caracteristicas adicionales de
Access Point (WiFi) y switch Ethernet 10/100 de 4 puertos o superior.

NOTA PARA CABLE

Para el caso en que el servicio de internet se preste por la modalidad de acceso Cable
(HFC) en la que se requiere de una conexion por cable bidireccional para poder conectar la
sede se deben tener en cuenta los siguientes escenarios:
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a. Sila sede educativa tiene una conexion por Cable por el cual se le prestan el
servicios diferentes a Internet (por ejemplo Television por Cable o telefonia entre
otros) y por esta se puede prestar el servicio de Internet, hacer las negociaciones
respectivas para que se pueda agregar el servicio en cuyo caso el proyecto cubre el
costo del pago recurrente del servicio de Internet pero no los costos relacionados
con otros servicios los cuales deben ser cubiertos por el titular de la conexién por
Cable ya existente, por tanto su facturacién debe ser independiente.

b. Si no existe la conexién por Cable y se debe llegar con una nueva conexion, ésta
debe ser libre de cualquier servicio adicional, es decir que el contratista con su
operador debera hacer las adecuaciones tecnolégicas a fin de de garantizar que el
cable que se instala solo lleva desde el Hub el servicio de datos y en ningun
momento tiene asociado algun otro servicio.

c. El equipo final disponible para el servicio debe tener caracteristicas adicionales de
Access Point (WiFi) y switch Ethernet 10/100 de 4 puertos o superior.

NOTA PARA CANALES
1:1

El Valor de las “Obras Civiles extraordinarias”, generado en cada una de las sedes que se
instalen con Canales 1:1, sera contemplado dentro de la oferta presentada.

Las Obras Civiles extraordinarias, incluyen el costo de los elementos (materiales y mano de
obra extraordinario), necesarios para la instalacién de la solucién de Ultimo kilémetro.

NOTA PARA INTERNET
MOVIL

¢ La velocidad de la tecnologia 3G es de hasta 1Mbps (Megabits por segundo) en las
zonas con cobertura de redes 3G/HSDPA, llegando hasta un minimo de 256 Kbps

¢ Por politica de uso justo el plan minimo a ofrecer no puede ser inferior a 10 Gigabytes

e El acceso se debe proveer mediante equipos modem Gateway con SNMP version 2
como minimo con una antena externa de tipo direccional instalada en orientacion al
nodo B del operador con una ganancia no inferior a 12 dBi y un cable coaxial
compatible con la antena el modem y los conectores y con una longitud que permita
llegar hasta el rack de comunicaciones en el que se aloja el modem. Se debe utilizar un
cable coaxial que ofrezca un bajo nivel de pérdidas en dB.

e Se debe entregar una relacién de los seriales del MODEM, IMEI, IMSI, numero de
SIMcard, serial de SIM Card por cada una de las sedes atendidas con esta tecnologia.

MODEM GATEWAY DE TERCERA GENERACION PARA REDES MOVILES

Interfaces externas: Entre una y cuatro interfaces LAN en 4 puertos del tipo RJ 45.

WLAN para un maximo de hasta 32 usuarios con soporte minimo de los de los estandares
IEEE 802.11b,gyn

interface para fuente de alimentacion y/o interface USB para datos y alimentacién del
sistema

Indicadores piloto Un indicador para fuente de poder de alimentacién

un indicador para sefial y operacion

Antena incorporada para Wi-Fi y red mévil y ademas conector SMA para antena externa
para acceso a la red movil

Sistemas operativos soportados: Windows 2000, Windows XP, Windows 7, Windows
Vista, and MAC OS

Bandas y tipos de transmision: GSM/HSDPA/UMTS 850/900/1800/1900 MHz

Estandares: HSDPA/WCDMA/GSM//EDGE

Zécalo para SIMCard: Incorporado en el equipo es decir que no se aceptan equipos a los
que se les deba conectar un MODEM USB para poder acceder a los servicios de la red
movil.

NOTA: se debe por-parte-delcontratista verificar previamente que en el aula donde se
instalara el servicio en la sede educativa en-perlo-menes-el-30%-deHas-aulas-a-su-interior

reciben la sefial de 3G del operador mévil seleccionado por el contratista.

