PLIEGO DE ESPECIFICACIONES TECNICAS

SERVICIO DE ADECUACION, IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO DEL
SISTEMA DE ATENCION Y DESPACHO DE EMERGENCIAS 911 FEDERAL

1. OBJETO

SOFSE llama a Licitacion para contratar un servicio de adecuacion,
implementacion y mantenimiento del Sistema de Atencidn y Despacho de
Emergencias 911 Federal cedido por el MINISTERIO DE SEGURIDAD DE LA
NACION a favor de “SOFSE”, teniendo en cuenta las caracteristicas estipuladas

en el presente Pliego.

2. ALCANCE

El Contratista debera instalar, parametrizar, implementar y mantener el Sistema de
Atencion y Despacho de Emergencia 911 Federal, que surge de la firma del
Convenio Marco entre el MINISTERIO DE SEGURIDAD DE LA NACION y
SOFSE.

Ademas, debera incluir la provision de equipamiento para la operacion del sistema
que se detalla en el presente, y brindar soporte y mantenimiento (7x24) durante la

vigencia de la contratacion.

3. PLAZO DE CONTRATACION

El plazo global para la prestacion del servicio sera de VEINTICUATRO (24)
meses, a computarse desde la firma del ACTA DE INICIO suscripta entre las

partes contratantes.

La prestacion del servicio en su totalidad debera comenzar sesenta (60) dias

corridos después de que se complete la instalacion del hardware.
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4. PRORROGA

La OPERADORA FERROVIARIA SOCIEDAD DEL ESTADO (SOFSE), se reserva
el derecho de prorrogar por unica vez y por un plazo de hasta VEINTICUATRO
(24) meses al del contrato inicial. Dicha opcion sera notificada al Contratista, con
una antelacion no menor a NOVENTA (90) dias corridos, a computarse con

respecto a la fecha de vencimiento del contrato original.

La prérroga debera realizarse en las condiciones pactadas originariamente. Si los
precios de mercado hubieran variado, el co-contratante podra elevar ante SOFSE
una propuesta con el objeto de adecuar los precios estipulados durante el plazo
original del contrato.

La presentacion que a tales efectos se realice debera estar debidamente
justificada y acompafada con la correspondiente documentacion respaldatoria,
con el objeto de fundamentar la razonabilidad del monto propiciado. En caso de no
llegar a un acuerdo, SOFSE no ejercera la opcion a prérroga y no correspondera
la aplicacion de penalidades.

Para el hipotético caso en que SOFSE ejerza la opcion de prorroga referida
previamente, y exclusivamente en dicho contexto, se aplicara a la misma los

siguientes parametros a los efectos de la posible readecuacién de precios.

C ¢ Incidencia del indi
omponente servicio ndice
Costo laboral teniendo en cuenta las
Mano de 85% variaciones de los salarios, segun la escala
Obra salarial en el rubro comercial
Otros Gastos 15% indice de precios internos por mayor, nivel
general

Para la readecuacién del componente mano de obra, se considerara el Costo
laboral que surja del Acuerdo Salarial del rubro empleados de comercio. A fin de

llevar a cabo la readecuacion, se comparara la evolucién de dicho componente
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comparando la ultima paritaria homologada con la anteultima paritaria homologada
al momento de llevar a cabo la readecuacion. Los nuevos precios unitarios que se
determinen se aplicaran exclusivamente en caso de prérroga contractual, al inicio
del mes en que se produzca la misma, salvo que correspondan a obligaciones que
no se hayan cumplido en el momento previsto contractualmente, por causas
imputables al contratista, los que se liquidaran con los precios correspondientes a
la fecha en que debieron haberse cumplido, sin perjuicio de las penalidades que

pudieran corresponder.

5. PARTES QUE COMPONEN LA SOLUCION DEL SISTEMA

Se describe a continuacion los médulos y funcionalidades pedidas para la soluciéon
de la integracion al Sistema de Atencion y Despacho de Emergencias 911 Federal

parametrizado para SOFSE y que sera la base de la Plataforma requerida.

En funciéon de lo solicitado en el presente Pliego de Licitacion se debera
implementar una solucién completa, brindando soporte y mantenimiento de modo

que permita el cumplimiento del objeto del presente llamado a licitacion.

A continuacion, se describe el software y hardware minimo que debera instalarse y

parametrizarse en la Plataforma De Atencion De Emergencias 911 Federal

-Software de Atencién y Despacho de Emergencia 911, incluird compatibilidad
absoluta con el sistema de AVL-GIS (modulo integrante de la presente licitacion), y
las integraciones mediante un Midleware de comunicaciones con los sistemas de

posicionamiento de dispositivos con GPS de terceros, y utilizado por SOFSE.

Los usuarios deberan visualizar los incidentes en las terminales instaladas, las
unidades y las posiciones de los dispositivos que utilicen las empresas
prestadoras de servicios de seguridad de SOFSE, con el objetivo de gestionar los

sucesos de emergencia.

Ademas, la Plataforma de Atencion de Emergencias 911 Federal debera estar

integrada a través del Sistema 911 Federal/SAE 911 y poder integrarse al Sistema
IF-2020-78942563-APN-GPY SI#SOFSE

Pégina 3 de 40



de Atencién de Emergencia 911 de la Ciudad de Buenos Aires y al Sistema de

Atencion de Emergencia 911 de la Provincia de Buenos Aires.

6. SOFTWARE DE ATENCION Y DESPACHO DE EMERGENCIAS 911

Se debera instalar, implementar, mantener y cumplir con las capacidades y
especificaciones del Software de Atencion y Despacho de Emergencia 911
Federal”, segun Convenio suscripto con el Ministerio de Seguridad de la Nacion,
considerando que el mismo realizara la gestion de sucesos de emergencia en el
area de operacion de SOFSE, ocasionalmente atendiendo y derivando llamados
de otros distritos y agencias que son derivados por diferentes medios a los
mismos. Esta gestibn se organiza en base a una serie de procesos que
corresponden con los procedimientos operativos de SOFSE involucrando a las
fuerzas de seguridad, entidades de salud y otras de tratamiento particular como
bomberos, y otros.

La instalacion de la Plataforma de Atencion de Emergencias 911 Federal debera
cumplir con amplia disponibilidad en su conjunto; con redundancia de partes
criticas como lo definen los estandares de mision critica, incluye el registro de voz
de la comunicacion y de los datos aportados que aseguran la gestion

automatizada del incidente y de la intervencion del mismo.

Todo el Software de Atencion y Despacho de Emergencias 911 se instalara en
las dependencias destinadas al efecto que se detallan en el presente instrumento
(Punto 17.1 Sitios Remotos de Operacion del Sistema de Atencion de
Emergencias) y se debera entregar totalmente configurado y funcionando, con
manuales originales en castellano, con al menos dos copias impresas y dos copias

en formato y almacenamiento digital.

A nivel funcional, las plataformas de hardware y software de la Plataforma de
Atencion de Emergencias desarrollaran las siguientes actividades y se

encontraran totalmente integradas:
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Atencion: Recibir y registrar llamadas y SMS con ubicacion de Coordenadas
Geograficas, permitira la atencién de las llamadas de entrada al Centro de
Emergencias, registrando la Grabacion de la llamada telefénica, ANl y ALI del
llamante, desde teléfonos fijos como de celulares, cuando estén disponibles y

datos ingresados por el Operador, direccién, tipificacién, relato, etc.

