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Clausulade confidencialidad

Este documento ha sido generado en respuesta al requerimiento de CLIENTE S.A, por tanto, la informacion
contenida en élesunica, original, confidenciale intransferible.

Con respecto a este ultimo punto ENTEL S.A. presenta este documento entendiendo que el mismo sera
mantenido bajoestrictaconfidencialidad por parte del CLIENTE S.A, y quela informacioncontenida sera utilizada
solo confinesrelacionados a la evaluacion de los servicios propuestos.

Al aceptary evaluar la presente cotizacion CLIENTE S.A, asume la obligacion de mantener absoluta reserva
respecto a la informacion contenida en la misma, asi mismo se compromete a no divulgar, copiar, difundir y/o
transferir este documentoen su totalidado parcialidad.

Unavezrealizado unacuerdo de prestacion de serviciosa través de la firmade un contrato entre CLIENTE S.Ay
ENTELS.A. sefijaran nuevas condiciones para lautilizacion de esta informacion.
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01Resumen Ejecutivo

Entel propone ser un “Socio Tecnolégico y de Negocios” para CLIENTE S.A, poniendo a vuestra disposicion
nuestra infraestructura tecnoldgica, experiencia y servicios con profesionales idoneos para proveer una
solucién que soporte integramentelosrequerimientos actualesy futuros. Ademas, Entel pone a disposicion de
CLIENTE S.A una administracion interna del servicio, herramientas orientadas a la visibilidad, control,
comprensiony gestion de las plataformay Servicios de Conectividad.

El diseno de nuestra propuesta estd basado en tecnologia lider del mercado, acorde a los actuales
requerimientos, asimismo el modelo de servicio propuesto esta orientado al cumplimiento de las expectativas
de CLIENTE S.A, vertidas en la presente licitaciény con el propdsito de mantener la continuidad operacional,
esto permitiraa CLIENTE S.A ofrecer Servicios dealtacalidad asus usuariosinternos, conlos niveles de servicio
acordados.

Entel ha incorporado al disefo, provision y operacion de la solucion propuesta, las mejores practicas de las
Tecnologias de Informaciony Comunicaciones(TIC), a través del sequimientolTIL.v3 (por las siglas en inglés de
“Biblioteca de Infraestructurade Tecnologias de la Informacion”), esto con el fin de lograr calidad y eficienciaen
las operaciones.

El proyecto sera implementado y soportado en todo el plazo del contrato por personal certificado contratado
por Entel. Ofrecemos realizar el proyecto con minimo impacto en los usuarios asegurando la continuidad
operacional de su organizacion.

La solucion planteada es del tipo “World Class” cuya principal funciones hacerfluida la comunicacion con nubes
como Microsoft, ruteo a laPSTN e integracion a plataformas del tipo PBX's o Call Control (No incluido en este
proyecto). La base del producto es un Session Border Controller virtualizado enel cloud de Entelen ciudad de los
Valles, especificamente Data Center Tier IV en construccién y operacion.

02 Solucion Técnica

El producto SBC multicliente para Microsoft Teams especificamente ,esta basada en productos alojados en la
nube de Entel(Data Center TierIV) parahabilitar y administrar Microsoft Teams Voice, incluidos los servicios de
implementaciony los servicios continuos, como soporte al Cliente S.A, monitoreo y proactivo. mantenimiento,
copia de sequridad / restauracion del sistema, herramientas de administracion de autoservicio, asi como
cambios de configuracién opcionales e informes periédicos.

Todo parte por tener un “Tenant”en plataforma SBC donde estara creado el Cliente S.Afinal que se suscribe al
servicio. La solucién SBC es de fabrica AudioCodes que provee servicio exclusivamente al Cliente S.A en forma
virtual.

Le producto es una modalidad de suscripcion para Microsoft Teams e incluye la plataforma para proporcionar
un tenant, con precios mensuales simplesy producto/ soporte como servicio: el plan es el Hosted Pro, que
entrega reportes de trafico entrantante y saliente que fueron destacados en reunion con CLIENTE. Este plan
ofrece potentes herramientas de automatizacion parauna administracion DID rapida y facil y la administracion
del ciclo de vida de los usuarios de Teamsrespectivamente, asi como numerosos servicios adicionales.

IMPORTANTE:

- NO SE INCLUYE LLAMADAS DE EMERGENCIA, POR TEMAS DE MOVILIDAD DE LOS USUARICS. SE
RECOMIENDA USAREQUIPOS CELULARPARAESTEEFECTO.

- NO SE INCLUYE FULL PORTABILIDAD NUMERICA EN EL REPORTE QUE ENTRE LA HERRAMIENTE
MICROSOFT DE TRAFICO.



03 Servicios de configuracion y despliegue

Eldiseno de la solucion, en colaboracion conel Cliente S.A, se realizara, unavezrecibido el pedido
por AudioCodesyantes de laimplementacion. La fasede configuraciéon e implementacion incluye:

e Gestiéndel Proyecto.

e Configuracion y despliegue.
e Incorporacién del proveedor.
e Capacitacion.

e Primer(empresa)traspaso/incorporacion del tenant.

3.1 Servicios operacionales

Los servicios administrados por AudioCodes incluyen un paquetede servicios operacionales:
e Gestionde servicioal Cliente S.A(solo paraHosted Pro).

e Distribucion(canales)yadministracion de servicios de varios niveles con paneles
filtrados segun la jerarquia de niveles(HostedPro).

e Conectividad SBC automatizada (porejemplo, SIP trunk).

e Emparejamiento de SBC con el tenantde Teamsdel Cliente S.A final.

e Politica de vozyasignacion de lineaDID en Microsoft Teams(Hosted Pro).
e Scriptingflexible para la automatizacion de servicios adicionales a SBC.
e Centrode contacto global 24x7.

e  Soporte de mantencion.

e  Monitoreoremotoy notificacionde alertas 24x7.

e Resolucion de problemas proactivo.

e Gestidénde configuracionde cambio.

e Backupyrecuperacion.

e Serviciode actualizacion de software.

o Informesderendimiento dellamadasentiemporealy calidad de experienciao QoE.

e Informesperiodicos.



3.2  Entregablesdel servicio

SERVICE HOSTED ESSENTIALS HOSTED ESSENTIALS+ HOSTED PRO
ONE-TIME DEPLOYMENT SERVICES
Project Management v v v
Planning and Design 4 v v

Product shippingand
delivery by AudioCodes

(Incoterms 2020 DAP)

(Incoterms 2020 DAP)

(Incoterms 2020 DAP)

Remote Implementation

v v v
of AudioCodes products
Teams voice setup for
Direct Routing (pairing of v v v
SBC with Teams Provider
Tenant)
Integration of Provider
with AudioCodes v v v
Managed Services
Provider Onboarding v 4 4
First Tenant Onboarding
(first one supported by v v v
AudioCodes together with
Provider)
ONGOING OPERATIONALSERVICES
Multi-tenant SBC as a v v v
Service
24x7 Maintenance v v v
(AudioCodes service desk)
Proactive Monitoring v v v

Service (24x7x365) for SBC




Backup (SBC) & Recovery

Software Upgrades (for

AudioCodes SBC),
including maintenance
releasesas required for
Incident Management

Periodic reporting by
AudioCodes

Online SBC-based call
analytics (QoE) reporting

Online end-to-end call
analytics (QoE) reporting,
including Teams call
quality

Advanced reporting
(customized and
scheduled reports)

Change Management
(ccMm) for SBC

Self-service Tenant
Onboarding portal

Self-service DID
management tool

Flexible scripting for
automation of additional
configurationson SBC




Multi-Tier Service
Distribution Customer
management (Provider-

Channel-Tenant

Interfaces)

Self-service tool for Teams
User Lifecycle
Management (User
MACD/changes, calling
policies, phone number
inventory and assignment)

Client Service
Management (including
customized reporting,
status reviews, service

reviews, etc.)

