— ey

Propuesta Comercial SAM “oRnd B

e

Santiago de Cali, Enero 8 de 2016

Ingeniero

Fredy Ruano

DIRECTOR DE INFORMATICA
ALCALDIA MUNICIPAL
Pereira

PS-2016-0002
Estimado ingeniero:

Smart TMT S.A. empresa certificada ISO 9001 V 2008 e ITMARK, en proceso de certificacion ISO
27001 V 2005 y en practicas de calidad CMMi Nivel Il, con el fin de continuar con nuestras relaciones
operativas y comerciales a través de la Division Comercial, presentamos a su consideracion las
condiciones comerciales que rigen los contratos de Soporte, Licencias de Actualizacién y
Mantenimiento (SAM) para la vigencia 2016.

Nuestro principal objetivo es participar activamente del proceso de modernizacion tecnoldgica en la
ALCALDIA DE PEREIRA, aportando al mejoramiento de los procesos y basados en nuestra gran
experiencia y conocimiento en implantaciones tributarias, aplicando todas nuestras herramientas
(tanto procedimentales, técnicas y conceptuales necesarias), para brindar el soporte adecuado en
las labores del dia a dia de la organizacion de sus Rentas.

Sefior Directivo: favor leer el Resumen Ejecutivo, donde encontrara de forma consolidada los rasgos
basicos de la propuesta funcional y econémica; quedamos a la espera de una pronta respuesta,
cualquier duda al respecto con gusto sera atendida.

Toda la informacion contenida en este documento es de caracter CONFIDENCIAL.

Cordialmente,

-

VICTOR RODOLFO CORAL
Director Comercial
direccion.comercial@smarttmt.com
SMART TMT S.A.
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Historia de Revision

Fecha Versién Descripcién Autor

Propuesta elaborada con el fin de llevar a cabo

los servicios de Soporte, licencias de
08-ENE-2016 1.0 Actualizacion 'y Mantenimiento (SAM) del Rodolfo Coral

sistema AIRE Plus, para la vigencia 2016.
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1. RESUMEN EJECUTIVO

La ALCALDIA DE PEREIRA tiene en funcionamiento la Solucion Tributaria AIRE PLUS; esta
solucién lider en el mercado ha sido implantada en varias ciudades capitales de Colombia, entre
ellas Monteria, Tunja, Cali, Pereira (entre otras ciudades), en el Instituto de Desarrollo Urbano — IDU
en Bogota (el mayor instituto de Valorizacion en Colombia) y en el exterior en Ciudad de Panama.

Somos una empresa especializada en brindar soluciones tecnolégicas y conocimiento de
orden tributario.

Actualmente se han realizado dos proyectos claves en su desarrollo: se liberé el médulo de Servicios
Tributarios Web denominado @*Aireplus Portal el cual constituye el portal web Gnico, estandar y
flexible para que los grupos de interés de diversa indole accedan a los servicios asociados con la
gestién tributaria del Ente Territorial y la migracion total de toda la herramienta tributaria hacia
tecnologias de Internet denominada =*AIREplus Tax; esto permite que quienes utilicen nuestro
productos y servicios, puedan beneficiarse con el pago de una solucion moderna, basada en
tecnologia de punta y poder asi ampliar la prestacion de servicios de manera descentralizada y
segura, que permitan una cobertura en sitios diferentes a la sede del CLIENTE, de manera flexible y
sin necesidad de realizar grandes inversiones en infraestructura.

El producto esta compuesto por los mddulos de Liquidacién, Facturacion, Recaudo, Fiscalizacién,
Atencion al Cliente, Estadisticas y Médulo de Gerencia. Los tributos de forma integral que maneja el
sistema son: Predial, Industria y Comercio, Rentas Varias, Valorizacion y otros tipos de tributos que
se pudieran anexar, ya que el sistema es flexible y es una solucién totalmente integral.

Puede la ALCALDIA DE PEREIRA contar con un producto ya probado y con muchos afios de
experiencia acumulados, con un montaje agil, efectivo y seguro; un producto con servicios anexos y
modernos tales como los Servicios Tributarios Web y un producto que estd a la vanguardia
tecnoldgica del mundo global. Nuestros procesos de capacitacion incluyen a personal, tanto técnico
como de usuario, que le garantizan un alto grado de autonomia e independencia para realizar su
gestion.

Les brindamos una de las soluciones mas exitosas del mercado (mas de 40 clientes en Colombia de
tamafio mediano y grande) a un precio asequible a sus necesidades, ademas podremos integrarnos
con cualquier solucién financiera que usted tenga o le sugerimos, si asi lo desea, una solucién de
Optima calidad.

Nuestra organizacion SMART TMT S.A. estd actualmente certificada 1SO 9001: V2008 y aplica
practicas de CMMi Nivel IlI, tiene un grupo de profesionales con muy buen conocimiento sobre
aspectos conceptuales tributarios, funcionales y personal técnico adecuado para brindar el mayor
apoyo y lograr que su equipo técnico se integre a las labores propias de mantenimiento y desarrollo
de funcionalidades especificas al entorno del producto.

Gracias por tenernos en cuenta; a continuacion se presenta un resumen condensado de la propuesta
econdmica.
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Resumen de Propuesta Econdmica

» Servicio SAM (Soporte, licencias de Actualizacién y Mantenimiento) Software
Tributario AIRE Plus incluidos dos (2) consultores en sitio / Vigencia 2016

DESCRIPCION SUBTOTAL IVA TOTAL
Senicio de soporte, licencias de actualizacion,
mantenimiento y asistencia técnica del
Sistema de Gestién Tributaria AIRE Plus $ 395.604.801 | $ 63.296.768 | $ 458.901.569
(Mgencia 2016)

Notas:

Todos los derechos del producto son propiedad de SMART TMT S.A.

El servicio de soporte y mantenimiento se presta de acuerdo con las condiciones y términos
definidos en el alcance.