Despacho: Permitira la asignacién y seguimiento de recursos integrados al
sistema, soportado en las funcionalidades de seguimiento vehicular (para aquellos
vehiculos que poseen GPS), cartografia y sugerencias propias de la Plataforma
de Atencion de Emergencias 911 Federal. Al mismo tiempo debera quedar

registrado todo lo actuado utilizando los servicios solicitados en el presente pliego.

6.1 Plataforma De Atencién De Emergencias 911 Federal, Registro De

Incidentes, Atencion Y Despacho.

La Plataforma proveera el acceso y la disponibilidad de uso de las distintas
funcionalidades. Las mismas se podran administrar mediante tablas de permisos y
restricciones que responden a perfiles predeterminados de usuarios segun su rol
dentro de la organizacion. La solucion contara con todas las funcionalidades
integradas en una unica plataforma de software, y controlaran la visualizacion de
las tareas de Atencion, Despacho y Supervisidbn a través del uso de perfiles
configurables, que permitan utilizar una misma estacion de trabajo en diferentes

modalidades segun necesidad.
Funcionalidades de la Plataforma:

1) El Ingreso de una llamada generara un formulario electréonico en forma

automatica por cada llamada atendida por el operador telefonico.

2) Grabara automaticamente el horario de inicio y fin de la llamada, incluyendo
al operador que atendio.

3) Cada vez que se genera un formulario a partir de una llamada, el sistema

incluira en forma automatica el ANI y ALI (En adelante ANI: se refiere al numero
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telefénico del llamante y ALI: se refiere a la ubicacion del llamante) si estos este

disponibles por la operadora.
4) Permitira categorizar las llamadas
5) Permitira asignar una prioridad a cada tipo/subtipo.

6) El sistema permitira ubicar la localizacion geografica del incidente
ingresando los datos del domicilio o coordenadas en forma automatica en un

mapa digital.
7) Permitira buscar datos en formularios de llamadas historicas.

8) Poseera asistencia en la carga de datos en el formulario, mediante
informacion como partidos, localidades, calles, alturas validadas, entre calles,
hitos, lineas ferroviarias involucradas, estaciones, ramales, predios ferroviarios,
como asi pasos a nivel, otros objetivos correspondientes a SOFSE, debiéndose

mantener la base de dicha informacién actualizada.

9) Permitira modificar la categorizacion del incidente durante la evolucion de la

intervencion.

10) Facilitar la derivacion a la agencia correspondiente para su tratamiento y

despacho.

11)  Permitira la asignacion de recursos operativos (persona, vehiculo, etc.) al
incidente, (la asignacion de vehiculos se encontrara integrada con la plataforma
AVL).

12)  Se podra realizar el Seguimiento del flujo del incidente.

13)  Asignacion y visualizacion de los hechos, en bandejas de trabajos de los

distintos puestos.

14) Cierre del incidente, contemplando o no cédigos preestablecidos que

condensen el motivo. Permitira la reclasificacion.
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15) Respaldo de toda la informacién relacionada con cada incidente, tales como
informacion del sistema telefonico, usuarios y/o puestos de trabajo intervinientes,

autores y recursos asignados, fecha y hora de cada novedad y/o modificacién, etc.

16) El sistema poseera un modulo de administracion para la carga y edicion de

usuarios, permisos y perfiles.
17)  Poseera un control de acceso mediante usuario y clave.

18) Poseera una bandeja de entrada de los sucesos donde se pueden agrupar
segun el estado de los mismos. La bandeja de entrada estara dividida en tres
grillas diferentes (pendientes, en proceso y cerrados), permitiendo también
configurar una unica grilla con todos los sucesos y sus estados diferenciados

graficamente.

19) Las grillas de la bandeja de entrada son configurables en cuanto al ancho
de las columnas y posiciéon de cada columna. Los campos minimos con los que
cuentan las grillas seran: ID de Suceso, Sucesos asociados, Prioridad, Fecha y
Hora, Agencia, Linea Ferroviaria, Ramal, Partido, Comisaria, Cuadricula, Calle y
Numero, Tipo y Subtipo, Estado, Recursos asignados, Hora de arribo del primer

recurso, Usuario Operador, Usuario Despachador y Resultado de cierre.
20) Permitira asociar y desasociar llamadas de un mismo evento.

21)  Permitira cargar la ubicacion geografica de un incidente haciendo clic sobre

el mapa, trasladando esta informacion al formulario de carga de llamada.

22) Poseera la capacidad de trabajar en forma offline (sin conexion al servidor
debido a fallas técnicas en las comunicaciones), de manera de poder seguir

operando en forma local para luego sincronizar con el servidor la informacion.

23) Se registrara en forma automatica la hora de arribo de aquellos recursos
con GPS que lleguen al lugar de la incidencia. También permitira configurar esta

hora en forma manual para los recursos que no poseen GPS.

24)  Contara con un buscador de recursos
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25) Permitira al usuario agregar comentarios libres a cualquier suceso

26) Permitird asociar y desasociar sucesos que pertenezcan a la misma
emergencia. Permitira asociacion multiple. Se permitira asociar incidencias que

pertenecen a la misma agencia.

27)  Permitira derivar y compartir sucesos a otras agencias.

28) Permitira reabrir sucesos en espera de cierre o cerrados.

29) Permitira ubicar los sucesos en el mapa.

30) Contara con un listado que visualiza todos los eventos de un suceso

31) En el cierre de los sucesos permitira re-tipificar, cambiar un resultado de

cierre y redactar comentarios de cierres libres y/o predefinidos.

32) Contara con una herramienta para impresion de sucesos indicando toda la

informacion relevante al hecho

Contara con un moédulo de informes que permita buscar por: fecha, ID de suceso,
numero telefonico del llamante, datos del llamante, movil y/o personal asignado,
sucesos relevantes, si posee detenidos, si posee secuestro de vehiculos, armas o
drogas, texto libre en el relato, texto libre en los comentarios, calle/altura, tipo,
clase, estado, resultado, agencia, jurisdiccion y comisaria.

6.2 Seguridad

Como medida de seguridad de acceso a la informacion, el sistema debera contar
con niveles de usuario y claves de ingreso con su respectivo registro y posibilidad

de realizar auditoria sobre el funcionamiento diario de las aplicaciones.

7. INTEGRACIONES
La Plataforma de Atencion de Emergencias 911 Federal se encontrara integrada a
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varios sistemas que son de vital importancia para el funcionamiento en su
conjunto, las mismas se deberan encontrar funcionando y operativas. En este
sentido el Oferente debe considerar la integracion y ampliacién de las mismas
teniendo en cuenta las cantidades y funcionalidades que se solicitan en el articulo
6.1.

7.1 Integracion con dispositivos/Sistemas de Localizacion Vehicular
(AVL):

La informacién generada por los dispositivos GPS instalados en las distintas
unidades y que actualmente es utilizada por SOFSE, debera ser recibida e
integrada en tiempo real a la Plataforma de Atencion de Emergencias 911 Federal.
La visualizacion del posicionamiento de los vehiculos y/o dispositivos debe
realizarse a través de las facilidades del modulo de AVL del Software de Atencion

y Despacho de Emergencia 911 integrado en la Plataforma.