Hosted IP-PBX (IP-PBX
users co-existing with
Teams users)




3.3 Contextode MS Teams

Microsoft Teams(MSTeams), es una plataforma unificada de Comunicacién y Colaboracién que permite
crear espacios digitales de trabajo colaborativo, ademas de comunicaciéninstantaneapara diferentes
grupos de trabajo. Esta Plataforma permite un proceso de interaccion fluida, por medio de diferentes
canales de comunicacion entre losmiembros de los equipos (Chat, voz, video, etc).

En general, estas Plataformas de Colaboraciones se han visto incrementadas y potenciadas
principalmente para entornos de teletrabajo, donde MSTeams ha logrado posicionarse frente a sus
competidores, segun elcuadrante magico de Gartner:

@ Mot
fngCents

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETENESS OF VISION As of October 2020 © Gartner, Inc

Enlineas generales, todas estas Plataformas de colaboracion no tienen, o silo tienen de maneralimitada,
conexion hacialas PSTN local de cada pais (principalmente por temas regulatorios), lo que limita la
comunicaciony colaboracidon con usuarios externosa la organizacion.

ENTEL y Microsoft cuentan con una alianza estratégica, cuya alianza permite potenciar estas
herramientas de Colaboracion, aladministrar e integrarlasalidaa laPSTN local de Chile, entregando una
solucion completaend to end.

Este tipo de soluciones promueven una conexion y conversacion sencillaqueayudaa los usuarios a crear
conciencia en torno al trabajo compartido. Ademas, permite que los miembros de un equipo de trabajo
vean, integrenyaccedan alos proyectos de trabajo, y de esta manera todos se mantenganinformados.

3.4  Detalle Solucion propuesta paraCLIENTE S.A

La propuesta de ENTEL tiene como objetivo potenciaraiinmas la solucién de colaboracion que CLIENTE
S.Atiene actualmente conMicrosoft (MSTeams), no solamente entregando la conectividad hacialaPSTN
de ENTEL.

La solucion de ENTEL cuenta con un Session border controller(SBC)multitenant, alojado en Datacenter
de ENTEL, el cual permite lacomunicacién entre los diferentes componentes dela solucién: PSTN Entel,
Internet y MSTeams.

A continuacion, semuestraun diagramareferencial de lasolucién propuesta:



DCENTEL
------------- i
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Arquitecturageneralde solucionpropuesta.

Esta parte dela propuesta consideralo siguiente:

- SalidaalaPSTNIocalde Chile, con numeracionde ENTEL.

- Recursosde SBCy transcodificacionalojados en DC ENTEL.

- Solucion alojadaen Center Tier IV endisefo y Operacion.

- SLAdeservicios.

- Elcontrolde las llamadas(senalizacion), se realiza desde lanube de Microsoft Teams.

- Accesolocaly redireccionamientodel mundo Microsoft conla PSTN de ENTEL o CLIENTE S.A.
- Adopciényacompanamiento.

- Registro de SBC con TEAMS de 0365 Microsoft. (Hosted Pro)

- Habilitacion de agentes de TEAMS sobre solucion ENTEL.

- Recibiry efectuar lamadas conun numero telefénico publica.

Importante: Consideramos el producto Hosted Pro que permite analisis de trafico en el Tenant de
Cliente.

3.5 Alcance de la solucion.

Sera responsabilidad de Cliente S.A lo siguiente:

n



- 475 MS Teams.

- Cliente S.A debe contarcon Tenantde Office 365

- Licenciasde tipo E5 0 E1y E3mas Addon telefénico (Phone System), por cada usuario que utilice
Teams.

- Numerodirecto por cadausuario queutilice Teams.

- SIPtrunks conectadosal SBCENTEL, canales 95.

- Certificado de confianzay seguridad parael FQDN del SBC, generado a partirdelarchivo tipo CSR
creadoenelSBC.

- Puertosde firewall paralasenalizacionde direct routing

- Direccion IP publica disponible parael ESBC de Audiocodesy puertos defirewall para la media de
direct routing.

- Para Interworking con centrales telefdnicas, Cliente S.A debe contar con soporte de las
plataformas actuales para realizar integracion, en la modalidad full Microsoft solo se requiere
como respaldo paralaimplementacién

NOTAS:

- CLIENTE S.A debe contar con una red LAN/WAN con acceso a Internet para que usuario y
garantizarunBW para el transporte de la vozsobresu red IP.

- Encasodequelaredde CLIENTE S.Acuentecon proxy o NAT, seraresponsabilidad de resolver
temasrelacionados con elnetworking.

- Sibien MSTeams cuenta con protocolos que permiten manejar y optimizar el BW de las llamadas,
es importante tener presente que sobre internet no existe calidad de servicio, por lo que los
usuarios remotos deben contar conun BW adecuado, tanto de subida comode bajada.

- NOCONSIDERAINTEGRAR PBXDECLIENTE, SE DEBEEVALUARSEPARADO.

04 Plan de Migracion e Implementacion de
los Servicios

La implementacion estratégica es el proceso mediante el cual ENTEL pondréa en ejecucion planes y
acciones quepermitanllevara cabo y dar cumplimiento alos requerimientos parala toma de control

La implementacién estratégicaes criticaen el éxito de este proyecto, consignando de formaclara quién,
donde, cuandoy como se obtendran losobjetivos y las metas deseadas. Laimplementacion ocurre luego
de estudiar en profundidad los requerimientos a nivel de servicios, realizar analisis FODA e identificar
problemas estratégicosy metas. Laimplementacioninvolucra laasignacién de tareasy lineas de tiempo
(carta Gantt) a individuos que ayudaran a que los equipos de trabajo constituidos para el Proyecto
alcancen sus metas.

Un plan de implementacion exitoso tendraun lider muy visible, en este caso el Jefe del Proyecto designado
por ENTEL, yaque es la personaresponsable de comunicarlavision, elentusiasmoy los comportamientos
necesarios para conseguir los logros. Cada uno dentro de la organizacion (CLIENTE S.Ay ENTEL) debe
estar comprometido con elplan.

Enresumen, se contemplanlos siguientes topicos:
corp
12



- Los procesos involucrados en la gestién del proyecto, marco metodolégico importante que
define el camino 0 mapa de ruta a sequir para garantizar el éxito del proyecto con base en las
mejores practicas del mercado. (responde al Como se ejecutara el plan de toma de control y
modelos de servicio enlafase de Operacion).

- Gobierno y equipos de trabajo (responde al Quién ejecutard el plan de implementacion y
operacion).

- CartaGantt(responde al Dénde, Cuando y Cémo se ejecutara el plan deimplementacion).

4.1.Proceso para la gestion de proyecto (Fases de la Toma de control)

La gestién de proyectos en ENTEL esunproceso transversal y con foco enel Cliente S.Aque se inicia en
elmomento enque ENTEL recibeunasolicitud formal derequerimientos de servicios TIC y finaliza con la
entrega de los mismos al, servicios que posteriormente a su habilitacion, seran administrados y/o
soportados por ENTEL duranteunperiododetiempo definidoy estipuladoenelcontrato, velando siempre
por el cumplimiento de los SLA comprometidos y porque la experienciade loscolaboradores de CLIENTE
S.A que hacenuso de estosservicios, sea cadavezmejor.

Amanera deresumen, elsiguiente diagrama, presentalas etapas dela toma de control.

Toma de Control

Plan de Implementacion

Habilitacion de

Notlf.lcacmn Toma de Control Servicios
e S e S L
-o—0—08— ] —@ o>
; ; Sl ;
Inicio Planificacion Ejecucion Cierre

Con el fin que tenga total claridad sobre cédmo se desarrollan internamente en ENTEL cada una de estas
etapas, se describirana continuacién cadaunade ellas, considerando entre otros aspectos, estructuras
de gobierno, roles, responsabilidades, hitos, entregables, modelos y procesos inherentes, haciendo
énfasis en las etapas de implementacion, operacion y mantencion de los servicios.

Cabe anotar que ENTEL pone mucho énfasis en los procesos de transicidon de una etapa a otra, aspecto
clave paraasegurar el éxito de todo elprocesoen lagestion de proyectos.