La propuesta incluye dos consultores en sitio para apoyar la prestacion del servicio de soporte,
mantenimiento y asistencia técnica del Sistema Tributario.

El servicio de soporte y mantenimiento se presta exclusivamente sobre los componentes,
modulos y procesos del Sistema que actualmente se encuentran implantados y en produccién.
SMART TMT S.A. no es responsable por pérdida de informacién de datos mal manipulados, ni
es responsable de fallas en el sistema operativo o de cualquier objeto externo que pueda afectar
el adecuado funcionamiento del SISTEMA,; igualmente, en ningun caso respondera por
deficiencias o fallas presentadas por el software operativo, o de los equipos de cémputo donde
estan instaladas por cuanto estos no son fabricados, ni soportados por SMART TMT S.A.

Los servicios que se ofertan estan estrictamente definidos por las actividades especificadas en
el asunto de la presente propuesta.

Forma de Pago

Un primer pago correspondiente al 40% del valor del contrato (IVA incluido) dentro de los treinta
dias siguientes a la presentacion de la factura debida acta de inicio del contrato.

Un segundo pago correspondiente al 30% del valor del contrato (IVA incluido) a cancelar a los
cuatro (4) meses de la firma y legalizacién del contrato.

Un ultimo pago correspondiente al 30% del valor del contrato (IVA incluido) a cancelar a la
finalizacién del contrato.

» Servicios Complementarios al servicio de soporte que garantizan el flujo adecuado de
los procesos funcionales / Vigencia 2016 en el Sistema

DESCRIPCION SUBTOTAL IVA TOTAL
Bolsa de horas (300) $ 28.500.000 | $ 4.560.000 | $ 33.060.000
Capacitacion de Personal $ 23.750.000 | $ 3.800.000 | $ 27.550.000
TOTAL $ 52.250.000 [ $ 8.360.000 [ $ 60.610.000

Forma de Pago

Pagos parciales soportados en informes de gestidn contra la ejecucion de los items contratados.
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2. PRESENTACION DE LA PROPUESTA

A continuacion se presenta la descripcién técnica, operativa y comercial de la propuesta segin
requerimiento de la ALCALDIA DE PEREIRA, con el objetivo de darle continuidad y potencializar el
producto &*AIREplus Tax.

En la presente propuesta la ALCALDIA DE PEREIRA se denominara CLIENTE y el sistema
AIRE PLUS se denominaré SISTEMA.

2.1. Nombre del proyecto

Propuesta de prestacion de servicios de Soporte, licencias de Actualizacion y Mantenimiento (SAM)
de los componentes, modulos y procesos del SISTEMA que actualmente se encuentra implantado y
en produccion en el CLIENTE.

2.2. Justificacion del proyecto

El apoyo integral de la gestion, operacion, control y administracion de los impuestos a través del
SISTEMA, permite garantizar la fluidez y control de todos los procesos de la cadena de valor desde
el inicio de la misma, hasta los procesos de gestion tales como recaudo y control de la cartera,
generando confiabilidad y oportunidad con la informacion y los pagos de los contribuyentes.

Pretendemos brindar a los contribuyentes del CLIENTE mas y mejores canales de interaccion y de
servicios para el cumplimiento de sus obligaciones tributarias; asi mismo la configuracién modular y
parametrizable con la que ha sido disefiado este sistema garantizan la implementaciéon de las
politicas de seguridad necesarias para controlar cualquier anomalia que pudiese llegar a
presentarse.

La puesta en operacion de una herramienta tecnoldgica de vanguardia @*AIREplus Tax, con total
administracion en entorno web, altamente confiable y efectiva que ofrece mayor seguridad en el
manejo de la informacion y liquidacion de las rentas del Municipio de PEREIRA, garantizando de tal
manera que la aplicacion sea apta, de facil manejo, que cumpla con las necesidades y estandares
de la entidad y de esta manera cumplir a cabalidad con las necesidades del contribuyente en la
oportuna liquidacién y recaudo, asi como el intercambio de la informacion en linea con los diferentes
stake holders que estan involucrados en los diferentes procesos administrativos para el manejo
Optimo de la informacion como son: Cadmara de Comercio, Entidades Bancarias, Entes de Control,
Notarias, etc.

La herramienta en ambiente web que ofrece a los contribuyentes una serie de servicios en linea para
la administracién de las obligaciones tributarias &*AIREplus Portal, desde cualquier parte donde
tenga acceso a Internet, contribuyendo a la modernizacién de la aplicacion de las finanzas publicas
del municipio y en concordancia con los parametros establecidos por la administracion central del
cumplimiento de los estandares de Gobierno en Linea.

La Estrategia de Gobierno en linea permite potenciar los cambios que se han presentado en la
forma de operar de las naciones, aprovechando los avances de la tecnologia para garantizar una
mejor comunicacion e interaccion con la ciudadania, que permita ademas la prestacion de mas y
mejores servicios por parte del Estado, dando respuesta satisfactoria a los siguientes interrogantes:
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¢,Como hacer mas facil la relacion del Estado con la ciudadania?
¢, Como hacer mas eficiente la gestién Publica?

¢, Como mejorar la satisfaccion de los usuarios?

¢ Coémo innovar ante los retos institucionales?

¢,Como proteger y optimizar los recursos publicos?

¢, Coémo promover y hacer mas y mejor control social?

Los componentes de la Estrategia de Gobierno en linea definidos en el Decreto 2573 del 12 de
Diciembre de 2014, por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones
gue se convierten en una directriz nacional a todos los entes municipales.

En los componentes que se avanz6 para el cumplimiento fueron:

v

7
*

TIC para Servicios. Comprende la provision de tramites y servicios a través de medios
electrénicos, enfocados a dar soluciéon a las principales necesidades y demandas de los
ciudadanos y empresas, en condiciones de calidad, facilidad de uso y mejoramiento continuo.

TIC para el Gobierno abierto. Comprende las actividades encaminadas a fomentar la
construccion de un Estado més transparente, participativo y colaborativo involucrando a los
diferentes actores en los asuntos publicos mediante el uso de las Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones.