7.2 Servidor de comunicaciones AVL Y Dispositivos:

La plataforma contara con un servidor de Comunicaciones que se encargue de la
recepcion de los datos provenientes de los reportes de las unidades moéviles con
GPS-GPRS vy de los dispositivos que posean GPS y utilizados por SOFSE. Este
servidor almacenara y confirmara la recepcion efectiva de los mensajes de
posicion y eventos, guardando la informacion recibida para ser utilizada en las

siguientes sub sistemas: Despacho AVL-GIS y Planes de trabajo.

7.3 Sistema de Informacién Geografica:

La plataforma proveera completa integracién con un GIS, las bases de datos y
registros del Software de Atencion y Despacho de Emergencia 911,
proporcionando en forma grafica informacion relativa a la localizacién en un plano
cartografico de los pedidos de auxilio indicando la ubicacion, calle y altura entre

calles, hitos etc.
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7.4 Integracién con CTI

La plataforma instalada incluird un sistema de integracion Telefonia - Ordenador
(C.T.l.), plenamente ligado con el sistema PBX/ACD, para permitir la gestion de
llamadas tanto entrantes como salientes al centro de atencién de llamadas del
Sistema de Atencion y Despacho de Emergencias 911 Federal. Esta integraciéon
permitira a los operadores funciones integradas de telefonia, en su puesto de
trabajo como son: recepcion de llamadas, transferencia, conferencia, marcacion

rapida, desconexion forzada, poner en espera, etc.

8. TABLEROS DE CONTROL

La Plataforma de Atencion de Emergencias 911 Federal se encontrara
monitoreada por varios tableros que seran de vital importancia para el control del
funcionamiento del sistema. En este sentido el Oferente debera considerar la
operatividad de estos teniendo en cuenta las cantidades y funcionalidades que se
solicitan para la Plataforma de Atencidn de Emergencias 911 Federal.

8.1 Tablero de control de operadores.

La Plataforma poseera un modulo especifico para esta funcidn en donde se
visualizara en un grafico con el detalle de la posicion de los operadores de 911 en
sus puestos y el estado de los mismos referentes a la operacion que estan

realizando:

Listo: Listo para atender llamadas

Ausente: No disponible para atender llamadas
En servicio: Atendiendo una llamada de servicio
En espera: En espera

Llamada interna: Atendiendo una llamada interna
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Llamada saliente: Haciendo una llamada saliente

Sonando: Teléfono sonando

Tiempo administrativo: Tiempo configurable durante el cual no entran llamadas de
servicio después de haber atendido una llamada de servicio.

8.2 Tablero de control de despachadores

La Plataforma poseera un modulo en donde se visualizara un grafico con el detalle
de la posicién de los despachadores en sus puestos y el estado de los mismos

referentes a la operaciéon que estén realizando con las cartas a saber:
A: Abierta

P: Pendiente

EP: En proceso

EC: Espera de cierre

C: Cerrada

8.3 Mapa de llamadas en linea (on line):

El Software de Atencion y Despacho de Emergencias 911 generara un mapa
tematico, indicando las zonas con diferente intensidad de color segun nivel de
llamadas, sefialara el horario analizado y tipo de incidencias. La solucién instalada
contara con actualizacién continua y en linea de los datos y grabaciones

entrantes, todo pudiendo ser accionado desde el mapa.
8.4 Software de visualizacion de estados el hardware y software Avisos
por anormalidades o desvios:

La Plataforma contara con un sistema de monitoreo y de avisos que permita la

deteccion de errores o fallas y la generacidn automatica de avisos ante la
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existencia de procedimientos anormales o desvios no cumplidos o incorrectos.

El Software de Monitoreo contara con una pantalla clara que concentre los avisos,
permitiendo un seguimiento de cualquier desvio, anormalidad o emergencia

especial que haya sido configurada para iniciar un aviso.
-Los servicios de monitoreo se describen a continuacion:

-Monitoreo de servicios de red (SMTP, POP3, HTTP, NNTP, ICMP, SNMP, FTP,
SSH)

-Monitoreo de los recursos de los servidores (carga de CPU, uso de disco, logs del

sistema)

-Monitoreo de sensores (temperatura, alarmas, etc.) que tienen la capacidad de
enviar informacion a través de la red a componentes (plugins) desarrollados

especificamente para esos sensores
-Monitoreo a través de scripts remotos

-Envio de notificaciones cuando surge un problema con algun servicio o servidor

(email, etc.)

-Capacidad para definir procesos a ejecutar ante la notificaciéon de algun evento de

un servicio o servidor, permitiendo una resolucion proactiva del problema

-Rotacion automatica de archivos de logs

8.5 Analisis de Incidentes

La Plataforma contara con un sistema de analisis de incidentes que facilitara la

gestion de las estadisticas que cumplira con las siguientes funciones:

-Consultas sobre incidencias reportadas en el sistema de Emergencias SAE911.

-Busquedas mediante aplicacion de filtros por rango de fecha, hora, ubicacion

geografica, tipificacién, agencia, ramal, estacion, paso a nivel, pasos peatonales

IF-2020-78942563-APN-GPY SI#SOFSE

Pégina 12 de 40



entre otras opciones.

-Generacion de reportes, Mapas de calor, diferentes graficos comparativos.
-Integraciéon con otras herramientas como Reproductor Histérico de Cartas,
Workflow, etc.

8.6 Planes de trabajo

La plataforma contara con un sistema de Planes de Trabajo que facilitara la

gestion de los recursos asignados a las tareas especificas:

-Utilizara informacion proveniente de sistemas de atencion de emergencia y datos
relevantes de cada zona, permitira planificar las ubicaciones de los recursos para

que los mismos cubran areas estratégicas.

- Realizara el Monitoreo y Control de cumplimiento de los recursos asignados.
-Facilitara Gestion de recursos y areas de control.

-Realizara la Generacién de informes de cumplimiento por zona, turno, por rango
de fechas.

8.7 Administrador de Casos

La plataforma de gestion de Casos utilizara como entrada toda la informacién

proveniente de los diferentes sistemas de atencidon de emergencias.

-Permitird agrupar multiples ocurrencias de eventos relacionados, ya sea por su
tipificacion y/o ubicacion, y a partir de ese resultado propondra un analisis de estos
en forma agrupada para la generacion de un posible caso delictivo en la zona
determinada generando los reportes correspondientes.

8.8 Sucesos Importantes

Esta plataforma permitira visualizar en tiempo real, todos los eventos y localizacién
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de recursos en el area, de aquellos sucesos considerados como relevantes.
-Se actualizara la pantalla del ultimo suceso relevante ingresado.

-Se podran visualizar los sucesos anteriores, permitiendo la reproduccion de

estos.

-Poseera una configuracién de visualizacién por tipos de suceso, agencia, etc.

-Se debera integrar con otras herramientas como Reproductor Histérico de Cartas,
Workflow, etc.

8.9 Analisis de Twitter

Esta herramienta permitira realizar un analisis sobre la plataforma de Twitter,

basado en palabras claves, con la finalidad de detectar posibles incidentes.

-Poseera un sistema de busquedas mediante aplicacién de filtros por palabra,

cantidad maxima de elementos a obtener, palabras por elemento.

-Se podran visualizar los tweets que involucran el patrén buscado.

8.10 Auditoria SAE

La plataforma debera poseer un sistema de auditoria que realice las consultas
sobre las acciones realizadas por usuarios del Sistema de Atencion y Despacho

de Emergencias 911 Federal.

