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® A1 Objetivos de SOFSE

Continuar utilizando los componentes del sistema de Gestion Administrativo Contable, brindando el
soporte a los usuarios y el mantenimiento del producto, asi como también el servicio de consultoria.
Actualmente el servicio incluye la infraestructura tecnolégica de la empresa OFERENTE vy la
administracion de aplicaciones instaladas bajo la modalidad denominada SaaS. La modalidad SaaS
consiste en que el software o sistema aplicativo es brindado por OFERENTE como un servicio.

B A2 Alcance del Requerimientos de SOFSE

Continuar utilizando el sistema de Gestion Administrativo Contable con Obras y Sub Contratos PREM,
en modalidad de servicio y solo lectura/consulta, con soporte para un maximo de 10 usuarios
concurrentes que de modo remoto acceden a la plataforma ERP (a la vez) a través de Internet, durante
12 meses que comienzan a contabilizarse a partir de la suscripcién de la correspondiente Acta de Inicio.

Los usuarios que acceden al sistema lo hacen para gestionar las lineas de trenes: Sarmiento, Entre
Rios, Chaco, Salta, Tren de la Costa, Retiro-Cérdoba-Tucuméan, Once-Bragado-Realico, Tren de la
Sierra, Constitucion-Mar del Plata, Retiro-Rosario, Retiro-Rufino, Mitre, San Martin, Roca, Belgrano
Sur, Constitucién Bahia Blanca, Neuquén Cipolletti y otras lineas que se incorporen a futuro.

A los efectos del presente documento, se entiende por ERP al sistema de Gestion PREM que incluye
modulos con las siguientes funcionalidades: Generales, Abastecimiento, Activo Fijo, Bancos, Compras
y Contrataciones, Cuentas a Pagar, Cuentas por Cobrar, Contabilidad, Fondos, Impuestos, Caja y
Tesoreria, Presupuesto (econdémico y financiero), Planeamiento de Compras, Control de Calidad.

El acceso al sistema sera de modo solo lectura/consulta, quedando restringida/anulada la modificacién
de informacion asi como la operatoria transaccional normal de un uso productivo.

El requerimiento de servicio incluye la provision de un servicio de soporte y consultoria de producto
PREM, a través del cual los usuarios de la solucién podran resolver/escalar incidentes generados por
el acceso a la solucion. Debido al acceso en modo solo consulta, quedan excluidos cualquier solicitud
de cambios en configuraciones, capacitaciones y funcionalidades/requerimientos nuevos o cambios
sobre el entorno.

El requerimiento del servicio da derecho a parches/correccién que el software tenga durante la duracién
del servicio derivados de errores de la plataforma, y no de cambios solicitados por SOFSE o derivados
de disposiciones legales o impositivas, independientemente de su origen.

Los Servicios brindados por OFERENTE deben cumplir con los Estandares Tecnologicos para la
Administracion Pablica Nacional y cualquier otra normativa emitida por O.N.T.l. (Organizacién Nacional
de Tecnologia Informatica).

Descripcion de los moédulos y sub-maodulos disponibles en el ERP PREM SaasS:
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Contabilidad

Plan de cuentas Contable

Administracion contable

Cumplimiento de requerimientos legales

Categorizacién de cuentas

Cierre de periodos contables

Inactivacion de cuentas

Ingreso de asientos contables

Administracion de centros de costos y niveles de desagregacion
Registracion en linea de todas las operaciones contables
Emision de balance en linea y en tiempo real

Cuentas a Pagar

Registro y Pago de documentos de terceros
Pagos parciales

Generacion de anticipos a proveedores
Realizacion de pagos no asociados a facturas
Listados de control y reportes (PDF, Excel)
Célculo y Registracion de Retenciones Impositivas

Compras y Contrataciones

Administracién de requerimientos de Compra

Emision de Comparativas de Compra

Asignacion de Compradores por Rubro

Gestion de Cotizaciones de Proveedores

Generacion de Ordenes de Compra

Seguimiento de Estado de items de Ordenes de Compra

Impuestos

Liquidacion de retenciones de impuestos nacionales y provinciales
Generacion de informes para AFIP

Configuracion de nuevos regimenes impositivos

Configuracion de Libros (IVA Compras)

Configuracion Impositiva y Retenciones por Empresa, por Proveedor
Configuracion de Alicuotas por Impuestos y Retenciones

Fondos

Administracion de Fondos Fijos y Anticipos a Rendir

Administracién de Adelantos y Rendiciones

Solicitud de Fondos

Manejo de Gastos y de Documentos de Proveedores en Fondos registrados en Planilla de
Fondos