TIC para la Gestién. Comprende la planeacién y gestion tecnol6gica, la mejora de procesos
internos y el intercambio de informacién. Igualmente, la gestion y aprovechamiento de la
informacion para el analisis, toma de decisiones y el mejoramiento permanente, con un enfoque
integral para una respuesta articulada de gobierno y hacer mas eficaz gestion administrativa
instituciones de Gobierno.

Seguridad y privacidad de la Informacion. Comprende acciones transversales a demas
componentes enunciados, a proteger la informacion y sistemas de informacion, del acceso,
divulgacién, interrupcion o destrucciéon no autorizada.

Elementos Transversales: comprende las actividades que deben implementar las entidades
para conocer sus diferentes grupos de usuarios, identificar sus necesidades e investigar
permanentemente sobre los cambios en las tendencias de comportamiento, para aplicar este
conocimiento a sus diferentes momentos de interaccion. De igual forma, se promueve que las
entidades cuenten con una caracterizacién actualizada de la infraestructura tecnolégica y
establezcan un plan de ajuste permanente.

En este componente también se describen actividades orientadas a que cada entidad cuente
con una politica de seguridad que es aplicada de forma transversal y mejorada constantemente;
y que se garantice la incorporacion del Gobierno en linea como parte de la cultura organizacional
y elemento de soporte en sus actividades misionales.

Los objetivos que se contemplan con la soluciéon dispuesta para el municipio en este componente
son: 1. Centrar la atencion en el usuario y 2. Implementar un sistema de gestion de
Tecnologias de Informacién.
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Informacién en linea: comprende todas las actividades a desarrollar para que las entidades
dispongan para los diferentes tipos de usuarios de un acceso electrénico a toda la informacion
relativa a su mision, planeacién estratégica, tramites y servicios, espacios de interaccion,
ejecucién presupuestal, funcionamiento, inversion, estructura organizacional, datos de contacto,
normatividad relacionada, novedades y contratacion, observando las reservas constitucionales
y de Ley, cumpliendo todos los requisitos de calidad, disponibilidad, accesibilidad, estandares
de seguridad y dispuesta de forma tal que sea facil de ubicar, utilizar y reutilizar.

Los objetivos que se contemplan con la soluciéon dispuesta para el municipio en este componente
son: 1. Publicacion de informacién.

Interaccién en linea: comprende todas las actividades para que las entidades habiliten
herramientas de comunicacion de doble via entre los servidores publicos, organizaciones,
ciudadanos y empresas.

Igualmente, este componente promueve la habilitacién de servicios de consulta en linea y de
otros mecanismos que acerquen a los usuarios a la administracion publica, que les posibiliten
contactarla y hacer uso de la informacién que proveen las entidades por medios electrénicos.

Los objetivos que se contemplan con la solucidon dispuesta para el municipio en este componente
son: 1. Habilitar espacios electrénicos para interponer peticiones y 2. Habilitar espacios
de interaccion.

Transaccion en linea: comprende todas las actividades para que las entidades dispongan sus
tramites y servicios para los diferentes tipos de usuarios, los cuales podrdn gestionarse por
diversos canales electrénicos, permitiéndoles realizar desde la solicitud hasta la obtencion del
producto sin la necesidad de aportar documentos que reposen en cualquier otra entidad publica
o privada que cumpla funciones publicas. Lo anterior haciendo uso de autenticacion electrénica,
firmas electrénicas y digitales, estampado cronolégico, notificacion electrénica, pago por medios
electrénicos y actos administrativos electrénicos.

Los objetivos que se contemplan con la soluciéon dispuesta para el municipio para dar
cumplimiento al Componente de Transaccion en linea esté relacionada principalmente con la
posibilidad del ciudadano de realizar tramites y servicios en linea, lo cual implica: 1. Formularios
para descarga y/o diligenciamiento en linea, 2. Expedicidn en linea de certificaciones y
constancias, 3. Automatizacion de tramites y servicios, 4. Ventanillas Unicas Virtuales, 5.
Pagos en linea, 6. Uso de firmas electrénicas y digitales, entre otros.

Transformacidén: comprende todas las actividades para que las entidades realicen cambios en
la manera de operar para eliminar limites entre sus dependencias y con otras entidades publicas,
intercambiando informacion por medios electronicos haciendo uso del lenguaje comdn de
intercambio de informacién, liderando o participando en cadenas de tramites en linea. Asimismo,
establece las pautas para que la entidad automatice sus procesos y procedimientos internos e
incorpore la politica de Cero Papel.

Los objetivos que se contemplan con la soluciéon dispuesta para el municipio en este componente
son: 1. Actividades para intercambiar informacion entre entidades.

De igual manera, se implementaron los componentes necesarios en pro de la Administracién que

facilite el recaudo, cobro, fiscalizacién y atencién de necesidades propias de los impuestos, tasas y
contribuciones para aquellos contribuyentes que necesiten algin tipo de informacion para su

adecuado uso.
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La solucién tecnolégica con entorno web, con la facilidad del registro de usuarios con acceso a la
plataforma permite tener un mayor servicio y control de atenciéon al contribuyente, buscando la
agilizacion en el proceso de liquidacion y recaudo.

Se presentan los componentes adicionales que se implementaron en los afios 2104 y 2015, los
cuales hacen parte del sistema integral de la gestién y administracion de informacién tributaria que
se contempla dentro de los servicios de Soporte, Actualizacion y Mantenimiento de la propuesta.

Modulos Adicionales y Funcionalidades a Soportar dentro del Contrato

2.3. Objetivo General

El objetivo de este documento es presentar la propuesta operativa detallada de cada uno de los
items ofrecidos en el punto 2.1 de la presente propuesta.