-La auditoria debera permitir determinar el usuario y puesto desde donde se
realizan acciones como reproduccion/descarga de audios, visualizacién de

Sucesos, consulta de Informes, etc.

-Facilitara las Busquedas mediante aplicacién de filtros por rango de fecha, hora,

accion realizada, usuario, entre otras opciones.
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8.11 Panel de indicadores de SAE

El panel de Indicadores proveera una vision general sobre el estado de los

recursos y el trabajo que se realiza en el Centro de Atencion de Emergencias.
Debera proveer informacién sobre disponibilidad de recursos, volumen de cartas y
de llamadas, cartas recibidas/enviadas a agencias externas, para cada turno.

8.12 Nube de Palabras

Esta Aplicacion debera permitir visualizar las palabras mas utilizadas en los
sucesos relacionados a las llamadas recibidas en el Centro de Atencion de
Emergencias y debera presentar una pantalla de visualizacion con los siguientes
datos.

-Resumen de cantidad de cartas, por tipificacion, que utilizaron la palabra

seleccionada.
-Detalle de ubicacion de las cartas seleccionadas.

-Integracion con herramienta Workflow, para seguimiento cronoldgico del suceso.

8.13 Reproductor Histéricos de Cartas

El Reproductor Historico de Cartas debera permitir la busqueda de Cartas
gestionadas (registros de sucesos) en el Sistema de Atencién y Despacho de
Emergencias 911 Federal, para efectuar una reproduccion de los eventos
ocurridos durante el tratamiento del incidente asociado a dicha Carta.

-Se deberan visualizar los datos relevantes del incidente.
-Facilitara la seleccion de recursos a visualizar en la reproduccion.

-Permitira la generacion de reportes con imagen de la reproduccién, datos y

eventos relacionados al incidente.
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8.14 Seguimiento de Méviles (AVL), Radios y Celulares
La Plataforma debera permitir monitorear los recursos disponibles en tiempo real.

-Facilitara la integracion con multiples dispositivos, protocolos de radio de

diferentes fabricantes, Smartphone y otros.
-Permitira el seguimiento de un mévil especifico.

-Se podra realizar la reproduccion histérica por zona, indicando hora de

entrada/salida y permanencia dentro del area establecida.

-Facilitara la generacion de reportes histoéricos, detallando posicionamiento, datos
del recorrido, ubicacion, imagen de la reproduccion, etc.

8.15 Reproductor Histéricos de Moéviles

El reproductor Historico de Moviles permitira realizar la busqueda de un movil
especifico, obtener sus posiciones georreferenciadas y ejecutar la reproduccién de

su recorrido, en un determinado lapso.
-Permitira la visualizacion de datos relevantes del movil.

-Facilitara la reproduccion histérica de la ultima hora, del dia actual y por rango de

fecha y hora.

-Permitira la generacién de reportes con imagen de la reproduccion, datos

generales del movil y su recorrido, informacién de posicionamiento y ubicacion.

8.16 SAE-911 Workflow

El sae Worflow permitira de forma rapida y sencilla, analizar el flujo de gestién de
un incidente, visualizandose en forma cronolégica los eventos principales

sucedidos durante el desarrollo de la misma y efectuar el reporte correspondiente.
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9. HARDWARE:

Las especificaciones del hardware a proveer se detallan en el ANEXO | que son

parte integrante de la presente licitacion.

10. ITEMS NO COMPRENDIDOS EN EL LLAMADO A LICITACION Y A
CARGO DE SOFSE

No debera ser contemplado en la presente licitacion los trabajos y elementos

descriptos a continuacion:
- Adecuacion edilicia.
- Climatizacién sala de Atencion y Despacho.

- Personal del centro destinado a la atencion, despacho y gestion de las

emergencias.
- Conectividad de voz.
-Provisiéon de trama digital para la atencion telefénica.

-Enlace entre la Plataforma de Atencion de Emergencias 911 Federal a instalar
en SOFSE con centro de Atencion de Emergencia Federal 911.

- Conectividad de datos (infraestructura de red).
- Conectividad radial entre despachantes y moviles.
- Suministro de Energia (sistema de energia ininterrumpida)

- Insumos Consumibles: provision y administracion tales como, insumos de la
impresora y CD 6 DVD utilizados en los procesos de backup 6 respaldo de la

informacion.
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11. IMPLEMENTACION

El oferente sera el encargado de relevar, dimensionar y proponer en el marco del
presente, el hardware y software para la Plataforma de Atencion de Emergencias
911 Federal, siguiendo las siguientes pautas.

- Integracion y modularidad con los sistemas existentes, considerando a la
plataforma en su conjunto desde la entrada de la llamada hasta el despacho de las

unidades incluyendo la supervision.

- Agregar funciones, el mismo permitira el crecimiento de las funcionalidades del
software, incorporando ampliaciones, actualizaciones y/o nuevas versiones, sin

afectar lo preexistente instalado.

- Capacitar: se debera considerar la capacitaciéon tanto del hardware como del
software de Atencion y Despacho de Emergencia 911 y todas las plataformas
asociadas al mismo y en sus diferentes niveles como ser operadores,
despachadores, supervisores, administradores.

11.1 Cantidades de puestos

A continuacion, se detallan las cantidades de puestos a instalar y que el oferente
debera considerar para el dimensionamiento de la Plataforma de Atencion de

Emergencias 911 Federal tanto en hardware como en software necesarios.
Operadores: 12 (Doce) puestos.

Despachadores: 6 (seis) puestos.

Supervisores de Operadores o Jefe de Servicio: 7 (siete) puestos.
Judiciales: 1 (un) puesto.

Futuras Ampliaciones: 4 (cuatro) puestos.
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11.2 Visita de Reconocimiento

El Oferente debera realizar el relevamiento que considere necesario y conveniente

para dimensionar correctamente su Propuesta Técnica.

Previo a la presentacion de las ofertas y con la suficiente antelacion, SOFSE
convocara a una visita a las instalaciones conjunta y simultanea para todos los

Interesados. Esta visita tiene caracter obligatorio y la no participacion en la

misma, o la no presentacion del Certificado correspondiente en la Oferta, es

causal de desestimacion de la misma.

En la visita se interiorizara a los Interesados “in-situ” sobre los aspectos generales

y particulares de la instalacion, para cada sitio.

La oportunidad de realizacion de la visita, al igual que el lugar de reunién se

informara con antelacion a todos los Interesados.

El Interesado debera realizar la visita teniendo conocimiento pleno y detallado del
objeto de la licitacidn, segun se describe en el presente documento.

Realizada la Visita Obligatoria a las Instalaciones, el Oferente reconocera al
presentar su oferta haber visitado los lugares donde deben efectuarse los trabajos
y por lo tanto no podra manifestar con posterioridad, bajo ninguna circunstancia, el

desconocimiento de aspectos relacionados con las tareas a realizar en los sitios.

No se aceptaran reclamos de ningun tipo por errores, omisiones o incomprension

de lo estipulado en este documento.

El “Certificado de Visita a las Instalaciones” se encuentra en el Anexo Il.