Abastecimiento

Administracion de Catalogo y Stock
Clasificacion y Ubicacion de ltems

Consumo de ltems en consignacion
Seguimiento de solicitud de Materiales
Definicion de Unidades de Medida de items
Creacién y Seguimiento de solicitud de Compra
Recepcion y Devolucién de Materiales

Activo Fijo

Definicion de periodos de revalto
Transacciones sobre activos fijos
Revalorizacién de activos por inflacion
Listados de control y reportes
Bancos

Administracion de cheques

Apertura y anulacion de conciliacion
Ingreso de resimenes bancarios
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Cajay Tesoreria

Manejo de Stock Financiero de Caja
Integracion con Cuentas a Pagar

Manejo de Movimientos de Ingreso y Egreso
Registracion de Cobros y Reintegros
Definicion de Estructuras entre Cajas

El requerimiento de servicio incluye el soporte y mantenimiento de infraestructura brindado por el
OFERENTE que contempla lo siguiente:

Centralizacion de los requerimientos, incidentes, atencion de problemas de los usuarios del
SOFSE en la Mesa de Ayuda del OFERENTE.

Implementaciéon de un modelo Unico para la gestion de seguridad y accesos.

Administracién de la infraestructura tecnolégica y los procesos definidos en el alcance,
monitoreada a través de niveles de servicios.

Administracién de herramientas de seguridad, de administracion de riesgos y deteccion de
eventos.

Las Politicas de copia de seguridad (back-up).

Soporte de Mesa de Ayuda y de Consultores de Producto y seguimiento y gestion de eventos y
reclamos.

Monitoreo y Mantenimiento del hardware y del software de base.

No se contempla implementaciones de mddulos o sistemas que no figuran en el presente pliego.
Existird un maximo de 10 (diez) usuarios que podran hacer uso del servicio al mismo tiempo y
podran configurarse los procesos para dar soporte a las siguientes lineas de trenes (Sarmiento,
Entre Rios, Chaco, Salta, Tren de la Costa, Retiro-Cérdoba-Tucumén, Once-Bragado-Realico,
Tren de la Sierra, Constitucion-Mar del Plata, Retiro-Rosario, Retiro-Rufino, Mitre, San Matrtin,
Roca, Belgrano Sur, Constitucion Bahia Blanca, Neuquén, Cipolletti y otras lineas que se
incorporen a futuro).

En relacion al alcance descripto, se adjunta a la presente como ANEXO | la planilla de cotizacién a completar
por el OFERENTE que constara del siguiente ITEM:

Item Producto Cantidad
Servicio PREM SAAS (Gestdn, Hosteo, MDA, ]
10 usuarios
1 Soporte y Mantenimiento de Infraestructura del
concurrentes
producto ERP - PREM)

B A3 Requerimiento de Niveles de Servicio

El servicio debe satisfacer las expectativas y requerimientos de SOFSE incluyendo niveles de prestacion,

informacién para su medicion y reuniones de seguimiento periddico.

Servicio Nivel de Servicio Horario Descripcion

Servicio de Producto | Disponibilidad 98.5% | 7 x 24 Servicios de Sistema de Gestion

PREM Los 365 dias del Administrativo Contable con
afio. Obras y Sub contratos medido

anualmente.
Atencion al usuario Dentro de las 8 De lunes a viernes Servicio de atencion a SOFSE y
horas habiles de 09:00hs a resolucion de 1° nivel de

18:00hs. Sabados soporte para los usuarios.
09:00hs a 12:00hs
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adicionales
(opcional)

anticipacion a la
activacion de los
mismos

Soporte PREM Tiempo de 5x9 Servicio de soporte a usuarios
respuesta dentro de | De lunes a viernes
las 24 horas. de 09:00hs a
Resolucion estimada | 18:00hs
se debe informar
dentro de las
siguientes 72 horas.
Guardia Pasiva de N/A N/A
Consultores del
producto PREM
Usuarios nominales. | 10 usuarios 7 x 24 Se entiende por Usuarios
concurrentes Los 365 dias del Nominales concurrentes a
ano. aquellos usuarios dados de alta
y activos para utilizar la
aplicacién al mismo tiempo.
Aquellos usuarios que se sean
dados de baja, se conservara
en Base de Datos el log de
auditoria de logueos que se
registré mientras cada usuario
estaba activo, como asi también
las tareas que realiz6 dentro de
PREM. Toda operacion que
haya realizado este usuario en
la aplicacion se resguarda. No
se pierde informacion.
Paquete de usuarios 10 usuarios 30 dias de

Activacion de nuevas licencias
para incorporar usuarios a la
operacion.