4.2. Etapas de lalmplementacion

Esaquidonde sehabilitan cadauno de los servicios que son comprometidos comopartedelalcance dela
presente oferta, para ello, ENTEL posee una metodologia que se basa en las generalmente reconocidas
como buenas practicas en direcciénde proyectos establecidas por el PMI(Project Management Institute
http://www.pmi.org/) a nivel mundial, “Generalmente reconocidas” significa que los conocimientos y
practicas descritos se aplican a la mayoria de los proyectos, la mayor parte del tiempo, y que existe
consenso sobre su valor y utilidad. “Buenas practicas” significa que se esta de acuerdo, en

:



general, en que la aplicacion de estas habilidades, herramientas y técnicas puede aumentar las
posibilidades de éxito de una amplia variedad de proyectos. Buenas practicas no significan que el
conocimiento descrito deba aplicarse siempre de la misma manera en todos los proyectos; la
organizaciény/oel equipo de direccion delproyecto son responsables de establecer loque es apropiado
paraun proyecto determinado.

El ciclo de vida proporciona el marco de referencia basico para dirigir el proyecto, independientemente
del trabajo especifico involucrado, el ciclo de vida del proyecto para estard enmarcado en 5 grandes
procesos o fases tal como se describe enel siguiente diagrama:

FasedeInicio

En esta fase se conformaraelequipo de trabajo, paralograr el éxito delproyecto:

Toma de Control
Plan de Implementacion

Habilitacion de
Servicios

-o— o>

Inicio

Notificacion
-

* Presentacion de credenciales
« Confirmacion del equipo de trabajo

Fase Planificacion

Enlafase de planificacion, estan consideradas, todas las reuniones en conjunto paraanalizar, priorizary
planificar latomade control en base aldocumento de alcance, esta etapaes de sumaimportancia ya que
se analizaran losriesgosy sus planes de mitigacionparallevara cabo enformaexitosalatomade control.

El objetivo es planificarel proceso de provisién y operacion del servicio.

Lasactividades quese llevan a cabo como parte delafase de planificacion sonlas siguientes:

M



Toma de Control
Plan de Implementacion

Habilitacion de
Servicios
L]

-o— B (] o

Ll L]
Inicio Planificacion

Notificacion
Ll

+ Activacion Administrativa del proyecto
» Generacion de Ordenes de trabajo

+ Generacion de Equipo de Trabajo

+ Definicion del Alcance del trabajo

+ Kick Off del proyecto con el Cliente

Fase de Ejecucion
En esta fase se llevara a cabo elplan de implementacion definida entre las partes para latoma de control:

El objetivo es ejecutar el proceso de provision y operacién delservicio.

Toma de Control

Plan de Implementacion

Notificacion Habilitacion de
.

Toma de Control Servicios
.
-o—0—8 B o
Ll . .
Inicio Planificacion Ejecucion

+ Actividades Generales:
* Analisis de equipos a monitorear
« Registrar los equipos a monitorear
. Pruebasy certificaciones de equipos registrados

FaseCierre

Enlafasede cierre delatomade control, se considera el traspaso de conocimiento al area de continuidad
operacional, enbasea laexperiencia ganaday las lecciones aprendidas durantelafase de ejecucion.

:



Toma de Control
Plan de Implementacion

Habilitacion de

NOt'f.'cac'on Toma de Control Servicios
" " L]
-o—l—8— U = o>
L L L] & L]
Inicio Planificacion Ejecucion Cierre
+ Kick End

+ Lecciones aprendidas
+ Trasferencia de conocimiento a las areas de continuidad operacional
+ Cierre formal de la toma de control

4.3, Gobierno del Proyecto

La gobernabilidad proporciona a un método coherente de controlar el proyectoy asegurar su éxito. El
enfoque de lagobernabilidad del proyectodebedescribirse en elplan paraladireccion delproyecto que a
su vez seraformalizadoenlareunionde Kick-off. El siguiente diagramaseilustran los principales roles que
haran parteactivadel proceso de implementacion:

Gobierno Proyecto:

:



Ejecutivo Entel

Comité Ejecutivo

de proyectos

Gestion

Gerente de
Negocios
(Jefe de Programa)

PMO Gerente de
VP Corporaciones Negaclos
VP Corporaciones

Administrador .
Gestor Técnico

Contrato

s

EPCy Especialistas
Entel

Personal ATT
Terreno

Implementacion

Contratistas

Gobierno del proyecto

Por partede ENTEL:
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Comité ejecutivo de proyecto son aquellas instancias en las cuales se presentan estados de
avance, riesgos y controles de cambio que impacten las condiciones de plazo, costos, alcance
y/ o calidad establecidas en el contrato. A estos comités asisten representantes de las areas
comerciales, preventa, proyectos, operaciones y finanzas a nivel de vicepresidencia, gerencias
divisionales, departamentalesy algunas subgerencias seglinsea el tema que tratar.

Gerente de Proyecto (Jefe de Programa), actualmente en la Gerencia Departamental de
Proyectos en ENTEL existe la figura de Jefes de Programa, lideres (bajo el estamento de
Subgerentes) responsables de asegurar el éxito y cumplimiento en plazo, alcance, costos y
calidad de los proyectos, especializados por tipo de industria, esto es, gobierno, mineria, salud,
retail entre otros. El Jefe de Programa debe aseqgurar que su equipo de Jefes de Proyecto,
cuenten con todoslos recursos necesarios para poder ejecutar las provisiones de los servicios
segun el plan y generan valor a sus Cliente S.A por el alto nivel de conocimiento que acreditan
(know how) encadaunade las verticales del mercado.

Jefe del Proyecto es el rol responsable por la adecuada implementacion y/o habilitacion de los
servicios comprometidos en la presente ofertay el contrato que se formalice posteriormente.
ENTEL designara a 1 Jefe de Proyecto como responsable de habilitar los servicios de
telecomunicaciones.

PMO (Project Management Office) es un servicioque se encarga de brindar apoyo administrativo
alos Jefesde Proyecto, tales como politicas, metodologias y plantillas; capacitacién, mentoriay

asesoria a los Jefes de Proyecto; apoyo al proyecto, lineamientos y capacitacion -
e corp



sobre la direccionde proyectosy el uso de herramientas; alineacion de los recursos de personal
del proyecto, y/ocentralizacionde lacomunicaciénentre Jefes de Proyectos, colaboradores de,
gerentesy otrosinteresados.

Ingeniero de Operaciones (Personal ATT) quien tiene la responsabilidad de apoyar con las
coordinaciones a nivel nacional en los procesos de ejecucion y habilitacion de servicios en
dependencias de Comose mencion6anteriormente, el Ingeniero de Operaciones se apoyaen la
estructuraadministrativa de Atencién Técnica Territorial (ATT's)a nivelnacional y las empresas
contratistas que tienen convenio vigente con ENTEL para realizar trabajos de instalacion y/o
configuracién enterreno.

Gestor o Lider{es) Técnico(s)quienes responsable porimplementar los servicios conbase en los
disenos establecidos desde la preventa o modificarlos con su equipo con el fin de garantizar el
alcancey niveles de servicio establecidos.

Por partede CLIENTE S.A:

La definicion de los integrantes de este equipo de trabajo sera establecida de forma auténoma
por CLIENTE S.A, sin embargo, ENTEL podra sugerir algunos roles adicionales que podrian
eventualmente estar interesados en tener visibilidad sobre elavance del proyecto yque enalguna
medida puedan apoyar activamente ensu gestion.

Comité Ejecutivo, instancia enlacual eljefe delProyecto por parte de rendiraun estado de avance
del proyecto, riesgos, logrosy plazos entre otros, paraestos fines podracontar con el apoyo del
jefe del Proyectoy del Gerente de Negocio porpartede ENTEL siasilo consideraconveniente.
Jefe de Proyecto maximo responsable porlaejecucion de todos los trabajos comprometidos por
ENTEL en su oferta y resguardados en el contrato. Maxima autoridad de a quien el jefe del
Proyecto de ENTEL debera rendir periédicamente (semanalmente) un estado de avance y
riesgos.