12. ANTECEDENTES, EXPERIENCIA Y CAPACIDAD TECNICA

12.1 Antecedentes del Oferente y del Software de Atencion y Despacho de

Emergencias 911.
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El oferente debera acreditar experiencia especifica en el desarrollo,
implementacion, mantenimiento y puesta en servicio de Sistemas de Atencion y
Despacho de Emergencia 911 en nuestro pais. Deberan dar cobertura a
localidades de cantidad de poblacion igual o mayor a la Ciudad Autébnoma de
Buenos Aires, asimismo el oferente debe tener experiencia en integrar otras
Agencias como por ejemplo la atencion de Bomberos, SAME, DC, operar
servidores de intercambio 911, AVL, plataformas de botones de panico, radios y
dispositivos con GPS, en fuerzas de seguridad publica. EI no cumplimiento de este

requisito sera causal de rechazo de oferta.

En tal sentido, el Oferente debera entregar como parte de su Oferta un listado de
antecedentes de desarrollos, implementacion y mantenimiento de sistemas
similares a la requerida en esta contratacion, detallando como minimo: comitente,
fecha y plazos de ejecucion, monto total del contrato e informacién de contacto de
referencias. Este listado debera estar respaldado por documentos probatorios (por

ejemplo: copia de la Orden de Compra, Contrato o documentos similares)

12.2 1SO 9001

El Oferente debera contar con Certificaciéon ISO 9001, dicha certificacién debera
estar vigente al dia de la presentacion de la Propuesta. El no cumplimiento de este

requisito sera causal de rechazo de oferta.

Se debera documentar con copia de la certificacidon correspondiente

12.3 Experiencia Plataforma de AVL

El Oferente debera acreditar experiencia comprobable en la Republica Argentina,
por un periodo no inferior a CINCO (05) afios a la fecha de la apertura, en
desarrollo e integracién de plataformas de AVL, con una cantidad no menor a DOS
MIL (2000) equipos en vehiculos policiales, con una frecuencia de reportes cada
TREINTA (30) segundos por equipo. El no cumplimiento de este requisito sera
causal de rechazo de oferta.

IF-2020-78942563-APN-GPY SI#SOFSE

Pagina 20 de 40



Se deberan aportar datos concretos de dichos mdviles, (Institucion, cantidad de
vehiculos, contacto). El no cumplimiento de este requisito sera causal de rechazo
de oferta.

El oferente debera contar con una antigiedad en plaza no menor a CINCO (05)

afos. El no cumplimiento de este requisito sera causal de rechazo de oferta.

12.4 Experiencia en servidores de comunicacion de integracion de AVL,
Radios y Dispositivos con GPS.

Se debera acreditar experiencia sobre Plataformas de seguridad publica en
nuestro pais, en soluciones operativas de sistemas AVL-GIS, integradas a
Sistemas de Radio con GPS con 3000 radios conectadas y 10000 dispositivos con
GPS como minimo. El no cumplimiento de este requisito sera causal de rechazo

de oferta.

12.5 Calidad y prestigio de los componentes de software GIS

La Plataforma AVL-GIS junto a su motor de cartografia debera estar operativa, con
una antigedad no menor a CINCO (5) afios, en no menos de CIEN (100)
estaciones de trabajo. El no cumplimiento de este requisito sera causal de rechazo
de oferta.

Se debera documentar esta informacion aportando informacién concreta vy
comprobable que permita verificarlo.
12.6 Desarrollos existentes con servidores de intercambio con el sistema

de Atenciéon de Emergencia 911 Federal

La Plataforma debera contar con desarrollos existentes y operativos de interfaces
a servidores de intercambio de datos de sistemas de Atencién de Emergencias

911 Federal que permitan corroborar la capacidad de integracion del oferente.
Se debera documentar esta informacién aportando datos concretos que permitan
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verificar donde se encuentra brindando servicio, en ambitos nacionales. El no

cumplimiento de este requisito sera causal de rechazo de Oferta.

12.7 Desarrollo a medida

El proveedor de las Plataformas debera contar con la posibilidad de configurar o
parametrizar los modulos de las distintas plataformas y/o también de modificar los
codigos fuente con el objetivo de agregar nuevas funcionalidades al mismo o
mejorar las existentes cuando lo requiera SOFSE y/o la Policia Federal Argentina.
Por tal motivo debera acreditar la disponibilidad de los mdédulos configurables,
cddigos fuentes y su capacidad para su modificacién o parametrizacion en caso de

Ser necesario.

El oferente debera contemplar en su oferta la incorporacion de cien (100) horas
mensuales de desarrollo por el término de la duracién del contrato para
cumplimentar con requerimientos de la informacién adicional o la incorporacion de

nuevas funcionalidades que surjan de la operacion.

13. CAPACITACION

La capacitacion debe contemplar las actividades de entrenamiento y transferencia
de conocimientos a los usuarios finales sobre el uso de los diferentes aspectos de
la solucion implementada, sus moddulos y funcionalidades que hacen a la

operacion diaria del Centro de Atencién de Emergencias 911.

En la propuesta debera indicarse la duraciéon y el programa de cada curso,
debiéndose contemplar la capacitacion de cuarenta (40) personas como minimo.

Considerando que los grupos no excedan las diez (10) personas por curso.

Todas las capacitaciones se realizaran en el lugar que oportunamente Sofse

disponga al efecto
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14. SOPORTE y MANTENIMIENTO
14.1 Soporte y Mantenimiento - Caracteristicas generales

El Contratista brindara servicio de soporte y mantenimiento, sin excepciones,
durante toda la duracion del contrato, iniciando las actividades desde la puesta en
operacion del Sistema de Atencion y Despacho de Emergencias 911 Federal. El

servicio debera ser brindado bajo un esquema 7x24.

El servicio debera tener establecido un cronograma de mantenimiento preventivo,
asi como procedimientos que puedan ser realizados mientras se mantienen en
funcionamiento los procesos de operacion. La provision de alternativas de
mantenimiento debe maximizar la disponibilidad del Sistema de Atencion y
Despacho de Emergencias 911 Federal.

14.2 Esquema de soporte y mantenimiento

El Servicio debera contemplar las actualizaciones del software instalado, y debe
incluir el soporte/mantenimiento de la infraestructura, de acuerdo con los

siguientes items:
- Soporte (para todos los componentes).

- Soporte de Nivel 1 (Atencion a usuarios, resoluciéon de problemas simples y

administracion basica).

- Soporte de Nivel 2 (Administracion avanzada y resolucion de incidentes

complejos).

- Soporte de Nivel 3 (Soporte dado por el fabricante de subsistema o

modificaciones del software a nivel Laboratorio de Desarrollo).

- Mantenimiento Preventivo.

- Mantenimiento Correctivo.

- Particularidades para el Software para Gestion de Emergencias.
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- Desarrollo evolutivo (solo para el Software).

El oferente debera explicar detalladamente la estructura organizacional vy
procedimental de soporte que implementara a fines de cubrir la totalidad de los

servicios solicitados.
14.3 Soporte
El servicio de soporte debera tener el siguiente esquema de niveles de servicio:

- Soporte de Nivel 1 (Atencién a Usuarios y Administracion Basica)

El centro de atencion debera estar conformado por agentes calificados quienes
atenderan las consultas, reclamos e incidencias, derivan al siguiente nivel o

subnivel de atencién e informan al usuario del cierre del ticket.