NOTA PARA
SOLUCIONES
INALAMBRICAS

En el caso de hacer uso de tecnologias en la red de transporte del tipo inaldmbricas, estas
deberan ser en bandas licenciadas. Si se utiliza banda libre solo se aceptan sistemas en la
banda de 5.8 GHz con distancias no mayores de 8 Km en los que se garantice linea de
vista Optica total y linea de vista eléctrica con al menos el 60% libre en la primera zona de
Fresnel garantizando un margen de desvanecimiento superior al 10% de la sensibilidad
del equipo. Todo lo anterior cumpliendo con la regulacién nacional vigente de MINTIC.

No se permite en esta red equipos en banda UNII de 2.4 GHz.

DEFINICIONES

Definiciones:
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Acceso dedicado: accesos de internet desde redes con tecnologia xDSL, cable
(HFC/FD), WIMAX e inalambricos, Clear Channel, Fibra Optica, Radio, micro-
ondas, Satélite.

Ancho de banda efectivo: es el ancho de banda en bps, Kbps, Mbps o Gbps que debe
medir el canal del usuario, lo que significa que corresponde al valor que en el
momento en que el usuario utiliza el canal o se hacen las mediciones del mismo debe
indicar.

Cambio: la sustitucion de una sede por otra sede como potencial beneficiaria del
servicio antes de que este se haya instalado.

Canal 1:1: canal simétrico de acceso a Internet con reuso 1:1.

Conectividad a internet; servicio de acceso a internet que suministra el contratista y es
prestado por un operador de telecomunicaciones debidamente facultado y autorizado
para la prestacion del mismo en el territorio colombiano, y posee derechos de uso de
todos y cada uno de los componentes de la red de transporte y acceso necesarios
para prestar el servicio hasta las instalaciones finales del usuario. El equipo CPE que
el contratista requiera para brindar el acceso al usuario final sera entregado a titulo de
comodato y solo lo entregara a titulo de compraventa en los casos en los cuales el
contratante lo manifieste de forma escrita. El equipo de borde o CPE entregado al
usuario debe permitir facilmente la conexion al core o equipos de red LAN del usuario
del servicio.

CPE= Customer Premise Equipment

dBi= decibel isotrépico. Es la unidad de medida para la ganancia de una antena
dBm_ decibel milivatio. Es la medida de potencia referenciada a 1 vatio.

Internet Movil: acceso a Internet desde redes de TMC, PCS y Trunking,

NOC= Network Operative center. Es el centro desde el cual el operador gestiona y
controla sui red de comunicaciones

NTCGP 1000 - NORMA TECNICA DE CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA

PING= Packet InterNet Groper. Aplicacién empleada para verificar si un equipo esta
disponible en una red y que permite verificar el retardo de la transmision de
informacion

RU= Rack unit. Es la unidad estandar para mediciones en Racks de comunicaciones
un Ru equivale a 1.75 pulgadas 0 4.45 cm

Servicio banda ancha: canales que cumplan la normatividad de la CRC, resolucién
1732 y demas que la complementen o modifiquen.

Traslado de ancho de banda: corresponde a ampliar el ancho de banda de una sede
conectada con el ancho de banda liberado en una sede retirada.
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FICHA METODOLOGICA DE INDICADORES

INDICADOR

DISPONIBILIDAD

DEFINICION

La disponibilidad total del servicio se refiere a la cantidad de tiempo que el servicio esta
disponible para las SEDES EDUCATIVAS, teniendo en cuenta las fallas causadas por todos los
equipos que hacen parte de la Conectividad. El servicio a ser prestado por el Operador debe
contemplar este indicador, medido como un porcentaje del tiempo en el cual el servicio debe
estar disponible. Las fallas que no son imputables al Operador, no se tendran en cuenta para el
calculo del indicador de disponibilidad.

METODOLOGIA

Medicién directa del operador: es decir la medicion la realizara el Operador con base en los
registro de los ticket de servicio.