2.4. Alcance Servicio de Soporte, Actualizacién y Mantenimiento.

Prestar el servicio de soporte y mantenimiento al Sistema Tributario, el cual incluye:

Los servicios de soporte y mantenimiento solicitados por el CLIENTE y que forman parte del alcance
de la propuesta, se limitan y describen a continuacion:

e Prestar el servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica desde las instalaciones de
SMART TMT a través de los canales, herramientas, medios de comunicacién e
infraestructura tecnoldgica dispuesta por la Direccion de Servicio en el horario comprendido
entre las 8:00 a.m. y 12:00 m y entre las 2:00 p.m. y 6:00 pm durante todos los dias habiles.

e Entregar los medios magnéticos que contengan las nuevas versiones y actualizaciones del
software.

e Prestar el servicio de soporte y mantenimiento segun el alcance, nivel de servicio y funciones
de consultoria definidos y establecidos en la propuesta de soporte y mantenimiento del
sistema Impuestos Plus, el cual debe incluir la atencién de la totalidad de los casos
presentados.

e Cuando por necesidades del servicio y/o el CLIENTE asi lo requieran, SMART TMT prestara
el servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica en dias u horas NO HABILES
previo acuerdo entre las partes acerca de las condiciones, criterios, términos y plan de
trabajo.
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e Disponer de dos (2) consultores con apoyo funcional desde la sede central para soporte en
sitio durante la vigencia del contrato.

e Brindar el servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica (de segundo y tercer nivel)
sobre la version actual estandar y de linea base del SISTEMA sobre los médulos,
componentes y procesos de gestion que actualmente se encuentran en operacion y
funcionando en el CLIENTE.

e Brindar el servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica orientado al desarrollo y
ejecucidn de las siguientes actividades:

v

Realizar la atencion, tratamiento y solucién de solicitudes relacionadas exclusivamente
con necesidades de soporte y mantenimiento correctivo orientadas a identificar y
eliminar las causas de las no conformidades, defectos e incumplimientos del SISTEMA
respecto de las especificaciones o requisitos de contenido, funcionalidad o
parametrizacién existentes, revelando un resultado no satisfactorio; con el propdsito de
evitar su repeticion.

Brindar asesoria, consultoria y orientacion funcional a los analistas y usuarios finales en
aspectos y temas asociados con la version estdndar del producto, médulos,
componentes y procesos de gestién que actualmente se encuentran en operacion y
funcionando en el CLIENTE.

Brindar asesoria y consultoria acerca del uso metodoldgico del SISTEMA y sugerencias
gue contribuyan a la obtencion de mejores resultados en el area de accion del SISTEMA,
procurando el fortalecimiento del nivel de conocimiento en el manejo del producto y sus
procesos, al igual que mejorar la comprension de la informacién que se presenta,
manipulan y administra a través del SISTEMA.

Apoyar al personal técnico y analistas del CLIENTE en el analisis, diagnéstico y
tratamiento de solicitudes generadas por los usuarios finales del SISTEMA.

Brindar asesoria y consultoria técnica a los analistas y usuarios finales del CLIENTE en
la atencién de los interrogantes y consultas acerca de la operacién, capacidades
operativas y caracteristicas técnicas y funcionales del SISTEMA.

Asesorar y orientar al personal técnico y analistas del CLIENTE en la ejecucién de las
actividades de aplicacion y compilacion de las soluciones de soporte y mantenimiento, o
de implementaciéon de controles de cambio (cuando sea requerido) generadas y
enviadas por SMART TMT.

Evaluar el estado actual y alcance de la configuracion y parametrizacion de las
condiciones, criterios y reglas de negocio que se encuentran en produccién a través del
SISTEMA vy la identificacién de oportunidades de mejora.

Orientar y apoyar al CLIENTE en las actividades de analisis, especificacién y
documentacion de las mejoras, requerimientos especificos de cliente (personalizacién),
requerimientos genéricos del producto y controles de cambio que se identifiquen.
Brindar servicios de consultoria en la evaluacion de impacto de la puesta en produccion
de nuevos componentes, mddulos y procesos del SISTEMA, sobre los procesos y
procedimientos relacionados con la administracion tributaria.

Contribuir en la identificacion de las mejoras que los lideres de proceso y usuarios
expertos del CLIENTE manifiesten como necesidades fundamentales para garantizar
una mejor gestién de sus responsabilidades y actividades, apoyados en un mejor
desempefio del SISTEMA.

Atender consultas acerca de decisiones de modificacién, ampliacion o cambios de
infraestructura de hardware y software relacionadas con el SISTEMA: servidores de
datos y aplicaciones — sistemas operativos — nuevas versiones de motor de base de
datos Oracle.
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e Prestar el servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica extraordinaria en las
instalaciones del CLIENTE (en sitio), siempre y cuando las necesidades del servicio y/o el
CLIENTE asi lo requieran. En todo caso, la prestacion de este tipo de servicio en las
instalaciones del CLIENTE (en sitio) esta sujeto a la definicion y aprobacion de comudn
acuerdo entre SMART TMT y CLIENTE, a través de sus respectivos lideres de area, acerca
de las condiciones técnicas y de infraestructura, criterios, términos, condiciones de
financiacion (viaticos y gastos de viaje), plazo y plan de trabajo.

e Prestar en servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica en el marco de la Politica
de Servicio, conforme a las caracteristicas, requisitos, estandares y términos establecidos
por la compafia en sus procesos, procedimientos, metodologias y demas aspectos que
hacen parte integral del Sistema de Gestion de la Calidad de SMART TMT; a través de la
Direccién de Servicio utilizando los canales, herramientas, medios de comunicacion e
infraestructura tecnoldgica dispuestos para tal fin.

e Prestar en servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica conforme a los siguientes
criterios de clasificacién de necesidades, tiempos de atencién y respuesta y condiciones de
atencion, tratamiento y solucion:

Prioridad de atencién  Urgente

Tipo de necesidad No Conformidad Blogueante

No conformidad, defecto e incumplimiento del SISTEMA
respecto de las especificaciones o requisitos de contenido,
funcionalidad o parametrizaciéon existente que detiene la
operacion del SISTEMA o arroja resultados no satisfactorios
gue impide la continuidad de la operacion en la gestion del
CLIENTE

Dos (2) horas habiles para atender, responder y brindar
solucién o determinar un plan de trabajo de comun acuerdo
con el cliente.