Equipo de Proyecto en quien se apoyara el Jefe de Proyecto para poder realizar una adecuada
gestion y control sobre los trabajos realizados por ENTEL durante la implementacién de los
servicios.

4.4, Oficinade Proyecto(PMO)

La ejecucion delatoma de controltendrauna Oficina de Proyectola cualacompanaraalatomade control,
la cual consideracomo alcance las siguientes tareas:

Cierre deldocumentotécnico de alcance:

Considera larecepcion, revision, complementacion deldocumentotécnico de alcance inicial del
proyecto, y cierre dela versién final.

Apoyo en elaboracionde lacarta Gantt

Asistencia al jefe de proyectos en la confeccion del plan con el detalle de todaslas tareas que
deberan ejecutarse paralapuestaen marcha, identificandoresponsablesy plazos para cada una
de ellas. El entregable es una carta Gantten formatoMS-Project.

Apoyo para el kick-off
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Asistencia al jefe de proyectos enla elaboracion de un documento de resumen de los aspectos
relevantes del proyecto, a fin de que sea presentado en una reunion inicial o kick-off. El

entregable es un documento en formato MS-Power Point.



Apoyo enla coordinaciony seguimiento de tareas

- Apoyo permanente al jefe de proyectos en la coordinacién de la ejecucion y seguimiento de las
tareasdetalladas en lacartaGantt. Elentregable es una minuta, emitida en forma periddica, con
loscompromisos que seacuerden conlas distintas areas, y la carta Gantt actualizada.

- Informe ejecutivoy perioddico delestado delos proyectos

- Apoyo para el controlde inversiones

- Apoyo paralagestionde controles de cambios

Identificaciony gestion de riesgos

- Consiste eneltrabajoconjuntoconel jefe de proyectos, afin deidentificarlos riesgos que puedan
poner en juego los compromisos asumidos con el CLIENTE S.A y/o el cumplimiento del plan
detallado en la carta Gantt. El entregable es un informe peridédico con el detalle de los riesgos
identificados y clasificados por nivel de impacto, incluyendo propuestas de acciones a tomar
para su gestion y mitigacion.

- Apoyoenla elaboracién deinformesde entregade proyectos

- Alfinalizarlapuesta en marcha, enconjunto con eljefe de proyectos se confeccionaun informe
de entrega, que incluye la carta Gantt con el cierre de todas las actividades, el lay-out de la
solucion implementada, el detalle de los servicios y productos habilitados, validacién de las
inversiones, asicomo las leccionesaprendidas.

Director de Servicio

De acuerdo con lo solicitado, se consideralaasignacionde un Director de Servicio responsable de atender
de maneraintegral las necesidades de cualquierade los servicios de incluidos en esta propuesta, durante
todalavigenciade este contrato, desdelaetapade Proyecto parainstalar los servicios hasta el términoy
retiro de estos alfinalizar el contrato. El Director de Servicio juegaun rol de coordinaciénen conjunto con
el Jefe de Proyecto (en etapa de implementacion), priorizacion y de escalamiento al interior de la
Organizaciondel Oferente. Mensualmente realizara una presentacion dellnforme de entregadel Servicio
al responsable de este en, en el cual se revisaran al menos, estado del cada uno de los servicios, fallas
ocurridas en el periodo, avance de la gestion de Problemas respecto a estas fallas o a oportunidades de
mejora que se hayan levantado y estado de realizacion de las acciones acordadas, revision de
cumplimiento delos SLA de cada servicio. Estado de proyectos en ejecucion o que se requieran realizar,
analisis de capacidad de las diferentes componentes que participan en los servicios y propuesta de
acciones para resolver situaciones que puedan generar saturacion. De forma excluyente, elseguimiento
al estado de lafacturaciony pagode estos servicios, asi como laaplicacionde multas y/o penalidades en
la facturaciéon delos servicios sera responsabilidad del director de Servicio alCliente S.A.

4.5, Plande Instalacion, Configuraciony Puesta en Marcha

Implementacion de los servicios

En cada proyectoabordado por ENTEL, a partir de las actividades basicas delmodelo de gestionENTEL
basado en PMI, se disenay pone en préctica la estructura de Project Management Office ade cuada a los
requerimientos de control y gestion de este, tomando en cuenta su naturaleza y caracteristicas
especificas. Elresultado de estatareaesunasolucionde gestionintegrada que establecelos elementos
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de control necesarios para llevar adelante el proyecto en forma exitosa. ENTEL cuenta con personal
altamente calificado en estafuncioén con certificaciones.

En la planificacion del proyecto se determinaralos acuerdos generales sobre la formaycondicionesenlas
que se ejecutaranlasactividades de provisionde los nuevosservicios, deacuerdo con lo especificado en
propuesta técnicade ENTEL.

Las especificaciones, condiciones y requerimientos que entregue seran objeto de analisis por parte de
ENTEL. Las eventuales objeciones y/o comentarios que de ese analisis se deriven seran notificadas al
Cliente S.A parasu consideraciény eventualmodificacion.

Al finalizar esta fase del proyecto, se emitira un documento llamado “Enunciado del Alcance Inicial del
Proyecto” y Carta Gantt definitiva, que debidamente validados y aprobados por y ENTEL, seran los
documentos que regulen y controlen los compromisos de ambas partes para la correcta ejecucion del
proyecto.

Una vez realizada la planificacion del proyecto, se iniciaranlas actividades propias de la ejecucion del
proyecto.

Todo eventoo cambioenlas condiciones deinstalacion o de desarrolloo de suministro o especificaciones
técnicasde los servicios comprometidos, que hagan variar el “Alcance Inicial del Proyecto” sera sujeto a
estudio y analisis por parte de ENTEL para determinar el impacto que puedan tener en los siguientes
aspectos:

Alcance, Tiempo, Costos, Calidad, Equipo, Riesgos, Comunicacion, Adquisicion.

Una vez realizado el estudio de impacto y de comun acuerdo entre CLIENTE S.Ay ENTEL, se creara el
documento de “Control de Cambio” respectivo, con el objeto de incorporar en el “Alcance Inicial de
Proyecto”, las modificacionesy actualizaciones respectivas, de modo quese lleve uncontrolordenado y
claro sobrelos compromisos adquiridos enlaimplantacion del proyecto.

Para darsoporte almarco metodolégico se requiere el compromiso por parte delCliente S.A, aprobando
o rechazando los documentos de gestion del proyecto como actas de reunion, controles de cambios,
actasde entregade servicios y actas de entrega de fases o del proyecto terminado. El plazo paraaprobar
o rechazar los documentos entregados al Cliente S.A debe ser a lo mas de tres dias habiles una vez
entregado los documentos.

Las Grandes Etapas del proyecto:

Revision de Alcances

Aprobacién deAlcances

Detalle deCarta Gantt

Compra de Equipos o retirode stock

Estructuracion Jerarquicadel proyecto, definiciondelequipo de trabajo y sus responsabilidades.
Instalacion de los servicios

Puesta en Marchade los servicios

O O O 0O 0O O

Instalacion, habilitacion o modificacion de servicios:

Los servicios de instalacién que ofrece ENTEL consisten en un trabajo realizado poringenierosy técnicos
especialistas, quienes asumiran la responsabilidad de instalar, configurar y poner en marcha la solucién
ofertada.
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Elproceso deinstalacion delos nuevos servicios involucralas siguientes actividades:

- Ingenieriade detalle de los servicios a habilitar.
- Planificacion delalnstalacion.

- Coordinacion de actividades de instalacion.

- Levantamiento y habilitacion fisica del sitio.

- Montaje de los Equipos.

- Configuraciény Programacion delos equipos.
- Conexion deequiposy servicios.

- Pruebasy puestaenmarchade los servicios.

- Entregadel servicio.

