ANEXO Il
PLIEGO DE ESPECIFICACIONES TECNICAS

Descripcion del Objeto de la Contratacion

El presente llamado a licitacién tiene por objeto la contratacion del servicio de Soporte Técnico y
Mantenimiento Especializado de software, para el producto LOYAL 5 VERSION 14.2 ga2(SP48a), cuyas
cantidades y caracteristicas se encuentran detalladas al final de éste Anexo, en el item “Detalle de las
licencias incluidas en la contratacion”.

El software fue adquirido en el afio 2014 como herramienta para la administracion eficiente del sistema
de gestién de calidad, permitiendo su aplicacién en el marco del sistema de calidad logrando la
trazabilidad, seguridad y los atributos de calidad, con el objeto de contribuir a mejorar el cumplimiento
de las normas de aplicacién del INEVH, entre las que se destaca la norma de Buenas Practicas de
Fabricacion del ANMAT.

Esta aplicacidn ha sido desarrollada por SISDAM S.A. por lo que la contratacion es por Exclusividad.

Denominacion Comercial y Nivel del servicio a proveer

-LOYAL 6 (versidn vigente)

Ejecucion del contrato

El servicio de actualizacién debe realizarse dentro del plazo de 30 dias de recepcionada la orden de
compra, por la ultima versidn disponible a la fecha de cumplimiento.

La actualizacién incluira: la instalacidn de la actualizacion y la capacitacién de los usuarios, lo que se
realizard dentro del plazo de 30 dias de recepcionada la orden de compra. También incluira garantia de
mantenimiento y soporte técnico por el plazo de 12 meses contados a partir de la instalacion y puesta
en funcionamiento de la actualizacion, como asi también garantia de actualizaciones de versiones

posteriores por igual plazo.

La capacitacion corresponde Unicamente a las modificaciones que las actualizaciones pudieran haber
incorporado y se hara a los perfiles administrador Unicamente, aprox. 8 personas. Se realizara via web
on-line o telefénicamente con el fin de introducir al administrador en las modificaciones realizadas al
programa. Estardn previstas durante la duracién del servicio y ante cada eventual actualizacion.

Dias y Horario de Atencidn

Dias y Horario de Atencion

7 dias por 24 hs.
7 dias por 8 hs (10:00 hs. a 18:00 hs.) habiles
5 dias por 24 hs
5 dias por 8 hs (10:00 hs. a 18:00 hs.) habiles v

Otros: <indicar>




Forma de Prestacion del Servicio

La actualizacion y las solicitudes de Soporte Técnico y Mantenimiento Especializado podra iniciarse
telefénicamente, mediante correo electrénico o mediante sistema de registro de solicitudes basado en
WEB, el que debe ponerse a disposicién del organismo a través de una URL publica en Internet
(indicando, en caso de corresponder, usuario y contrasefia requeridos para su uso).

La prestacidn del servicio de Soporte Técnico y/o actualizacion debera poder brindarse:

Forma de Prestacion del Servicio

Telefénicamente.

A través de correo electronico

En forma Presencial
A través de una URL

Otros: <indicar>

SIS S

Consideraciones del soporte técnico y mantenimiento

A continuacidn, se describen las principales tareas incluidas en la contratacién:

Atencion de incidentes (ilimitado) via telefénica, correo electrénico, a través de internet.
v Tiempo maximo de respuesta del prestatario ante aviso de incidente: 2 dias habiles.
v" Tiempo maximo de resolucién desde que el prestatario respondié al incidente: 5 dias habiles.
v’ Presencial cuando no se pueda resolver por otra via.

Atencidn de Consultas (ilimitado) via telefdnica, correo electrénico, a través de internet.

v" Tiempo maximo de respuesta del prestatario ante aviso de incidente: 2 dias hébiles.

v" Tiempo maximo de resolucién desde que el prestatario respondié al incidente: 5 dias habiles.

v' Entrega de nuevas versiones, parches o fixes en medio digital, o mediante un enlace para su
descarga desde un sitio seguro en Internet dentro del plazo de 15 dias habiles de liberado al
mercado.

v" Envio de alertas de seguridad de los productos de software via email.

v" Acceso Web a actualizaciones de documentacidn técnica referida al producto.

v' Acceso Web a informacidn sobre "bugs" (errores), parches, actualizaciones, etc.

Nota: Todos los pedidos solo podran ser solicitados por la Unidad Informatica del Organismo, conforme
con los mecanismos establecidos previamente.

Aclaracion: El tiempo maximo de resolucion se contara desde el momento en que el proveedor responde
a un pedido de incidente o consulta.

IMPORTANTE: el soporte técnico y/o mantenimiento se considerard cumplimentado una vez que se
cumpla con lo solicitado por el organismo en tiempo y forma, y el area informatica del organismo
otorgue el certificado de conformidad de tarea cumplimentada.



Procedimiento para la atencién de Incidentes en forma presencial:

Las fechas y horas del servicio seran coordinadas entre el Contratista, la Unidad Informatica del
Organismo y la dependencia donde resida el software respectivo, a fin de no entorpecer las tareas de
los usuarios.

Para situaciones que se pueden calificar como criticas, y en las que no se pueda dar una solucidn
inmediata al problema, el contratista se compromete a realizar los mejores esfuerzos técnicos y
profesionales que tiene a su disposicion, a fin de encontrar una solucién alternativa o temporal, hasta
tanto se implemente la solucion definitiva del problema.

El personal de soporte del contratista debera ser certificado, con comprobada experiencia y solvencia
para la solucién de los problemas e incidentes que pudieran presentarse.

Calidad del Servicio:

No podrd modificarse el nivel, calidad, periodicidad, categoria o cualquier otra caracteristica del servicio
durante el periodo de renovacién, sin consentimiento del Organismo.

Confidencialidad de la informacidn:

La Contratista se compromete a mantener en forma confidencial toda informacidn que el organismo
identifigue como reservada, y que deba ser intercambiada entre ambas partes, por motivos inherentes
a la presente contratacién.

Detalle de las licencias incluidas en la contratacién
Denominacidon o Nombre: Soporte y Actualizacién Loyal 5 (actualmente instalada)

Tipo de Licencia: (usuario y servidor)
Version: 14.2 ga2(SP48a)

Cantidad de Licencias: 8 Licencias Full, 10 Licencias Reader y 2 Licencias Servidor (DMS-QMS)
Aclaracién: en caso de que al momento de la realizacidn de la actualizacién exista una version
posterior, debera instalarse la ultima vigente.