Alcance

Tiempo méximo de
atencion

Prioridad de atencién  Alta

Tipo de necesidad No Conformidad Funcional

No conformidad, defecto e incumplimiento del SISTEMA
respecto de las especificaciones o requisitos de contenido,
funcionalidad o parametrizacién existente que, aunque no
impide continuar y mantener la operacion del SISTEMA y
gestion del CLIENTE, requiere una oportuna atencién para
obtener una informacion veraz

Cuatro (4) horas habiles para atender, responder y brindar
solucién o determinar un plan de trabajo de comun acuerdo
con el cliente.

Alcance

Tiempo méximo de
atencion

Prioridad de atencién Media

Tipo de necesidad No Conformidad Funcional y de Presentacion.
No conformidad, defecto e incumplimiento del SISTEMA
respecto de las especificaciones o requisitos de contenido,

Alcance funcionalidad o parametrizacién existente; o relacionadas con
los estandares de presentacion definidos, reglas gramaticales
y ortogréficas; que no afectan el desarrollo normal del trabajo
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ni impide continuar y mantener la operacién del SISTEMA y
gestion del CLIENTE; y cuyo tratamiento y solucién se hace
al liberar una nueva version del producto

El tratamiento y solucién se hace al liberar un nuevo reléase

TIEMPO MEBIMD ee en la medida que se reporte antes del mes de Agosto del afio

atencion
en curso.

Prioridad de atencién  Baja

Tipo de necesidad No Conformidad Funcional y de Presentacion
No conformidad, defecto e incumplimiento del SISTEMA
respecto de las especificaciones o requisitos de contenido,
funcionalidad o parametrizacion existente; o relacionadas con

Al los estandares de presentacion definidos, reglas gramaticales

cance PRI i

y ortogréficas; que no afectan el desarrollo normal del trabajo
ni impide continuar y mantener la operacion del SISTEMA y
gestién del CLIENTE; y cuyo tratamiento y solucién se hace
de acuerdo a la definicién de un plan de trabajo

Tiempo maximo de De acuerdo al plan de trabajo que se determine de comudn

atencion acuerdo con el CLIENTE

Las solicitudes que se registren en la herramienta Prinx tienen como limite de respuesta con
respecto a su tratamiento por parte del proveedor de 15 dias calendario y la revision de la
respuesta y aprobacion por parte de la Alcaldia de PEREIRA tendréa un tiempo maximo de 5
dias.

En el evento de presentarse solicitudes con “Prioridad de atencion” Urgente o Alta, el tiempo
de atencion estimado se empleara para valorar el impacto de la problematica, definir el
alcance de la solicitud, determinar la fecha de entrega o soluciéon e iniciar la atencion y
tratamiento conjuntamente con el CLIENTE. Se parte de la premisa de que NO TODOS los
casos o necesidades Blogueantes o Funcionales tienen su origen en generalidades
similares; por ello los tiempos de atencion, tratamiento y solucion estan sujetos al grado de
complejidad de la solicitud.

Desarrollar, construir e implementar en la version estandar y de linea base del producto los
requerimientos que, por disposiciones de Ley y desarrollos normativos del orden nacional en
materia de gestion tributaria local, signifiquen modificaciones y actualizaciones especificas
y/o estructurales al disefio y caracteristicas funcionales del SISTEMA.

Las modificaciones y actualizaciones se realizan sin costo adicional para el CLIENTE, de
acuerdo con los plazos y términos fijados por Ley y entidades competentes; siempre y
cuando los cambios exigidos por la Ley y nuevos desarrollos normativos sean técnicamente
viables de desarrollar, implementar y entregar en los plazos establecidos y conforme al plan
de trabajo determinado. La entrega al CLIENTE de los requerimientos y los respectivos
medios magnéticos, se hace a través de las licencias de actualizacion y/o nuevas version de
producto conforme a los términos y condiciones definidos.
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Exclusiones

El servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica de este nivel, excluye de su alcance la
ejecucidn, atencién y tratamiento de los siguientes aspectos y actividades relacionadas:

e Construccién, desarrollo, implementacién y puesta en produccién de requerimientos,
mejoras y/o controles de cambio, solicitados por el CLIENTE, que signifiquen modificaciones
estructurales a las condiciones, criterios, formulacién y reglas de negocio que se encuentran
en produccién; o modificaciones especificas y/o estructurales al disefio y caracteristicas
funcionales del SISTEMA.

e Servicio de soporte, atencién, tratamiento y solucidon de no conformidades y requerimientos
derivados del desarrollo, ajuste y modificaciones realizadas e implementadas al SISTEMA
por parte del CLIENTE (“personalizaciones no autorizadas"), por fuera de las metodologias
y estandares de construccion y produccion de software propios de SMART TMT que, por
tanto, no hacen parte integral de la linea base del producto.

e Servicios de capacitacion, formacion y entrenamiento técnico, operativo y/o funcional a
usuarios, analistas y administradores del SISTEMA, requeridos por cambios en la estructura
organizacional y necesidades de la operacion y del servicio (fortalecimiento institucional) del
CLIENTE o por la entrega de nuevos componentes, médulos, funcionalidades y mejoras
liberados y entregados al CLIENTE a través de las licencias de actualizacion del producto.

e Servicios de actualizacion, consultoria y asistencia técnica especializada para realizar la
aplicacién, compilacién y puesta en produccién de los paquetes de actualizacion y/o nuevas
versiones de producto que libere SMART TMT para sus clientes como responsabilidad de
SMART.

e Servicios especializados de consultoria e ingenieria para el montaje, implantacién, puesta
en produccion y entrada en funcionamiento de nuevos componentes, modulos,
funcionalidades y mejoras liberados y entregados al CLIENTE a través de las licencias de
actualizacion del producto y/o que hacen parte integral de la linea base del producto de
software.

e Servicios especializados de consultoria e ingenieria para la actualizacion, correccién o
depuracion de datos e informacién inconsistente debido a la incorrecta e inadecuada
utilizacion del SISTEMA por parte del CLIENTE; o la realizacién de actividades migracion de
datos a otros sistemas de informacion.