Cada una de las actividades mencionadas se ejecutara de acuerdo con el cronograma de actividades
formalizadoy validado en la Fase de Planificacionde Proyecto (Carta Gantt definitiva).

Comité Directivo ENTEL:
Estara formado porlos Gerentes de las areasde ENTEL involucradas con el servicio.

La funcion primordial delcomité es dar seguimiento a laimplantacion dela solucion ofertaday definir los
lineamientos paraejecutarel proyecto en tiempoy forma.

Jefe deProyecto:
Perfil Profesionaly funciones

Ingeniero con experiencia en la administracion de proyectos, tanto en el disefio, como en la direccion y
supervision de éstos.

Susfunciones principales corresponden a:

- Planificar, dirigir y controlar globalmente el proyecto

- Coordinar y mantener la comunicacion entre los jefes de las areas Redes y Comunicaciones y
Sistemasy Servicios

- Responsable final enla toma de decisiones concernientes al proyecto

- Responsable final del cumplimiento de los plazoscomprometidos en laejecucion del proyecto.

- Velar por elcumplimiento de las Condiciones Generales y Especiales del Contrato.

- Participarenreuniones de coordinacion técnicas con su equivalenteen

- Puntode contacto central entre CLIENTE S.Ay ENTEL.

Para laejecuciondel proyecto sedefinird una estructura organizacional que permitaal Cliente S.AyENTEL
ejecutartodaslas actividades consideradas enlaimplantacion del proyectode forma claray ordenada.

Recepcion de servicios.

En esta fase se determinara de comun acuerdo entre CLIENTE S.A y ENTEL el programa de actividades
que permitaobtenerla aceptaciénformale individual de cadauno de los servicios instalados y operativos
en conformidad a las especificaciones dela propuesta técnica del proyecto.

Cada uno de los servicios entregados/recibidos, tendran sus respectivas actas de recepcion, que
formalizaran el estado administrativo delservicio para efectos comerciales.

Cierre de Proyecto

:



En esta fase se entendera que el proyecto ha finalizado una vez que se hubiese completado todas sus
actividades, de acuerdo con el cronograma del proyecto. Finalizado la generacion de todos los
entregables/productos del proyecto. Aprobado las actas deaceptacién de servicios, correspondientes al

proyecto.

Para el desarrollo dela implantaciondel Proyecto, ENTEL a través de su equipo de trabajo y liderados por
el jefe de Proyecto actuaran en conjunto y en forma coordinada con CLIENTE S.A, de acuerdo con las
actividadesestablecidas en Carta Gantt definitiva, emitidaen laFase de Planificaciondel Proyecto.

4 6. CartaGantt

Se adjunta a este plan de implementacién la Carta Gantt de alto nivel propuesta para la implementacion
del Proyecto. Este plan es referencial y puede ser ajustado al momento delaadjudicacion en conjuntocon
CLIENTE S.A.

4.7. Constitucion del proyecto o equipo de trabajo.

Se establecey describe en lineas generales los equipos de trabajo, responsabilidades y acuerdos macros
entre ENTEL y el Cliente S.A.

Al finalizar estafase se emitira un documento lamado “Acta de Constitucién de Proyecto”, que debera ser
validado por ambas partes.

Planificacion del proyecto

La Planificaciondeberaserdetalladaen acuerdo conel Cliente S.Ay las actividadesseran reflejadas enla
carta Gantt Global del proyecto. Dentro de las actividadesque seincorporan en estafase se encuentran:

- Definicién del Alcance.

- Definicién delaEDTy Cronograma.

- Gestionde Riesgos.

- Kick Off.

- Generacion delos Check Listde pruebas.
- Definicion delos protocolos de pruebas.

Instalacion, Habilitacion o Migraciénde Servicios

Los servicios de instalacion que ofrece ENTEL consisten en un trabajo realizado poringenierosy técnicos
especialistas, quienes asumiran la responsabilidad de instalar, configurar y poner en marcha la solucion
ofertada.

- Comoestrategiade implantacionse hatrabajado bajo los siguientes supuestos:

- Minimo Impacto para elusuario Final de

- Ajustarse alos plazos solicitados por ensu requerimiento

- Impactartodaslas mejores practicas de ENTEL enla implantacion de los proyectos

- Entregartodala documentacion necesaria paralamantenciondelservicio en el tiempo
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- Cumplirlo ofertado eneste documento

4.8. Metodologia de seqguimientoy control

Control de Cambio

Durante laejecucion del proyecto pueden ocurrir cambios enlo planificado inicialmente, estospuedenser
cambios en los plazos, enla soluciéon técnica, en los tipos de servicios, etc.

Cualquier cambio al alcance del proyecto, de cualquier tipo, definido en el documento “Definicién de
Alcance delProyecto”, deberarealizarse mediante elsiguiente procedimiento formal:

Paso Responsable Descripcion
Completar formulario “Solicitud de  Cambio”
1 Solicitante especificando detalladamente en qué consiste el cambio

solicitado.

Enviar solicitud de cambio de alcance aljefe de Proyecto

2 Solicitante ENTEL o Cliente S.A segun corresponda.
. Analizar la solicitud compartiendo las observaciones y
5 Equipo de proyecto .
conclusiones.
4 Comité directivo Aceptar o Rechazarlas solicitudes de Cambio.

Jefe de Proyecto ENTEL / Proceden a realizar el cambio si se aprueba y a
Cliente S. A registrarlo.

Control de Riesgos

La Gestién delos Riesgos del Proyecto incluyelos procesos relacionados conla planificacion de la gestion
deriesgos, la identificaciony el andlisis deriesgos, las respuestas alos riesgos, y el seguimiento y control
de riesgos de un proyecto; lamayoria de estos procesosse actualizan durante el proyecto. Los objetivos
de la Gestion de los Riesgos del Proyecto son aumentar la probabilidad y el impacto de los eventos
positivos, y disminuirla probabilidad y el impacto de los eventos adversos para el proyecto.

Los riesgos del proyecto deben ser analizados en cada reunion de coordinacion. Deben identificarse y
clasificarse de acuerdo conel siguientecriterio:

Riesgo Prioridad Plan de Mitigacién Responsable Estado
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Riesgos que modifican
la estrategiadel
proyecto.

Riesgos que suponen
un malresultadoo mala
imagen.

Riesgos que
incrementan el plazo
del proyecto.

Riesgos que suponenla
paralizaciondel
proyecto.

Ademas, cadariesgo debe clasificarse su probabilidad de acuerdo conla siguiente escala
PROBABILIDAD ALTA =Probabilidadde ocurrenciamayor al 80%

PROBABILIDAD MEDIA =Probabilidadde ocurrenciaentre 30y 80%

PROBABILIDA BAJA =Probabilidadde ocurrenciamenoral 30%

El Jefe de Proyecto de ENTEL propondra alternativas de mitigacion de los riesgos, los cuales seran
analizados porel comitédirectivo del proyectoy si es acordado podrian generar solicitudes de cambio del
proyecto.

Control de Avance

El control de la ejecucién del cronograma se realizara en forma semanal en la reunién de coordinacion
entre ambas partes, siguiendo el siguientecriterio:

Actividades que tendranlos siguientes niveles deavance:

- 0% queindica quelaactividad no hacomenzado.

- 10% queindicaquela actividad hacomenzado.

- 50% queindicaque laactividad se encuentraen estado superioral50% pero aun no hafinalizado.

- 100% que indica que la actividad ha finalizado, es decir, se han generado los productos
resultantes delamisma.

La Gantt actualizada seraenviadaviacorreo electrénico al responsable del proyecto por el lado de
Gestion de Comunicaciones.

La Gestion de las Comunicaciones del Proyecto incluye los procesos necesarios para asequrar la
generacion, recogida, distribucién, almacenamiento, recuperacion y destino final de la informacion del
proyecto en tiempoy forma.

Todaslas personasinvolucradas en el proyecto deben comprender cémo afectan las comunicaciones al
proyecto comountodo.

!



Alinicio del proyecto se definiraen conjunto conun Plande Gestion delas Comunicaciones. Esteplanes
parte del plan global de gestiondelproyecto.