FRECUENCIA

Mensual

CALCULO DEL
INDICADOR

El indicador se calculara sede por sede con base en los ticket’s de servicio. La forma para el
célculo es la siguiente:
Dms= {1-([hfs]/hDmi)} %
Donde:
e Dmi= Disponibilidad mensual por sede educativa
e [hfs]= Tiempo en horas fuera de servicio (de indisponibilidad) acumulada para cada
institucion en el mes.
e hDmi= Tiempo maximo en horas de disponibilidad para cada institucion en el mes.

CRITERIO
MINIMO DE
CUMPLIMIENTO

El minimo valor aceptable de cumplimiento para este indicador es el establecido en el item
INDICADORES.
Cuando una sede se vea afectada injustificadamente por la no disponibilidad del servicio
contratado, el contratista debera compensarla con dias adicionales en la prestacién del mismo,
de acuerdo con lo siguiente:
En caso de no prestar el servicio por un periodo equivalente a un (1) dia 0 mas consecutivos, el
contratista debera compensar con tantos dias de servicio adicionales, como dias en que
no se presto el servicio.
No se tendra en cuenta como indisponibilidad del servicio, aquellos casos en los cuales las sedes
educativas desconecten & apaguen los equipos instalados por el contratista.

Es necesario tener en cuenta que no seran tenidos en cuenta para el calculo como tiempo en
falla de disponibilidad mensual los tiempos en los cuales el servicio no esté disponible, 6 los
tiempos en que el personal técnico tarde en llegar a sitio para realizar labores de mantenimiento
correctivo por motivos de:

a) Fuerza Mayor

b) Actos malintencionados de terceros

c) Fallo en el suministro de Energia

d) Caso fortuito
Cada una de las anteriores situaciones seran soportadas debidamente por el operador y el
Ministerio se reserva el derecho de verificar la veracidad de los mismos.

PARADAS DE
RELOJ

La parada de reloj aplicara en los siguientes casos:
No se tendra en cuenta como indisponibilidad del servicio, aquellos casos en los cuales las sedes
educativas desconecten 6 apaguen los equipos instalados por el contratista.
Es necesario tener en cuenta que no seran tenidos en cuenta para el calculo como tiempo en
falla de disponibilidad mensual, los tiempos en los cuales el servicio no esté disponible, 6 los
tiempos en que el personal técnico tarde en llegar a sitio para realizar labores de mantenimiento
correctivo por motivos de:

a) Fuerza Mayor.

b) Actos malintencionados de terceros.

c) Fallo en el suministro de Energia.

d) Caso fortuito.

e) Falta de disponibilidad de la sede educativa para atender al personal técnico
Cada una de las anteriores situaciones deberan ser soportadas debidamente por el operador y
documentadas en el ticket respectivo. El Ministerio se reserva el derecho de verificar la veracidad
de los mismos.

REPORTES

Este indicador debe estar soportado con un reporte (hoja de calculo) con los siguientes datos:
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Secretaria de educacion — Departamento — Municipio - Localidad
Codigo dane del establecimiento educativo mayor

Codigo dane de la sede educativa - Nombre de la sede educativa
Contacto de la sede educativa — Cargo — Teléfono (fijo, celular)
Numero(s) del ticket(s) de servicio

Tiempo total de indisponibilidad en horas

Tiempo de parada de reloj en horas

Tiempo total que el servicio debi6 estar disponible en horas (7*24*Dias mes)
Calculo del indicador

Criterio de cumplimiento segun tecnologia

Cumplimiento (Exito o Fracaso)

Tiempo a compensar en dias

Elemento de falla

Responsable de la solucién

Estado del ticket (Abierto o Cerrado)

Adicionalmente, se debe entregar un archivo en formato texto que contenga los detalles de cada
ticket reportado. Cada ticket de servicio debe contener como minimo los siguientes datos:

e  Numero de ticket.

e Informacién de la sede educativa (Cddigo dane, Secretaria, Departamento, Municipio,
Localidad, Nombre, Tipo de conectividad y Tipo de de tecnologia).

Contacto de la sede educativa — Cargo — Teléfono (fijo, celular)

Origen (PQR o solicitud de servicio).