¢ Ejecucion de actividades relacionadas con la instalacion, mantenimiento y administracion de
productos y componentes que SMART TMT S.A. no provee ni soporta: servidores, bases de
datos, sistemas operativos, aplicaciones complementarias, infraestructura y hardware, entre
otros. A esta misma categoria pertenecen las actividades relacionadas con la migracion,
modificacion, ampliacién o cambios de infraestructura de hardware y software relacionadas
con el SISTEMA: servidores de datos y aplicaciones — sistemas operativos — nuevas
versiones de motor de base de datos Oracle
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Condiciones y Requerimientos

El CLIENTE debe proveer y disponer de un ambiente e instancia de pruebas actualizada
(base de datos y aplicacién) del SISTEMA con el objeto de replicar las situaciones,
inconvenientes y no conformidades del producto; realizar las pruebas funcionales y de
integracion que libere SMART TMT; ademas de permitir a los analistas y usuarios expertos
del CLIENTE validar y aprobar las soluciones entregadas como pre-requisito para su
liberacion y puesta en produccién.

El CLIENTE debe designar, comprometer y garantizar la disponibilidad de los analistas,
usuarios expertos y administrador del SISTEMA, quienes actuaran como interlocutores
validos para la prestacion del servicio de soporte, actualizaciéon, mantenimiento y asistencia
técnica especializada.

Para recibir un servicio de soporte, mantenimiento y asistencia técnica de calidad, el
CLIENTE debe cumplir con los requisitos, estdndares y términos establecidos por SMART
TMT vy utilizar los canales, herramientas, medios de comunicacién e infraestructura
tecnoldgica dispuestos para tal fin a través de la Direccion de Servicio.

El CLIENTE debe disponer, comprometer y garantizar la disponibilidad de un equipo de
trabajo o personal con conocimiento de las aplicaciones misionales del SISTEMA, de las
herramientas de desarrollo (Reports, Forms, etc.) y de herramientas de Oracle como
SQLplus 0 SQLNavigator fundamentales, principalmente estas Ultimas, para la aplicaciéon de
correcciones 0 soluciones liberadas y entregadas por SMART TMT. Adicionalmente,
garantizar la ejecucion de las actividades propias de la administracion de la base de datos
Oracle como garantia del desempefio y rendimiento del SISTEMA.

El CLIENTE debe garantizar que toda solucion liberada y entregada por SMART TMT, que
haya sido probada y aprobada por los analistas y usuarios expertos del CLIENTE, sea
aplicada e implementada su puesta en produccion por parte del responsable de la
administracion del sistema.

Alcance licencias de actualizaciéon

El alcance del componente de licencias de actualizacion de esta propuesta se define como la entrega
al CLIENTE de las licencias de actualizacion y los respectivos medios magnéticos de los paquetes
de actualizacién y/o nuevas versiones de producto que SMART TMT libere en el marco y durante la
vigencia del acuerdo de nivel de servicio de soporte, actualizacién, mantenimiento y asistencia
técnica; conforme a los siguientes términos y condiciones:

v

v

La licencia de actualizacién del producto es la declaracion a nuestros clientes de que
SMART TMT estd comprometida con la investigacién, el desarrollo, la innovacién y
maduracién continua de nuestros productos de software.

La licencia de actualizacién del producto es el resultado de la implementacion de mejoras
practicas, metodologias, plataformas y herramientas para el desarrollo y construccion de
software.

La licencia de actualizacion del producto contiene y concede a nuestros clientes activos
el derecho de licenciamiento de los nuevos componentes, modulos, funcionalidades y
mejoras del producto software.

La licencia de actualizacion del producto constituye la capitalizacion de las correcciones,
ajustes y mejoras funcionales, de presentacion y de negocio, implementadas al producto
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de software como resultado del proceso de servicio de soporte y mantenimiento que se
brinda a nuestros clientes.

v' La licencia de actualizacién del producto contiene las mejoras y requerimientos de
negocio, generados a partir de la expedicién de nuevos desarrollos normativos del orden
nacional en materia de gestion tributaria local.

v' La licencia de actualizacion del producto es un elemento que garantiza a nuestros
clientes mejores niveles de servicio y mantenimiento. Cuando el CLIENTE no cuenta con
una versién del producto actualizado, corre el riesgo de no contar con el servicio de
soporte para versiones anteriores o extintas.

v' La licencia de actualizacién del producto garantiza la continuidad en operacion,
desempefio y estabilidad de los componentes, modulos y procesos del producto que se
han implantado y se encuentran funcionando en el CLIENTE; en ningun caso implica la
implantacién y puesta en produccién de nuevos médulos, funcionalidades y mejoras, ni
actualizaciones o ajustes a desarrollos especificos.

Nivel de Servicio

Como parte de un compromiso especial sobre algunas caracteristicas especiales del servicio
tenemos las siguientes:

Servicio

Prestar servicios de soporte de segundo nivel, para dar solucién y claridad a las solicitudes
de servicio y desarrollo, que se presenten durante el presente contrato (conforme a su
duracion), las cuales se podran generar de la utilizacion del SISTEMA por parte del
CLIENTE.

Funciones de Consultoria

Realizar la atencidn, tratamiento y solucién de solicitudes y no conformidades de producto
de segundo nivel, en cuanto al soporte se refiere.

Brindar asesorias y consultorias operativas en temas asociados con nuestras soluciones
tributarias.

Realizar capacitaciones técnicas y funcionales en temas asociados con nuestras soluciones
tributarias, previa negociacion con el CLIENTE.