Requerimientos, Eventos y/o Incidentes:

En relacion a los tiempos de respuesta ante incidentes y/o eventos remitidos y/o informados por SOFSE a
través de la Mesa de Ayuda (MDA), deben considerar la prioridad o severidad en funcién del impacto y la
urgencia del requerimiento, evento o incidente registrado.

Severidad Descripcién Tiempos de Respuesta | Frecuencia de medicion
y Resolucidén Esperada

1- Alta Pérdida completa de procesos Resolucion: 24 horas Mensual
criticos de la organizacion, de corridas a partir de la
forma que la operacién no puede | recepcion del ticket.
continuar.

2- Media Medio impacto en procesos Resolucion: Maximo Mensual
criticos de la organizacion, la de 40 horas hébiles a
operacion puede continuar. partir de la recepcion

del ticket.

3- Baja Trabajo basado en solicitudes de | Respuesta: un maximo | Mensual
informacién y consultas, o de 60 horas habiles a
requerimientos de proyecto partir de la recepcion
(ampliaciones o modificaciones del ticket.
de funcionalidad), no hay impacto | Resolucion: a
en procesos de la organizacion. determinar en funcién
La operacion puede continuar. de la priorizacion con

OFERENTE

e Los tiempos de respuestas son medidos y contados a partir de la creacion de un ticket a través
de Mesa de Ayuda por parte del usuario o quien haya detectado el incidente, evento o
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requerimiento y el cierre del mencionado ticket o la comunicacién de cuando estar su resolucion
para el caso de severidad 2 y 3.

e Los incidentes de Severidad 1-Alta y 2-Media son estrictamente relacionados a errores no
incluyendo soporte.

e Los incidentes de Severidad 3-Baja corresponden a eventos o requerimientos de soporte.

e Reportes de Nivel de Servicio: mensualmente y junto a la factura del servicio, se entrega un
informe que refleja el grado de cumplimiento del servicio de acuerdo a los parametros
establecidos como Acuerdo de Nivel de Servicio mencionados anteriormente, SOFSE
conformara el servicio prestado firmando un certificado de servicios.

B A4 Servicio de Soporte de Producto ERP PREM:

El soporte requerido a nivel Producto ERP PREM por la empresa OFERENTE prevé el soporte de Mesa de
Ayuda a los usuarios de SOFSE. Este servicio consiste en la centralizacion de todos los requerimientos de
los usuarios y funciona como el Gnico punto de contacto entre las areas de soporte y los usuarios finales,
centralizando todos los incidentes y requerimientos realizados via telefénica y correo electrénico. El servicio
de soporte se brinda en forma remota desde las instalaciones de OFERENTE y contempla niveles que a
continuacion se describen:

Descripcion de Niveles de Soporte del producto:

- Nivel 1 o Mesa de Ayuda: Recibe las solicitudes de soporte generadas por SOFSE,
cuando este nivel de soporte no puede resolver la solicitud deriva la misma al
segundo nivel de soporte de OFERENTE. Este nivel tiene la responsabilidad de dar
el primer diagnostico. De acuerdo a las caracteristicas del requerimiento o incidente
el agente debera resolverlo o escalarlo al nivel que corresponda.

- Nivel 2: Provee soporte a aplicaciones a partir de las solicitudes derivadas por mesa
de ayuda o contactos del cliente en forma directa junto a las capacitaciones que el
cliente pudiera requerir sobre el producto. En este nivel se resuelven solicitudes que
NO requieren modificar codigo de aplicaciones. Se brindara un soporte acotado a
problemas de acceso, errores intrinsecos del producto.

- Nivel 3: El soporte de nivel 3 se enfoca en la resolucién/correccién de errores del
producto de mayor nivel de complejidad que no puedan ser resueltas por los niveles
inferiores.

El dimensionamiento actual de recursos y horas hombre asignado por OFERENTE para brindar este
servicio cubre el volumen de tickets mensuales generados por SOFSE y la cantidad de usuarios del sistema
segun se describe en el alcance del presente documento.