Dada la envergadura y criticidad del servicio, los Centros de Atencién de
Emergencias, debera contar con presencia fisica permanente del Soporte de Nivel
1 en el Centro de Atencion de Emergencias, en un esquema de cobertura de
Lunes a Viernes de 9 a 18 y con guardias pasivas fuera de horario con
disponibilidad absoluta, inmediata y sin limite para trasladarse al Centro de

operacion de Emergencias.

- El Soporte de Nivel 1 debera poder monitorear y verificar el correcto
funcionamiento utilizando herramientas de gestion remota para minimizar los

tiempos de respuesta ante incidentes.
Para tal fin, SOFSE le facilitara al contratista:

- Un puesto de atencion para ser utilizado en el mantenimiento con el mobiliario

necesario.
- Un teléfono interno y perteneciente a la PBX para recibir solicitudes de servicio.

- Soporte de Nivel 2 (Administracion avanzada y resolucion de incidentes

complejos)
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En la estructura de servicio, el soporte de nivel 2 es responsable no solo por la
resolucidn de incidentes complejos, sino también por la administracion avanzada y

operacion de la Plataforma que compone la solucién.
- Soporte de Nivel 3

Este apartado incluye las actividades tendientes a garantizar la estabilidad de la
Plataforma instalada, bajo la modalidad de Soporte de Nivel 3 (Laboratorio), el
cual sera brindado por el fabricante del subsistema afectado para los subsistemas

criticos: Subsistema de Software y Subsistema de Voz.

El soporte de Nivel 3 sera responsable por la resolucidn de los incidentes de
mayor complejidad que no han podido ser solucionados por los niveles inferiores.
14.4 Mantenimiento

14.4.1 Mantenimiento Preventivo

El Contratista debera realizar, como minimo, las siguientes tareas de

mantenimiento preventivo sin interrupcion de servicio:

- Comprobacion de las condiciones de funcionamiento de los sistemas mediante la
captura y analisis de archivos de log correspondientes a los diferentes

subsistemas.
- Instalacion de paquetes de servicio.
- Revision de espacio fisico en dispositivos de almacenamiento de datos.

-Chequeo del funcionamiento general de la telefonia, CTI, IVR, AVL y sistemas de

energia correspondientes.
- Ejecucion de diagndsticos y pruebas de rutina

- Inspecciones visuales
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14.4.2 Mantenimiento Correctivo

Consiste en el conjunto de acciones encaminadas a corregir las anomalias que se
pudiesen presentar para el restablecimiento de la completa operatividad de los
sistemas y equipos. El mantenimiento correctivo alcanza la sustituciéon de

elementos defectuosos, configuracion y realizacién de pruebas de funcionamiento.

14.4.3 Priorizaciéon

Se define una prioridad para la resolucion de incidentes en funcién del impacto de

estos, segun se detalla en la siguiente tabla:

Prioridad Impacto

] La capacidad operativa del Centro esta interrumpida o en riesgo
de cese de servicio.

5 El incidente implica problemas operativos que ponen en riesgo
la integridad del servicio o lo degradan.
Existen dificultades operativas, pero pueden soslayarse

3 mediante la aplicacion de un “Workaround” o bien aguardar la
solucion definitiva.

4 Sin impacto en el servicio. Generalmente cambios.

14.4.4 Tiempos de respuesta

Se define una prioridad para la resolucién de incidentes en funcién de la tabla de
priorizacion de incidentes del punto anterior, el contratista debera asegurar los

siguientes tiempos de respuesta para la atencion y resolucién de problemas:
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Prioridad Tiempo de atencién Tiempo de resolucion
1 1 hora 2 horas
2 1 hora 4 horas
3 1 hora 10 horas
4 2 horas 20 horas habiles

La segunda columna de la tabla anterior establece el tiempo maximo desde la
notificacion de un problema hasta la efectiva atencion, y la tercera columna de la
tabla establece el tiempo maximo desde la notificaciéon del problema hasta la

efectiva resolucion del mismo.

El Contratista debera asegurar el correcto funcionamiento del servicio de acuerdo
con los requerimientos de disponibilidad establecidos en el apartado 14.4.5
“Disponibilidad del Servicio” del presente. Los plazos se computaran a partir del
momento en el cual el contratista sea notificado fehacientemente del problema. A

tal efecto, SOFSE establece los siguientes mecanismos de notificacién fehaciente:

- Correo electronico: El contratista debera indicar la/s direccidon/es de correo

electrénico a utilizar.

- Telefax: El contratista debera facilitar al menos un ndmero telefénico con

fax.

- Cualquier otro mecanismo legalmente establecido de notificacion
fehaciente.

14.4.5 Disponibilidad del Servicio

Considerando el impacto que la ocurrencia de uno o mas incidentes ocasiona en
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el servicio, se detalla a continuacion la siguiente matriz:

Disponibilidad Descripcion

La capacidad operativa del Centro esta interrumpida por

registrarse incidentes de indisponibilidad (fallas, inconvenientes

Indisponible o . o _
o problemas que implican la imposibilidad de operacion del
sistema)
_ _ La capacidad operativa del Centro NO se ve interrumpida ante
Disponible

incidentes registrados

-Nivel de servicio requerido anual: NOVENTA Y SIETE POR CIENTO (97%)

El oferente debera explicar detalladamente la forma en la que cumplira con los
niveles de servicio solicitados en el presente pliego y los medios utilizados para su
medicidn, en base al alcance definido y a la infraestructura provista por el mismo,
incluyendo su gestidon. El oferente debera explicar claramente las herramientas de
monitoreo y gestion que utilizara para brindar el servicio. La disponibilidad de los
despachos remotos debe ser medida contemplando la totalidad de los
componentes provistos por el oferente involucrado en el funcionamiento de dicho
sitio: PC, Software de Atencién y Despacho de Emergencias 911, etc. Quedan
excluidos del calculo los enlaces provistos por SOFSE. De todas formas, el
oferente debera contemplar dentro de su esquema de monitoreo y mediciones, el
poder identificar manifiestamente la causa de la indisponibilidad, pudiendo

producirse esta por temas relacionados con los enlaces.

15. DESARROLLO EVOLUTIVO

El oferente debera ofrecer como parte del servicio, el desarrollo evolutivo, que
tiene como objetivo el agregar nuevas funcionalidades al Software de Atencion y

IF-2020-78942563-APN-GPY SI#SOFSE

Pagina 28 de 40



Despacho de Emergencias 911 durante la duracion del contrato.

El oferente debera incluir en la propuesta cien (100) horas de servicios
profesionales mensuales para el desarrollo de cambios o nuevas funcionalidades
que no puedan ser realizadas por parametrizacion y configuracién. Estas horas
seran consumidas durante el plazo contractual en adaptaciones y nuevas

funcionalidades que surjan de la evolucion natural del servicio.

16. PLAN DE TRABAJO

El oferente debera presentar un plan de implementacién acorde, teniendo en
cuenta los aspectos técnicos requeridos en este pliego, especialmente en aquellos

items relacionados con las actividades a cumplir por el Contratista.

El oferente debera indicar en su propuesta la naturaleza y alcance de los
procedimientos a utilizar para alcanzar los objetivos sefialados, debiendo contener
lo siguiente: descripcion detallada del Proyecto, cronograma de implementacion
(GANTT), programa de capacitacion, descripcion del equipamiento y tareas de

instalacion.