Brindar servicios de consultoria en la evaluacién de impacto de la puesta en produccion de
componentes, médulos y procesos del SISTEMA sobre los procesos y procedimientos
relacionados con la administracidn tributaria.

Evaluar el estado actual y alcance de la configuracion y parametrizacién de las condiciones,
criterios y reglas de negocio que se encuentran en produccion a través del SISTEMA y la
identificacion de oportunidades de mejora.

Apoyar al analisis, diagndstico y tratamiento de solicitudes de primer nivel generados por los
usuarios finales.
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e Realizar soporte via remota a los usuarios finales en los siguientes aspectos:
v'Interrogantes en la operacién de nuestros productos.

v' Consultas sobre caracteristicas técnicas y capacidades operativas y funcionales de
nuestros productos.

v" Asesoria sobre el uso metodolégico de nuestros productos y sugerencias que
contribuyan a la obtencién de mejores resultados en el area de accién de nuestros
productos.

v Identificacién de causas a los problemas o no conformidades de nuestros productos
y sus soluciones.

e Participar en la ejecucién de planes de capacitacion y fortalecimiento de competencias de
los usuarios finales en los aspectos operativos, funcionales y de gestion de los diferentes
componentes, modulos y procesos implantados y puestos en produccién en el CLIENTE.

e Apoyar las actividades de analisis, especificacién y documentacién de mejoras de CLIENTE
y requerimiento de producto.

e Apoyar la ejecucion de las actividades de compilacién y aplicacion de paquetes de
actualizacion y de soporte y acompafiamiento post-actualizacion.

2.5. Paquete de horas para desarrollos y/o consultorias.

El contrato incluye una paquete de doscientas cincuenta horas (250) horas distribuidas durante el
plazo del contrato y hasta la liquidacion del mismo, las cuales se pueden utilizar en desarrollos y/o
consultorias, para funcionalidades nuevas o no implantadas, de forma remota o presencial (no
incluye viaticos). Para controlar el consumo de horas se debe llevar al registro de las horas
consumidas con cada actividad, las cuales serdn acordadas previamente con el CLIENTE.

Si el CLIENTE tiene el contrato SAM vigente, la hora adicional de Desarrollo se cotizara en noventa
y cinco mil pesos ($95.000) antes de IVA y la hora adicional de Consultoria valdra ochenta mil pesos
($80.000) antes de IVA.

2.6. Capacitacion técnicay funcional en el SISTEMA.

El CLIENTE considerando la importancia del Talento Humano como parte fundamental de la
estructura operativa y entendiendo que sin las personas los procesos que ayudan a la toma de
decisiones a las directivas no serian posibles, debe realizar inversiones a nivel de conocimiento para
el desarrollo personal y profesional de los integrantes del grupo de trabajo involucrado por lo cual
ofrecemos una capacitacion técnica sobre el SISTEMA.

Cbémo beneficia la capacitacién al CLIENTE:

Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Crea mejor imagen.

Mejora la relacién jefes-subordinados.

Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.
Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.
Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
Promueve el desarrollo con vistas a la promocién.

Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.
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Como beneficia la capacitacion al personal:

Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas.
Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

o El horario de ejecucion de la capacitaciéon se acordara con el cliente, pero se sugiere
manejar bloques de capacitacion de cuatro (4) horas en la mafiana y cuatro (4) horas en
la tarde. Los gastos de viaticos que se puedan derivar estan contemplados en la
propuesta y se dicta la capacitacion en las instalaciones de la Alcaldia de Pereira o
virtualmente tal como se defina en conjunto con el CLIENTE, asi como los temas y la
intensidad de horas por &reas de acuerdo a las necesidades y prioridades que se
establezcan.

Prestar el servicio de capacitacion, formacion y entrenamiento técnico, operativo y funcional
del Sistema de Gestion Tributaria acerca de los componentes, modulos, procesos y
funcionalidades que actualmente se encuentra en operacién y funcionando de acuerdo con
las necesidades, condiciones, criterios y reglas de negocio del CLIENTE.

Ndmero de recurso Una persona
Tipo de recurso Un consultor
El consultor tendra una dedicacion del 100% mientras se
encuentre realizando el proceso.
Los roles, responsabilidades y actividades se determinan de
acuerdo a las necesidades del servicio y de manera conjunta
con el CLIENTE.
- Capacitacién técnica en administracion de la configuracion,
Alcance parametrizacién y aspectos generales de la base de datos.
- Capacitacién operativa y funcional a analistas, usuarios y
lideres de area.
- Entrega de documentacion y medios magnéticos asociados
al proceso de capacitacion y formacion
Requisito Plan de trabajo conjuntamente definido con el CLIENTE

Dedicacién y duracion
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3. PROPUESTA ECONOMICA

> Servicio SAM (Soporte, licencias de Actualizacion y Mantenimiento) Software
Tributario AIRE Plus incluidos dos (2) consultores en sitio / Vigencia 2016

DESCRIPCION SUBTOTAL IVA TOTAL
Senicio de soporte, licencias de actualizacion,
mantenimiento y asistencia técnica del
Sistema de Gestion Tributaria AIRE Plus $ 395.604.801 | $ 63.296.768 | $ 458.901.569
(Mgencia 2016)

Notas:

Todos los derechos del producto son propiedad de SMART TMT S.A.

El servicio de soporte y mantenimiento se presta de acuerdo con las condiciones y términos
definidos en el alcance.

La propuesta incluye dos consultores en sitio para apoyar la prestacion del servicio de soporte,
mantenimiento y asistencia técnica del Sistema Tributario.

El servicio de soporte y mantenimiento se presta exclusivamente sobre los componentes,
modulos y procesos del Sistema que actualmente se encuentran implantados y en produccién.
SMART TMT S.A. no es responsable por pérdida de informacién de datos mal manipulados, ni
es responsable de fallas en el sistema operativo 0 de cualquier objeto externo que pueda afectar
el adecuado funcionamiento del SISTEMA; igualmente, en ningln caso respondera por
deficiencias o fallas presentadas por el software operativo, o de los equipos de cémputo donde
estan instaladas por cuanto estos no son fabricados, ni soportados por SMART TMT S.A.