Elplan de gestionde las comunicaciones debeacotaraspectos como:

- Requisitos de comunicaciones de todos los integrantes del proyecto.

- Definirinformacionque debe ser comunicada, incluidos formato, contenido y nivel de detalle.

- Personaresponsable de comunicar lainformacion.

- Personaogrupos que recibiran la informacion.

- Métodos o tecnologias usadas para transmitir la informacién, como memorandos, correo
electrénicoy/ o comunicados de prensa.

- Frecuenciade la comunicacion, por ejemplo, semanal.

- Proceso de escalamiento, identificando los plazos y la cadena de mando (nombres) para el
escalamiento de polémicas que no puedan resolverse a un nivel inferior del personal.

- Método para actualizar y refinar el plan de gestién de las comunicaciones a medida que el
proyecto avanzay sedesarrolla.

- Glosario de terminologiacomun.

4.9. Plan de contingencia durante laimplantacién

ENTEL desarrollaran de contingencia durante laimplantacion lo cual le permitira volver a los servicios
actuales en caso de existir algun problema en la implantacion del proyecto. Este plan es acorado con el
Cliente S.Ay ser presentaenlaingenieriadedetalle del proceso de implantacion.

4.10. Procedimiento de MarchaBlanca

Una vez que cadaservicio comprometido en la propuesta técnicay reflejado en el documento de “Alcance
del Proyecto”este instaladoy listo para operar, se realizaran las siguientes actividades orientadas a lograr
su puesta en operacion:

- Validacion de las condiciones de puesta en servicio segun requerimientos definidos.
- Definiciony planificacion de pruebas de puestaenservicio.

Entonces se procede con el plan derecepcion de los servicios en formaindividual.

4.11. Procedimiento de puesta en servicio

En esta fasese determinard de comunacuerdo entre y ENTEL, el programa deactividades que permita a
ENTEL obtener la aceptacion formal e individual de cada uno de los servicios instalados y operativos en
conformidad alasespecificacionesde lapropuestatécnicadel proyecto.

Cada uno de los servicios entregados/recibidos, tendran sus respectivas actas de recepcion, que
formalizaran el estado administrativo delservicio para efectos comercial.

4.12. Recepcién de Equipos y Enlaces
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En el caso de los enlaces se instalara el equipamiento correspondiente a los servicios de acuerdo con lo
descrito en la Carta Gantt y plan de implementacion una vez con el servicio implantado se procedera a
hacer entregadel servicio segunel siguiente protocolo:

CLIENTE

IDENTIFICACION DEL SERVICIO

oTT | s ] FechadeEmegs [ ]
Direccidn [ ] Sigacuente [________]
Cudaa [ ] wPE C——
LAVZ0 S e— T — ST OV S—
IP Lan | - — C———]
RESPONSABLE DE LAS PRUEBAS

Nombre/Apetidos [ ] Unidad [ ] ased ]

Pruebas de Certificacion del Servicio. Faovision 200
Conectradad desde el router CE al PE con MTU de 1500, ping con 2000 repeticiones sin perdidas
Conectniaad cesce LAN CE Remoto to LAN CE Central con MTU de 1500, ping con 2000 repeticiones
Conectnidad desde LAN CE Remoto to Serwdor de Correo (P ABC D)

Conectnidad desde LAN CE Remoto to Senicio SAP (IP EF GH)

Conectradad desde LAN CE Remoto to Senicio Intemet (DNS WX Y Z)

Estadistica de 13 intedaz WAN. input errors. CRC. output errors. collisions. Todos en cero
Estadisticas al habiitar montoreo de terminal en el router (terminal Monitor)

Servicio con Enlace de Respaldo. [ |

TpodeRespaido [ ] Tiempo de convergenciaenms [ |
Provedor 1 cesen[ ] Acmecen [
Apkcacion Respaicar [ 1]

Revisiones Generales en el Router.

HOStname. Cescrpones en 13 interfaz WAN con OTT y C/S. passwords Sigha clente y * 15iG13 cliente =l

Verificacion de Parametros del Senicio de acuerdo a OTT (BW. QoS) =

Verficacion de la Comunidad SNIMP Siglackente® 123 RW E

Verificacién de Configuracién de Log's -
|

Setting de Hora y Fecha en CPE

= S & 0

trace ]  Secret [ ] Larcs Equipo (0° CISco - 1 Huawel

CERTIFICACION DEL BW [ ]

Observaciones [ ]

FORMALIZACION DE APROBACIONES
RECEPCION CONFORME ADMINIS TRACION DE RED LAN WAN
Nombre [ 1 Recepcion [ 7]

Observaciones. [ ]

Fecha Recepcion| ]

RECEPCION CONFORME UNIDAD DE INTELIGENCIA OPERACIONAL
Nombre [ ]

Observaciones [ ]

Fecha Recepcion| 1

05 Operacion de los Servicios

Uno de los aspectos demayorrelevanciaenlapropuestade servicios es incorporar un Modelo de Servicio
personalizado que no so6lo conjugue las buenas practicas y experiencia de ENTEL, con los actuales
servicios que hoyson aplicados en CLIENTE S. A, sino que también modifiquey mejore significativamente
aquellosflujos o procesosquerequieren optimizacion. Eneste contextoparaeldesarrollode este capitulo
se trabajé en un equipo interdisciplinario que fue integrado por areas de Procesos Operacionales,
ContinuidadOperacional, Logistica, Ingenieria, Operacionesy Atencion a Cliente S. As entre otros. El foco
se definié enbase alaexpectativa de CLIENTE S.A de contarcon un servicio integrado capaz de orquestar
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procesos tanto de requerimientos como de incidentes bajo un esquema ITILizado. Para ello se
establecieron5 elementos esenciales que permitiran asegurar los mejores tiempos de atencion que
actualmenterequiere el negocio de CLIENTE S.A. Entre ellos podemos destacar:

- Gobiernointegrado.

- Estructuraorganizacional empoderaday multidisciplinaria con capacidades de resolucion.

- Infraestructurapotenciadacon herramientas de gestion que permitanrapidamente diagnosticar
y resolver requerimientos e incidentes, en formaremota de ser posible y con comunicacion
directa conlos equiposde terreno cuando se requierande éstos.

- Equipamiento y elementos en Spare para asegurar autonomia a los equipos de terreno ante la
necesidad de un requerimiento o incidencialocal.

- Utilizacion de las herramientas de seguimiento de incidentes, de modo de asequrar la celeridad
de atenciénpor partedel equipode Atenciéncentral.

En el contextodel requerimiento de CLIENTE S.A, el siguiente documento describira la vision general del
Modelo de Servicio, paralaimplementacion de un Servicio Integral y Proactivo de Telecomunicaciones
que en el ambito operativo y de gestion, se integre enforma coordinada con las unidades denegocio.

El Modelo de servicio propuesto se explotara sobre la herramienta de gestién de servicios e
infraestructura Remedy, la cual sera el elemento de registro tanto de incidentes como requerimientos y
que se encuentra habilitada con los procesos y estandares recomendados por ITIL para los procesos
antes mencionadosy que estanrelacionados conla gestion de servicios tantopara elnegociocomo para
sus usuarios.

Terceros
Fabocans

Modelo general de servicio.

El Modelo General de Servicio identifica los elementos de configuracion de CLIENTE S.A que entregan
servicio a la organizacion y que seran soportados por una estructura de servicios de ENTEL que
contempla: procesos, areas de soporte en sus distintos niveles y un governance capaz de asegurar los
niveles de servicio solicitados.

ElModelo General de Servicio propuesto por ENTEL, considera todos los servicios, cadaunointegrado en
su operaciéncon recursos que operan en formasinérgicay coordinaday que dancuentade lo establecido
por CLIENTES.A en sus Bases de Licitacion.
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Sin desmedro de lo anterior, el Modelo de Servicio mirado desde el prisma del servicio ofrecido, quien
orquestaralaoperacion general, se sustenta entres pilares fundamentales:

- Plataformay/oHerramientas Tecnologicas de Apoyo.
- Procesos, que adhieren aunaMetodologia de Trabajo.
- Personas.