17. LUGARES DONDE SE REALIZARA LA INSTALACION Y EL
MANTENIMIENTO

Lugar de instalacion de la Plataforma de Atencion de Emergencia 911 Federal: se
realizara en el Data Center, sito en Ramos Mejia 1358 Ciudad Auténoma de
Buenos Aires.

17.1 Sitios Remotos de Operacion del Sistema de Atencion de Emergencias

- Centro de Atencién y Despacho de Emergencia Linea Mitre, sito en la Av. Ramos

Mejia 1358, Ciudad Autbnoma de Buenos Aires.
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- Centro de Atencion y Despacho de Emergencia Linea San Martin, sito en Av.

Ramos Mejia 1500, Ciudad Autébnoma de Buenos Aires.

- Centro de Atencion y Despacho de Emergencia Linea Sarmiento, sito en Av.
Pueyrredon 150, Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

- Centro de Atencién y Despacho de Emergencia Linea Roca, sito en Calle Hornos

11, Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

- Centro de Atencién y Despacho de Emergencia Linea Belgrano Sur, sito en Calle
Los Nogales 1399, de la localidad de Tapiales, Partido de La Matanza, Provincia

de Buenos Aires.

- Gerencia de Prevencion y Seguridad Integral de SOFSE, sito en Capitan Ramoén

Freire 1925 Ciudad Autbnoma de Buenos Aires.

18. PLAZO DE ENTREGA E IMPLEMENTACION

El Oferente debera incluir en la propuesta el manual de utilizacién de cada una de

las Plataformas.

Por tratarse de una plataforma de Misiéon Critica, el contratista contara con un
plazo maximo de sesenta (60) dias para la implementacién y puesta en
funcionamiento del servicio objeto del presente. Este plazo comenzara a correr a
partir de tener los servidores instalados con la Plataforma de Atencion de
Emergencias 911 Federal, la central telefonica, la conectividad con el proveedor
de telefonia, los puestos de atencion y despacho con las PC y terminales de

atencion.

En virtud de ello se debera efectuar una implementacion coordinada con la
Gerencia de Tecnologia de la Informacion e Innovacion y Telecomunicaciones de
SOFSE, organizando todas las tareas a realizar segun cronograma aprobado a
total satisfaccion de SOFSE.
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19. PRUEBAS DE ACEPTACION

A los efectos de verificar el cumplimiento de la eficiencia exigida en el presente
Pliego, como asi también su integracion y estado CIEN POR CIENTO (100%)
operativo de los Modulos de La Plataforma de Atencion de Emergencias 911
Federal y el equipamiento asociado, se realizara una prueba de aceptacién de

verificaciéon de las funcionalidades solicitadas.

Por tanto, CINCO (5) dias corridos antes de la finalizacion de la implementacién y
entrega en operacion, se coordinaran las pruebas con las autoridades y personal
técnico que disponga SOFSE, a los fines de constatar mediante las mismas los
aspectos considerados en la presente licitacién, en este caso la evaluacién de las
pruebas debera ser extendida y abarcar todos los médulos de la plataforma, segun

lo solicitado en la especificaciones técnicas en el presente pliego.

Al finalizar cada una de las pruebas se confeccionara un acta en donde se dejara
constancia de su realizacion indicando los resultados de los parametros y

funcionalidades que se han podido verificar.

20. EVALUACION DE CAPACIDAD TECNICA.

El oferente debera presentar una prueba de campo en maqueta del Sistema de
Atencion de Emergencias Federal 911 propuesto, dicha maqueta debera estar
operativa y lista para su evaluacién en SIETE (7) dias corridos posteriores al acto
de apertura del presente llamado a licitacion, se coordinaran todos los aspectos y
las pruebas con las autoridades y personal técnico de SOFSE, y por intermedio de

dicha evaluacion se analizara y constatara como minimo lo siguiente:
1) Simulacion de proceso de atencidn y derivacion a un despachador.

2) Simulacion de proceso de despacho, verificacion del proceso de despacho,
verificacion de la localizacion del incidente y de los moéviles en la cartografia del

segundo monitor. Operacion del incidente, carga de la carta, cierre de la misma.
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3) Simulacion de la operacion anterior despachando una carta hacia una agencia

de Ciudad Autbnoma de Buenos Aires.

4) Simulacion de la operacidn anterior despachando una carta hacia una agencia

de Provincia de Buenos Aires.

5) Se analizaran las caracteristicas funcionales generales del software solicitadas

en el presente Pliego.

Al finalizar las pruebas se confeccionara un acta en donde se dejara constancia de
la realizaciéon de dichas pruebas indicando los resultados de los parametros vy
funcionalidades que se han podido verificar, dicha acta debera ser rubricada por

los participantes que representen al Oferente y SOFSE.

El cumplimiento de la prueba de campo es un requisito indispensable para cumplir
con los requerimientos del presente pliego de bases y condiciones. La aprobacion
de dicho ensayo dara lugar a para la apertura del sobre Nro. 2 Propuesta
Econdmica, en caso de que dicha prueba no resultara satisfactoria la oferta sera
rechazada y no se abrira dicho sobre.

21. EVALUACION DE PROPUESTAS

Con el objeto de cumplimentar la evaluacion Técnica de las propuestas los
Oferentes deberan proveer informacion detallada que acompane la Oferta técnica,
que respalde cada uno de los puntos solicitados, y que permita a los evaluadores

contrastar con los items especificados en el presente Pliego.

22. CONFIDENCALIDAD DE LA INFORMACION

El Contratista queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad
y reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer en ocasion del cumplimiento

del contrato, especialmente los de caracter personal, que no podra copiar o utilizar
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con fin distinto al que figura en este pliego, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a

efectos de conservacion.

23. REGIMEN DE SANCIONES Y PENALIDADES
a) INSTALACIONES:

Por cada dia de incumplimiento—atraso—en el plazo estipulado para la entrega e
implementacion de las instalaciones, se aplicara una multa de 0,5% de la
facturaciéon bruta mensual, hasta los primeros 30 dias de atraso desde la fecha de
finalizacion correspondiente; luego de transcurrido ese lapso, el porcentaje sera
del 2% diario.

Se consideraran dias corridos, imputables al Contratista.
b) SERVICIOS:

Ante la falta de cumplimiento de un nivel de servicio del NOVENTA'Y SIETE POR
CIENTO (97%) mensual SOFSE podra aplicar una multa equivalente al 0,5% de la

facturacion bruta mensual

Durante toda la duracion del Contrato, la comision de TRES (3) faltas leves en un
bimestre calendario por parte del Contratista, dara derecho a la OPERADORA
FERROVIARIA SOCIEDAD DEL ESTADO (SOFSE) a deducir el 2,5 % de la
ultima facturacion bruta mensual. Si el Contratista incurriera en TRES (3) faltas
graves en un bimestre, el porcentaje a deducir sera del 5%. El cémputo de la
cantidad de faltas cometidas se volvera a cero cuando finalice el bimestre o una

vez aplicada la multa.