Fecha Registro de apertura.

Fecha Registro Inicio Parada de Reloj (Si Aplica).

Fecha Registro Fin Parada de Reloj (Si Aplica).

Fecha Registro de cierre del ticket.

Cantidad de tiempo de Indisponibilidad. En horas

Cantidad de tiempo de parada de reloj. En horas

Descripcion del requerimiento.

Prioridad del requerimiento (1, 2 0 3 segun afectacién sobre el servicio)

Responsabilidad.

Informacion de Diagnostico (en el caso de ser responsabilidad de la institucién, se debe
detallar el pendiente de la misma).

¢ Indicacion de si el requerimiento reportado es causal de no disponibilidad. (S/N).

e Descripcion de la justificacion de no disponibilidad (parada de reloj).

e  Acciones de Solucion.

INDICADOR

LATENCIA - PERDIDA DE PAQUETES

DEFINICION

Corresponde a la calidad de la sefial que reciben las sedes educativas objeto del proyecto, en
términos de latencia y perdida de paquetes

METODOLOGIA

Mediciones presenciales: es decir, corresponde a mediciones directas que realizara el MEN o
quien este designe y tendran lugar directamente desde la mesa de ayuda o NOC del operador.
Los resultados de las mediciones realizadas haran parte del informe mensual que el Operador
debe entregar. Estas mediciones deben tener el acompafiamiento del Operador. Durante las
visitas de seguimiento al proyecto también se podran hacer las mediciones directamente en la
sede educativa.

FRECUENCIA

Semanalmente desde la mesa de ayuda o NOC del operador y en presencia del MEN o quien
este designe.

CALCULO DEL
INDICADOR

Las mediciones se realizaran aleatoriamente sobre una muestra representativa minima (10%) de
las sedes conectadas en el momento de la visita al NOC del Operador.

Las mediciones se haran mediante un PING (Packet Internet Grouper) sostenido durante 1
minuto desde uwna—sela—magquina el equipo servidor con un paquete de 32 KB a la
siguiente direccion del MEN: 201.234.245.130. Se debe obtener respuesta de acuerdo con
lo establecido en el siguiente item
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CRITERIO
MINIMO DE
CUMPLIMIENTO

Las mediciones que se realicen, deben cumplir con los rangos establecidos en la presente ficha

para este indicador de acuerdo con la de tecnologia.

En la eventualidad de presentarse incumplimiento a este criterio minimo, el Contratista debera

realizar los ajustes necesarios para mejorar el indicador. De igual forma, deberd compensar con

dias de servicio asi:

e  Sielindicador arroja un valor entre el 100% y el 95% del valor establecido = Compensacion
0 dias

e  Sielindicador arroja un valor entre el 90% y el 94,9% del valor establecido = Compensacion
2 dias

e Sielindicador arroja un valor inferior al 90% = Compensacion 5 dias

REPORTES

Este indicador debe estar soportado con un reporte (hoja de calculo) con los siguientes datos:

e Fecha de la medicion en formato: dd-mm-aaaa hh:mm

e Informacién de la sede educativa (Cddigo dane, Secretaria, Departamento, Municipio,
Localidad, Nombre, Tipo de conectividad y Tipo de de tecnologia).

e Resultados de las mediciones de Perdida de paquetes (enviados, recibidos, perdidos y
porcentaje de perdidas)

e Resultados de las mediciones de Latencia en ms (minimo, maximo y promedio)

e  Valores (Latencia y Perdida de paquetes) establecido para la sede educativa segun tipo de
tecnologia

e Cumplimiento de cada variable (Exito 6 Fracaso)

INDICADOR

VELOCIDAD DE TRANSFERENCIA (DOWNLOAD-UPLOAD)

DEFINICION

Corresponde a la velocidad con la cual las sedes educativas pueden acceder al servicio de
conectividad en internet desde el servidor o sus computadores, segun la tecnologia instalada.