De esta forma la solucién propuesta se enfoca en la integracion de los servicios de atencién de
Requerimientos e Incidentes, basado en los tres pilares fundamentales indicados: Plataformas, Procesos
(Metodologia)y Personas.

- Para seguridad de la prestacion del servicio ENTEL utiliza Remedy desde hace mas de 15 afos.
Cabe destacar que en las herramientas que administraENTEL, losmodulos implementados para
los servicios prestados son Incidentes, Requerimientos, Cambios, Problemas entre otros,
desarrollando capacidades propias parasu administracion y mantencion, parala cualademas ha
desarrollado un roadmap de mejoramiento continuo permanente que ha permitido la
implementacién creciente de procesos ITIL parala atenciéony gestion de los servicios a sus
Cliente S.As, estas practicas yexperienciatambiénserantransferidas al serviciode CLIENTE S.A.

- En términos de Metodologia, los servicios propuestos adhieren a ITIL, mediante la cual
proponemos una integraciondelos servicios, que selograatravés de unpuntounico de contacto
con gestidn transversal, lo que permite estandarizacion, sinergias, y en definitiva una mejor
atencion a CLIENTE S.A. Actualmente ENTEL cuenta con areas de procesos, mejora continua,
documentacion, reporteriay administraciénde sus plataformas en forma dedicada que apoyaran
el serviciode CLIENTES.A.

- Junto con contar con una infraestructura de primer nivel y una metodologia probada, es
fundamental, para lograr los objetivos, que la empresa que provea estos servicios cuente con
Personal congranexperienciay foco enlaatencionde servicios yde lasplataformas tecnolégicas
de apoyo al negocio de CLIENTE S.A. Es este precisamente otropunto defuerzade ENTEL, que a
través de sus instalaciones a nivel nacionaly con atencion dedicada permitira dar un servicio
acorde alas necesidades actuales del negocio de CLIENTE S.A.

En cadaunode estos @mbitosENTEL incorporaraalmodelogeneral de servicio sus mejores profesionales
y alianzas(partnership con fabricantes), infraestructuray procesos, enespecial esimportante considerar
para este Ultimo punto que su ejecuciono gestion se vera beneficiada en lamedida que cada uno de estos
procesos se encuentren operativos en la plataforma Remedy, la cual apoyara con la automatizacion y
medicién de los procesos del servicio.
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ENTEL definird para cada uno de los procesos, quien de sus funcionarios dedicados o compartidos
participara de cadauno de losroles ITIL definidos para el servicio.

5.1 Descripcion del Servicio

5.1.1 Descripcion del Servicio

Cuando los productosson alojados por el Proveedor, seimplementa un Servidor de Servicio
dedicado enlareddelCliente S.A conacceso de redalosproductos administradosde Entel.
El proposito de esteservicio es:

Capture losregistros histéricos de los productos Entel.
Proporcionarun entornopara la resolucion de problemas y ladepuracion, incluidas varias
herramientas.

e Backup de productos Entel.

5.1.2 Conectividad remota

AudioCodes requiere una VPN bidireccional de sitio a sitio (permanente) (o tunel
WebSocket, si es compatible) para la conectividad remota entre el NOC de AudioCodes a
los productos administrados y al servidor de servicios. El propésito de esta conexioén es
permitir:

e Monitoreo proactivo delos productos Entel.
e Informesde serviciorelacionados con productosEntel.
e Accesoa productos Entel parasoporte de mantenimiento proactivoy resolucion de problemas.

5.1.3 Definicionesprioritarias enrelacion con elsoporte de mantencion

Esto serefierealnivel de prioridad otorgadoaunasolicitud de servicio (lamada de soporte)
gue se basa en la informacién proporcionada por el Solicitante en el campo Nivel de
prioridad. El impacto se refiere al servicio que se ve afectado debido a los productos o
servicios de Entel. Se define dela siguiente manera:

Tabla 2-1: Niveles de prioridad e impacto

.



5.1.4
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Nivel de Impacto

prioridad
Urgente B Elservicionofuncionaono esta disponible o esta
muy degradado
B No existe ninguna solucién
Alto B Elserviciose ha degradado parcialmente y / o afecta a
varios usuarios (p. Ej., Hasta un 20% de usuarios por
proveedor por SBC)
Se pierde lacapacidad para administrar el servicio.
No existe ninguna solucién
Medio B Lacapacidad paraadministrar el servicio se ve
afectada y existe una solucidn alternativa
B Elserviciose ha visto afectado.
Bajo B No afecta el servicio o el rendimiento
Nivel de Impacto
prioridad

B Preguntas generaleso solicitudes de informacién

Objetivos derespuestay resolucion

Eltiempo derespuestaes el tiempo desde que secreaelticket hasta que Entel respondeal
Cliente S.A. Eltiempo de resolucion es el tiempo desde que se crea el ticket hasta que se
resuelve elincidente (es decir, se restablece el servicio).

Nivel de prioridad Tiempo de respuesta Tiempo de resolucién

objetivo



Urgente <2 horas (24x7) 12 horas (24x7)

Alto <4 horas (24x7) 24 horas (24x7)
Medio < 2 dias habiles 48 horas habiles
Bajo < 2 dias habiles Mejor esfuerzo

Notas de resolucion:

1. Losincidentes deben notificarse mediante lacreacién deticketsen elportal de
servicios de Entely escalar por teléfono (se proporcionaran nimeros delinea
directa sin cargo)al servicio de asistencia de Entel (para prioridades urgentesy
altas).

2. Lostiemposderespuestaindicados anteriormente semiden desde elmomento
en que se abre un ticket en el sistema de emision detickets de Entel (Portalde
servicios)y la notificacionde llamadatelefonicaa lalinea directa delserviciode
asistenciade Entel (paraprioridades urgentesy altas).

3. Eltiempoderespuestay el tiempo de restauracion indicados anteriormente se
aplican en el horario comercial del sitio del Cliente S.Aen dias habiles en caso de
incidentes queno afectenel servicio y periodos de tiempo absolutos para
incidentes queafecten elservicio(porejemplo, problemas de nivel de prioridad
urgente).

4. Cuandolosproductos sonalojados porel Proveedor:
e Enteldebe tener conectividad remotade VPN permanente desitioa sitio (otunel WebSocket).

e Lostiemposderestauracion/ resoluciones anteriores suponen queel progresoenla
restauracion del servicio no se veimpedido por parte del Cliente S.A.

e Enteldebe tener conectividad remotay suficientes privilegios de usuario parainiciar sesion en
el dispositivo administrado, con elfinde proporcionar soluciones de software y datos. Esto
también incluye acceso VPN de sitio asitio al servidor de servicio (es posible que nose requieran
privilegios de acceso cuando eldispositivo estaalojado en la nube Entel).

5.2 Canales de acceso a Service Desk

Seidentifican alomenos tres canales deacceso para los usuarios que requieran soporte: telefénico, Web
o Correo Electrénico.

Canal Telefénico

:



Este es el principal canal de comunicacion usado para dar soporte a usuarios finales. Este canal estara
disponible a través de unnumero 800.

Canal Web

Normalmente este canal de acceso se usa para tramitacion o informacion. E stara disponible parala
consulta viaWEBdelestado detickets o reportes deincidencias.

Correo

Este es un medio alternativo que tendra el usuario para hacer consultas o solicitar estados de
requerimiento.

5.3 Tipos basicos de Atencion

Lasatenciones enService Desk pueden ser basicamentede tres tipos:

e Incidente: Cualquierevento queno es parte delaoperaciéonestandarde un servicioy que causa,
o puede causar una interrupciono unareduccion dela calidad de servicio.
C onsulta: consultasrelativas al estado de unticket o alaoperaciéon de los terminales
Solicitud de Servicio o Requerimiento: Para eventos de Soporte.