Los servicios que se ofertan estan estrictamente definidos por las actividades especificadas en
el asunto de la presente propuesta.

Forma de Pago

Un primer pago correspondiente al 40% del valor del contrato (IVA incluido) dentro de los treinta
dias siguientes a la presentacion de la factura debida acta de inicio del contrato.

Un segundo pago correspondiente al 30% del valor del contrato (IVA incluido) a cancelar a los
cuatro (4) meses de la firma y legalizacién del contrato.

Un dltimo pago correspondiente al 30% del valor del contrato (IVA incluido) a cancelar a la
finalizacién del contrato.

» Servicios Complementarios al servicio de soporte que garantizan el flujo adecuado de
los procesos funcionales / Vigencia 2016 en el Sistema

DESCRIPCION SUBTOTAL IVA TOTAL
Bolsa de horas (300) $ 28.500.000 | $ 4.560.000 | $ 33.060.000
Capacitacion de Personal $ 23.750.000 | $ 3.800.000| $ 27.550.000
TOTAL $ 52.250.000 | $ 8.360.000 | $ 60.610.000

Forma de Pago

Pagos parciales soportados en informes de gestion contra la ejecucién de los items contratados.
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4.

COSTOS ADICIONALES

Esta propuesta contiene la oferta de prestacion de servicios de soporte y mantenimiento del
SISTEMA para uso exclusivo de CLIENTE; en el alcance correspondiente, cualquier adecuacién
especifica que se encuentre por fuera del alcance se denomina adecuacion y/o personalizacién
y tiene un costo adicional el cual se liquida a la tarifa hora vigente ($95.000 mas IVA), previo un
analisis de aplicabilidad y determinacion de las modificaciones necesarias al software, con lo
cual se genera un documento llamado Especificacion de Requerimientos.

Las nuevas necesidades de soporte, mantenimiento y asistencia técnica derivados de la
realizacion de nuevos montajes e implantaciones adicionales de componentes y mddulos del
SISTEMA tienen un costo adicional que no hacen parte integral del alcance, condiciones,
términos y monto de esta propuesta. De ser requerido el servicio adicional, se liquidara a la
tarifa hora vigente y la misma debera tenerse en cuenta para determinar el valor del servicio
SAM en la proxima vigencia.

SMART TMT S.A. no es responsable por pérdida de informacién de datos mal manipulados, ni
es responsable de fallas en el sistema operativo 0 de cualquier objeto externo que pueda afectar
el adecuado funcionamiento del SISTEMA; Igualmente, en ningdn caso respondera por
deficiencias o fallas presentadas por el software operativo, o de los equipos de cémputo donde
estan instaladas por cuanto estos no son fabricados, ni soportados por SMART TMT S.A.

Los servicios de actualizacidn se cotizan por aparte, previa valoracion del estado del cliente,
para efectos de mencionar tiempos y actividades a desarrollar; si la prestacién de los servicios
de actualizacién requiere de mayor dedicacion de tiempo por causas imputables al Contratista,
CLIENTE asumira los gastos de desplazamiento, alojamiento y manutencién del personal de
SMART TMT S.A. encargado del proceso, que sean necesarios para la culminacién del mismo
y se cobrara un valor hora adicional consultoria de setenta mil pesos ($70.000) mas IVA.
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5. POLITICA DE SERVICIO AL CLIENTE

SMART TMT disefia y entrega a sus clientes soluciones, productos y servicios que atienden
efectivamente sus necesidades y contribuyen a la satisfaccién de sus expectativas; y lo hace
conforme a los requisitos, condiciones, términos y criterios definidos y exigidos en el acuerdo
de nivel de servicio.

Los acuerdos de nivel de servicios que suscribe SMART TMT con sus clientes representan
una verdadera contribucion al mejoramiento de los ingresos tributarios y a la calidad del
servicio que presta a sus contribuyentes a través de la generacion de valor agregado en os
procesos de gestion tributaria.

SMART TMT esta comprometido en ofrecer soluciones, productos y servicios con altos
niveles de calidad y efectividad contribuyente al mantenimiento y consolidacion verdaderas
relaciones comerciales y de servicio de largo plazo.

SMART TMT reconoce, acoge, aplica y respeta los marcos legales y regulatorios en materia
de calidad y servicio al cliente, asi como las condiciones y términos de los convenios,
contratos o acuerdos de nivel de servicio que suscribe con sus clientes.

SMART TMT pone a disposicién de sus clientes un equipo de profesionales con altos niveles
de conocimiento de sus productos y del negocio; actualizado, con cultura de trabajo,
dinamico y dispuesto a prestar un servicio con precision, buen trato, cordialidad y excelente
disposicion en la atencién que permite desarrollar una relacién de confianza y credibilidad.

La oferta de valor de SMART TMT brinda las garantias de calidad respecto a los productos
y servicios que entrega a sus clientes.

La prioridad en la atencioén, tratamiento y soluciéon que hace SMART TMT de las necesidades
y expectativas del cliente se ajusta al acuerdo de nivel de servicio e impacto de la
problematica sobre la operacién del cliente; y conforme a los procesos y procedimientos
establecidos.

SMART TMT pone a disposicion de sus clientes y grupo de colaboradores todos los
elementos, recursos, estructuras, procesos, procedimientos y herramientas que constituyen
los medios y canales de comunicacion a través de los cuales se presta el servicio de soporte
y mantenimiento, Adicionalmente, implementa innovaciones técnicas y tecnologias como
medio para mejorar la comunicacion, competitividad y productividad en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente.

La gestion y administracion de las solicitudes, necesidades y expectativas de los clientes
con un acuerdo de nivel de servicios vigente, sin excepcion alguna se realiza a través del
sistema de gestion de operaciones PRINX Plus.
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