B A5 Servicio de Administracion de Resguardo, Recuperacion y

Almacenamiento:

El Servicio de Administracion de resguardo, recuperacion y almacenamiento requerido al OFERENTE,
prevé:

e Laadministracion de una solucion integrada de copias de seguridad a medios magnéticos
y recuperacion de datos. Almacenamiento en medios magnéticos encriptados.

e Las copias realizadas en el Centro de Procesamiento de datos de OFERENTE y
almacenadas en una caja ignifuga, con acceso restringido y condiciones ambientales
adecuadas y con monitoreo permanente con camaras por personal de seguridad de dicha
empresa.

Dias y horarios de atencion:
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e Dias habiles de 09:00 a 18:00.

B A6 Servicio de Administracion de cuentas de usuario (ABM de

usuarios):

El Servicio requerido a la empresa OFERENTE preveé:

e Administracion, creacion, modificacion y eliminaciéon de ID’s de sistema (ABM de
Usuarios) para brindar el acceso correspondiente al sistema PREM.

B A7 Requerimientos sobre el Servicio de OFERENTE

Mesa de Ayuda:

e  Proporcionar un punto Unico de contacto a los usuarios finales de SOFSE para los incidentes
relacionados con el servicio.

e Registrar, clasificar, asignar y dar seguimiento de los requerimientos e incidentes reportados
por los usuarios.

e Proveer soporte Primer y Segundo Nivel de los requerimientos e incidentes que estén a su
alcance. Caso contrario debera asignar al area que corresponda.

e  Cumplir con el proceso de escalamiento en la resolucién de incidentes.

e Notificar al personal designado del OFERENTE y de SOFSE acerca de las fallas de los
sistemas o de una emergencia que afecte la operacion.

e Administrar las transferencias de tickets entre los distintos niveles de soporte.

e Recibir y dar seguimiento de los requerimientos de altas, bajas y modificaciones de usuarios.

e Monitorear a través de encuestas y reportes de servicio la calidad del servicio.

e Desarrollar los procedimientos de operacion de Mesa de Ayuda.

e Cargar y mantener actualizado en las bases de datos el listado de usuarios (Active Directory).

e Mantener y actualizar la lista de contactos de la Mesa de Ayuda provisto por SOFSE

e Suministrar a SOFSE informacion del estado de requerimientos e incidentes segun los
reportes definidos. Cualquier requerimiento adicional u opcional sera tratado segun lo que
detalla la seccion “Gestion de cambios”.

Administracién de cuentas de usuario (ABM de usuarios).

e Respetar el proceso y los procedimientos para solicitar los ID’s de ingreso y acceso definidos
por SOFSE.

e Crear, modificar y eliminar ID’s de ingreso al sistema.

e Asignar permisos a recursos (archivos / directorios) alineados con las politicas y estandares
de seguridad del OFERENTE y de SOFSE.

e Responder a los incidentes incluyendo restablecimiento de contrasefias y dificultades de
ingreso.

e Apoyar los lineamientos de seguridad estandar incluyendo la caducidad de contrasefia, la
verificacion de ingreso, el monitoreo de ID’s inactivos, y el control de Usuarios privilegiados
conforme se define en las politicas y estandares de seguridad de SOFSE.

e Solicitar que las modificaciones relacionadas con la seguridad cumplan con los lineamientos
de seguridad de SOFSE y el OFERENTE.

e Ser el administrador y ejecutor del proceso y procedimiento de Claves en Custodia de acuerdo
a las definiciones acordadas con SOFSE.

e Crear, maodificar, y suprimir los ID de ingreso de Usuarios cuando provinieren de un remitente
autorizado.

e Eliminar los ID inactivos o suspendidos luego de un determinado periodo de tiempo
previamente acordado por las partes.

e Responder a los Incidentes incluyendo restablecimiento de contrasefias y dificultades de
ingreso con requerimientos de segundo nivel.
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e Controlar el cumplimiento de las politicas de Seguridad acordadas entre OFERENTE y
SOFSE.

Escalamiento de incidentes:
El OFERENTE pondra a disposicion de SOFSE un Gerente de Servicio con su informacion de
contacto para realizar el escalamiento ante la falta de respuesta por un reclamo del servicio
efectuado.
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ANEXO |
ANEXO A - PLANILLA COTIZACION
DETALLE PROVEEDOR
Clase de Contratacion: Razén
Expediente: Social
C.ULT.
Objeto: SERVICIO DE SOFTWARE PREM SAAS
Adjudicacion : Total
Renglén Cantidad um Descripcion MONEDA UTI‘?::E Subtotal
1 12 Mes Senicio de Software PREM 0,00
Subtotal 0,00
I.V.A. -
TOTAL 0,00

TRENES ARGENTINOS

OPERACIONES
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