A los fines de la presente contratacion se consideran “faltas” aquellos

incumplimientos culpables relacionados con la prestacion de los servicios que

implican una degradacion en la calidad del mismo, en el estado de disponibilidad

de los sistemas y/o cuyas consecuencias generan dafios—o riesgos—al personal

y/o bienes de SOFSE, a los pasajeros, al publico en general, incluido el personal
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del propio Contratista. La calificacion se relaciona con la gravedad de las
consecuencias. Al sélo efecto de ser tomados como ejemplo (la lista no es
exhaustiva) se enuncian casos de faltas leves y graves. La consideracion final de

si una falta es leve o grave es a solo juicio de SOFSE.
c) FALTAS LEVES:

- Superar el tiempo maximo de respuesta establecido segun el nivel de

prioridad en el Punto 1y 2. (Mantenimiento)

- Realizar reparaciones deficientes, incompletas, inseguras o que no

respeten las reglas del buen arte y oficio de la actividad.
d) FALTAS GRAVES:

- Superar el tiempo maximo de respuesta establecido segun el nivel de

prioridad en el Punto 3 y 4. (Mantenimiento)

- Imposibilidad de operacion del sistema por un plazo mayor a CUARENTA
Y OCHO (48) horas.

- Cualquier reiteracion, en el bimestre, de la misma falta leve en TRES (3)
oportunidades.

La acumulacion y/o repeticion de faltas, o la gravedad de las consecuencias que
se produzcan con motivo de una falta cometida, podran dar lugar a la rescision del
contrato por parte de la OPERADORA FERROVIARIA SOCIEDAD DEL ESTADO
(SOFSE), mas el correspondiente reclamo por danos y perjuicios. La falta de
aplicacion de las penalidades descriptas por parte de SOFSE, no implica ningun
tipo de desistimiento de las mismas.

SOFSE debera notificar en forma fehaciente al Contratista la comision de falta o el
incumplimiento en que hubiera incurrido y el mismo tendra derecho a presentar un
descargo por escrito con acumulacion de pruebas, dentro de los CINCO (5) dias
habiles posteriores a haber tomado conocimiento de esta notificacion, el que sera
considerado por SOFSE, y a su solo juicio, antes de la aplicacién de la sancion.
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Sin perjuicio de la aplicacion de las sanciones enunciadas previamente, el
Contratista debera resarcir a la OPERADORA FERROVIARIA SOCIEDAD DEL
ESTADO (SOFSE) por la totalidad de los perjuicios econdmicos que ocasione
dicha situacion, pudiendo en caso de incumplimiento iniciar las acciones legales

pertinentes, y en su caso ejecutar la garantia correspondiente.

24. PAUTAS PARA EL PAGO Y LA CERTIFICACION DE LOS SERVICIOS:

1- La certificacion de los servicios estara a cargo de las Subgerencias de

Seguridad de las Lineas Ferroviarias.

2- SOFSE se reserva el derecho de auditar, verificar y constatar la debida

prestacion del servicio.

25. PLANILLA DE COTIZACION: Las ofertas deberan estar de acuerdo a las
descripciones y lineamientos previstos en toda la documentacién que forma parte
de la presente Contratacion, efectuando sus cotizaciones conforme a la Planilla de

Cotizacion que se adjunta al presente Pliego como Anexo lll.

26. GLOSARIO
PBX

Es la central telefénica con la cual opera el sistema, es la encargada de atender y
derivar las llamadas recibidas.

IVR

Es un sistema de respuesta interactiva, orientado a entregar y/o capturar
informacion automatizada a través del teléfono permitiendo el acceso a los

servicios de informacion y operaciones automatizadas
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CTI (Computer Telephony Integration)

Integracién de telefonia con sistemas informaticos. Combina datos con sistemas
de voz con el fin de incrementar los servicios telefonicos, como ser la identificacion

automatica de numeros (ANI) y de localizacion (ALlI)
GIS

Conjunto de herramientas que integra y relaciona diversos componentes
(usuarios, hardware, software, procesos) que permiten la organizacion,
almacenamiento, manipulacion, analisis y modelizacién de grandes cantidades de

datos vinculados a una referencia espacial
Grabacion de voz

Es el sistema que permite la grabacién tanto de llamadas entrantes y salientes

(troncales y extensiones).
ACD: Automatic Call Distributor

Software que gestiona llamadas entrantes en funcion de los criterios de una base

de datos.
Disponibilidad

Habilidad de un componente o servicio para realizar su funcionalidad requerida en
un instante o sobre un periodo de tiempo determinado. Se expresa comunmente
como una tasa de disponibilidad, por ejemplo, la proporcion de tiempo que un
servicio esta disponible para que los Clientes/Usuarios lo usen dentro del horario

acordado del servicio.
Incidencias

Problemas (tales como averias, disminuciones de rendimientos, etc.),

requerimientos, preguntas o reclamos de CLIENTE.

Incidente
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Cualquier evento que no es parte de la operacién estandar de un servicio y que
causa, o0 puede causar, una interrupcién de ese servicio o una disminucion de la

calidad de este.
Prioridad

Secuencia en la cual un Incidente o Problema necesita ser resuelto, basado en el

impacto y la urgencia.
Reclamo Relato que refiere el usuario respecto a un incidente.
Sistema

Un conjunto integrado que consiste en uno o mas procesos, hardware, software,
facilidades y personas, que proveen una capacidad para satisfacer una

determinada necesidad u objetivo.

Usuario

La persona que utiliza los servicios de una manera regular.
AVL (Automatic Location Vehicular).

Es un sistema de localizacion automatica vehicular que utiliza un dispositivo GPS
para determinar la posicién geografica de un mdévil, la transmite y procesa en un
GIS.
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ANEXO |

A continuacion se detalla la configuracion y conectividad necesaria para

implementar la plataforma de atencion de emergencias y despacho:

Descripcion Cantidad

Central PABX IP alojada en el datacenter del contratista, con la
redundancia necesaria para asegurar el funcionamiento continuo de 1

la misma.

Teléfonos IP fisicos o softphones, para ser utilizados por los
despachadores, operadores y supervisores. En caso de ser teléfonos 30

fisicos se debera incluir el inyector poe correspondiente.

Firewall 1

Sistema de grabacioén telefénico IP instalado en el datacenter del

contratista

Entorno virtualizado y redundante que incluya todas las maquinas
virtuales necesarias para el correcto funcionamiento del servicio, 1

alojado en datacenter del contratista

Pc Intel corei7 o superior, con minimo 8gb de RAM y 128GB de disco

SSD. Placa de video para 2 monitores. 34

Monitores de 23" Para puestos

Monitores de 42” Para puestos de control 6
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ANEXO Il

CERTIFICADO DE VISITA A LAS INSTALACIONES Por la presente se deja
constancia de la Visita a las Instalaciones efectuada por representantes de la
empresa cuyos datos figuran mas abajo, en relacion a los trabajos a realizar para
cumplimentar los requerimientos de la Licitacion SERVICIO DE ADECUACION,
IMPLEMENTACION Y MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE ATENCION
TELEFONICA DE EMERGENCIA S.A.E 911,

La presentacion de este Certificado, firmado y sellado por el Oferente (Titular o
Apoderado), implica que éste ha tomado conocimiento de las particularidades del
sitio y que consecuentemente comprende y acepta las tareas que se solicitan para

la instalacion de referencia.

Por parte del Oferente:

Nombre de la Empresa Oferente

Firma

Aclaracion

Fecha:

Por parte de SOFSE:

Firma

Aclaracién

Fecha:

El presente Certificado, firmado y sellado por personal de SOFSE y por el

Oferente (Titular o Apoderado), debe acompaniar la presentacion de la Oferta.
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ANEXO Il
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