METODOLOGIA

Mediciones presenciales: es decir, corresponde a mediciones directas que realizara el MEN o
quien este designe y tendran lugar directamente desde la mesa de ayuda o NOC del operador.
Los resultados de las mediciones realizadas haran parte del informe mensual que el Operador
debe entregar. Estas mediciones deben tener el acompafiamiento del Operador. Durante las
visitas de seguimiento al proyecto también se podran hacer las mediciones directamente en la
sede educativa.

FRECUENCIA

Semanalmente desde la mesa de ayuda o NOC del operador y en presencia del MEN o quien
este designe.

CALCULO DEL
INDICADOR

Las mediciones se realizaran aleatoriamente sobre una muestra representativa minima (10%) de
las sedes conectadas en el momento de la visita al NOC del Operador. La medicién se hara
utilizando la pagina www.nap.com.co (http://www.speedtest.net/)

CRITERIO
MINIMO DE
CUMPLIMIENTO

Como minimo el 98% de las mediciones que se realicen, deben cumplir con las caracteristicas de

velocidad ofertadas para cada una de las sedes.

En la eventualidad de presentarse incumplimiento a este criterio minimo, el Contratista debera

compensar el servicio las sedes, asi:

e  Siel indicador arroja un valor entre el 100% Yy el 70% del valor ofertado = Compensacion 0
dias

e  Sielindicador arroja un valor entre el 69,9% y el 60% = Compensacion 3 dias

e  Sjelindicador arroja un valor entre el 59,9% y el 50% = Compensacion 5 dias

e  Sielindicador arroja un valor inferior al 50% = Compensacion 10 dias

En lo no previsto expresamente en este punto, se debera dar aplicacién a las Resoluciones
expedidas por la CRC (antes CRT), relacionadas con el tema.

REPORTE

Este indicador debe estar soportado con un reporte (hoja de célculo) con los siguientes datos:

e Fecha de la medicion en formato: dd-mm-aaaa hh:mm

e Informacién de la sede educativa (Cddigo dane, Secretaria, Departamento, Municipio,
Localidad, Nombre, Tipo de conectividad y Tipo de de tecnologia).

e Resultados de las mediciones (Dw — UP)

e Ancho de banda (Dw - Up) establecido para la sede educativa segun tipo de conectividad y
tecnologia

e  Cumplimiento (Exito 6 Fracaso)
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INDICADOR NIVEL DE ATENCION DE LA MESA DE AYUDA Y SOPORTE
Corresponde a la atencién telefonica oportuna que el Operador debe brindar a los requerimientos
de servicio que realizaran las sedes educativas objeto del proyecto por intermedio de la linea
DEFINICION gratuita dispuesta para tal fin. Aqui se consideran desfavorablemente todos aquellos intentos de
comunicacion fallidos entre el usuario y el Operador por motivos ajenos al usuario (excesivo
tiempo de espera del usuario hasta su abandono y desborde del volumen de llamada, entre
otros).
Mediciones del operador: es decir la medicion la realizara el Operador con base en los registro
METODOLOGIA | de llamadas que ingresen a la plataforma telefénica, por medio de la linea gratuita dispuesta para
atender los requerimientos de las sedes objeto del proyecto.
FRECUENCIA Mensual
El indicador se calculara con base en la siguiente relacion:
CALCULO DEL
INDICADOR Nivel de atencién (%) = Total llamadas Atendidas
° Total llamadas Atendidas + No Atendidas
El minimo valor aceptable de cumplimiento es del 95%. En la eventualidad de presentarse
CRITERIO mc(;mph@ento a este criterio minimo, el Contratista debera compensar el servicio a todas las
MINIMO DE sedesast . .
CUMPLIMIENTO | ® Si el indicador arroja un valor entre el 100% vy el 95% = Compensacion 0 dias
e  Sielindicador arroja un valor entre el 90% y el 94,9% = Compensacion 2 dias
e Sielindicador arroja un valor inferior al 90% = Compensacion 4 dias
Este indicador debe estar soportado con un reporte (hoja de calculo) con los siguientes datos
como minimo:
e Registro de la llamada en formato: dd-mm-aaaa hh:mm:ss
REPORTE

Teléfono del usuario que realizo la llamada
Duracion de la llamada
Accién (Atendida o No atendida)
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FORMATO REPORTES

NOMBRE DEL REPORTE

CONTENIDO MINIMO DEL REPORTE

FORMATO DE
PRESENTACION

1.