.4 Estructuradel Service Desk

El servicio de mesa de soporte “Service Desk” que se presenta, esta estructurado en diversas areas o
componentes de modo de realizar eficientemente su funcién de servirde punto Unicode contacto entre
losusuariosy la Gestioén de Servicios a través de los grupos resolutoresinternos o externos de ENTEL, y
de operar como centro neuralgico de todos los procesos de soporte al servicio.

La siguiente figurapresentalos componentes de la estructura interna del Service Desk:

() ( SERVICE DESK )

[ Nivel 1 ]
| BackOffice I | Nivel 2 I
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Administray coordina todas las actividades necesarias para detectar, derivar y resolver incidentes. Este
nivel esta orientado a ser el Unico punto de contacto para los usuarios que busquen informacién o bien
reporten anomalias en los servicios de los sistemas, es también el punto de contacto primario para
comunicarinformacion operativahacialos usuarios, por otro lado, esla primera fuente de informacion de
administracion sobre la calidad de los servicios.

EL N1delService Desk atenderatodas las llamadas relacionadas con los serviciosofertados en la presente
propuesta.N1determinaracuandoyenquéocasiones unallamada deberia ser derivadaal N2.

5.6  Nivel 2 de atencion especializada

El nivel dos de atencion es el Back-End, este nivel podra recibir incidentes derivados del primer nivel de
atencion(N1), en caso de considerarse como atencion atingente estenivel. EIniveldos atiende, en forma
remota, incidentes que requieran habilidades avanzadas o atributos de accesos especificos y a su vez
otros problemas que no puedan ser resueltos dentro de los plazos de tiempo estipulados para el tipo de
incidente porel Primer Nivel.

Eventualmente cuando eIN2no logre solucionarlallamadadealgunusuario, efectuarauna derivacion por
evento a técnicos de terreno, N3.

5.7 Areasinternasde apoyo
Las areas internas de apoyo estan conformadas por BackOffice, Control de calidad en atencion de
llamadas, supervisién, y constante capacitacion y actualizacién, dependiendo de las plataformas que se

deban soportar.

5.8  Horariodel Servicio (no incluye Gestién de servicios méviles y Datacenter)

SERVICIO ESTANDAR HORARIO-REQUERIDO

SERVICE DESK TX24X365

5.9 Sistema Informatico de Service Desk

La operacion del Service Desk ENTEL se realiza con la herramienta Remedy, la que permite entregar un
servicio ITIL Compliant y asegurarunaoperacion quesoportalos procesosy experienciade ENTEL en la
prestacionde servicios de Continuidad Operacional.

5.10 Soporte Nivel 3 de Campo
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Eventualmente cuando unaincidencia es diagnosticada pero nolograserresulta en formaremota por los
N1y N2, se recurrira, al soporte de Nivel 3 de terreno, que contempla la intervencion directa sobre los
equipos de comunicaciones, seguridad, o equipamiento computacional enDatacenter Entel.

.11 Gestién deIncidencias

El proceso de Gestion de Incidencias es parte fundamental del servicio y tiene como misién restaurar la
operacion del servicio lo mas pronto posible.

Una incidencia, generalmente, es definida como cualquier evento el cual no es parte de la operacion
estandar deun servicioy el cual causa, o puede causar, unainterrupcion o unareduccion enla calidad del
servicio

5.12 Objetivos y Alcances

Los objetivos del Proceso de Gestion deIncidencias son:

- Resolver cualquierincidente que cause unainterrupcion enel serviciode lamaneramas rapiday
eficaz posible.

- Restaurar laoperacionnormal del servicio, minimizando el impacto adverso sobre los nivelesde
servicio. De estaforma se asegura que los mejores niveles de calidad de servicio y disponibilidad
son mantenidos.

La operacion normal delservicio se define como la operacion del serviciodentro de los limites definidos
enlosSLA.

ElProceso deGestionde Incidencias tiene tresaspectos importantes:

- Detectar cualquiera alteraciénen los servicios.
- Registrary clasificar estas alteraciones.
- Asignar elpersonalencargadoderestaurar el serviciosegun se define enel SLA correspondiente.

De estos objetivosprincipales, se desprenden los siguientes objetivos especificos:

- Gestionarlosincidentes desde su aparicion hasta suresolucion.

- Mejorarlos tiempos de respuesta ante incidencias.

- Conocerygestionarlos niveles de servicios vinculados con la gestion deincidencias.

- Conocer y gestionar las expectativas y satisfaccion de los usuarios respecto de la funcién de
Service Desky laGestion de Incidencias.

- Mantenerinformados a los usuarios delestado actual delas incidencias reportadas.

- Proveer el primernivelde soporte a travésde Service Desk, resolviendo incidencias simples

- Coordinary gestionar el escalamientode incidencias.

- Mantener informadodel avancede laresolucion deincidencias.

- Mantener unaunica fuente de informacionde incidencias.

- Cumplimiento delos niveles de servicio acordados en el SLA.
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5.13

Mayor control delos procesos y monitorizacién delservicio.

Consideraciones y exclusiones sobre el servicio

Para el calculo de la Disponibilidad de los servicios del Cliente S.A, se deben tener en cuenta los siguientes
aspectos:
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La disponibilidad es calculada sobre la base de cortes francos de los servicios.
No se consideranlos cortes de responsabilidad del Cliente S. A, Ientitud, micro-
cortes, cortes programados por ENTEL como parte de los procesos de
mantencion, preventivo o predictivo o cuando no se autorice por CLIEENTE S.Ala
intervencion del servicio necesaria pararestablecerlo o en general cualquier
corte programado decomun acuerdo entre las partes.

No se consideran para el calculo de la disponibilidad las fallas producidas por causas de fuerza

mayor (querras, catastrofes naturales, condiciones climaticas, dificultades de transporte,

acciones detercerosno imputables aENTEL comovandalismo, robode conductores, accidentes

que afecten lainfraestructurade comunicaciones de ENTEL, etc.).

No se consideran los retardos producidos por demora en otorgar permisos de ingreso a las

oficinas centrales y/o remotas, faenas o bien alasala de comunicaciones o cualquier lugar fisico

en que se encuentren los equipos, enlaces o instalaciones asociados alservicio.

No se considera el tiempo de las fallas en las cuales CLIENTE S.A no disponga personal(casa

centralo sucursal)pararecibira personal técnico de ENTEL que acuda arevisarelo los servicios

reclamados.

No se consideran fallas las producidas en los servicios de ENTEL, provocados por mal uso o

negligenciadel Cliente S.A/usuario (derramedeliquidosen los equipos yotro uso que no sea para

el cual fue concebido).

No se consideran fallas debidas ahurtos o robosde equipos, materiales y/ oaccesorios de ENTEL

endependencias del ClienteS.A.

No se consideran las fallas producidas en equipos y/o accesoriosde propiedad de Cliente S.Aque

son parte delservicio final.

No se consideran fallas producidas por terceros(corte de energia, cortes de lineas, movimientos

de equipos, desconexion de conectores, etc.).

No se consideran fallas para el calculo de disponibilidad, si en el lugar donde se instalan los

equipos de ENTEL, laenergiaeléctricasuministrada por el Cliente S.A noestareguladadentrodel

rango de 220 Volts con unatoleranciade +/-10%.

Quedan fuera del calculo de Disponibilidad, traslados y movimientos de equipos de ENTEL

realizados por iniciativa del Cliente S.A y que no hayan sido previamente coordinados con el

ejecutivo comercialde ENTEL.

Quedan fuera del calculo de Disponibilidad, los tiempos utilizados por ENTEL para el

mantenimiento Preventivo (Previa comunicaciony coordinacionconel Cliente S.A).

En la medicion de la disponibilidad no se consideran los tiempos de traslado a instalaciones en

lugares remotos o de dificil acceso. (cerros, lugares limitrofes, pasos fronterizos, islas, faenas

mineras; y en general cualquier sitio que se encuentrefueradelradio de 20 km delasprincipales

capitalesregionales delpais etc.)
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