Reporte mensual del
estado de avance de
las actividades
contratadas.

Informacion de la sede educativa (Cédigo dane, Secretaria,
Departamento, Municipio, Localidad, Nombre, Tipo de conectividad
y Tipo de de tecnologia).

Contacto de la sede educativa — Cargo — Teléfono (fijo, celular)
Estado de la conectividad instalada (Conectado, no conectado)
Fecha de activacion de la conectividad

Fecha de recepcién de la conectividad por parte del MEN
Instalacion del Montic (Si o No) cantidad de equipos

Meta contractual respectiva

Otros datos relevantes

Observaciones (tipificables)

Archivo de Excel

Reporte mensual de
gestion de mesa de
ayuda

Casos (tickets) atendidos con estadisticas de comportamiento
Informacion de la sede educativa (Coédigo dane, Secretaria,
Departamento, Municipio, Localidad, Nombre, Tipo de conectividad
y Tipo de de tecnologia).

Contacto de la sede educativa — Cargo — Teléfono (fijo, celular)
Numero(s) del ticket(s) de servicio

Tiempo total de indisponibilidad en horas

Tiempo de parada de reloj en horas

Tiempo total que el servicio debi6 estar disponible en horas
(7*24*Dias mes)

Calculo del indicador

Criterio de cumplimiento segun tecnologia

Cumplimiento (Exito o Fracaso)

Tiempo a compensar en dias

Elemento de falla

Responsable de la solucién

Estado del ticket (Abierto o Cerrado)

Observaciones (tipificables)

Estadisticas de comportamiento: Estas estadisticas deben
visualizar el comportamiento del indicador y de los tickets en toda
la vigencia del contrato.

Otros datos relevantes

Archivo de Excel

3. Reporte quincenal de

las sedes que no han
cursado trafico en un
periodo de dos
semanas.

Informacion de la sede educativa (Cédigo dane, Secretaria,
Departamento, Municipio, Localidad, Nombre, Tipo de conectividad
y Tipo de de tecnologia).

Fecha del ultimo trafico

Cantidad de dias que no ha cursado trafico

Numero del Tickets y fecha de apertura, para aquellas sedes que
han reportado su falla

Observaciones ( tipificables)

Otros datos relevantes

Archivo de Excel

Reporte de llamadas
realizadas a las
sedes educativas

Informacion de la sede educativa (Cédigo dane, Secretaria,
Departamento, Municipio, Localidad, Nombre, Tipo de conectividad
y Tipo de de tecnologia).

Contacto de la sede educativa — Cargo — Teléfono (Fijo, celular)
Estado del servicio (Operativo, En falla), si esta en falla debe existir
ticket

Percepcion del servicio (Excelente, Bueno, Aceptable o Malo), para
las percepciones calificadas como aceptable o mala, debe
registrarse la razén

Razones en calificaciones Aceptables o Malas

Archivo de Excel
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Responsable de atender las razones de la calificaciones (Sede
educativa, Secretaria de educacion, Proyecto, Operador, otro)

El servicio satisface las necesidades de servicio de la sede (Si o
No)

Observaciones

Otros datos relevantes

5. Reporte general de
las sedes instaladas

Informacion de la sede educativa y establecimiento educativo
(Cédigo dane, Secretaria, Departamento, Municipio, Localidad,
Nombre, Tipo de conectividad y Tipo de de tecnologia).

Contacto de la sede educativa — Cargo — Teléfono (Fijo, celular)
Estado de la conectividad instalada (Conectado, no conectado)
Fecha de activacion vy fin de la conectividad

Fecha de recepcion de la conectividad por parte del MEN

Numero total de computadores existentes en el aula de sistemas
de la sede educativa

Numero total de computadores que quedaron en la Red Lan de la
sede educativa

NUmero total de computadores que quedaron navegando en
internet en la sede educativa

Instalacién del MONTIC (Si o No) cantidad de equipos

Otros datos relevantes

Observaciones (tipificables)

Archivo Excel




