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CONVENIO ESPECIFICO DE LICENCIA DE USO DE SOFTWARE Y SERVICIO DE
ASISTENCIA TECNICA PARA EL MENCIONADO USO
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De una parte, la Municipalidad de Puerto Madryn - en adelante MUNICIPIO -, con
domicilio en calle Belgrano N° 250, Ciudad de Puerto Madryn, Provincia de Chubut,
representada en este acto por su Intendente Municipal, Gustavo Rafael Sastre, DNI N°
22.207.626, y por la otra, La Universidad Nacional de La Plata - en adelante UNLP-,
creada por ley 4699/05, con domicilio en Av. 7 n° 776 de La Plata, Bs. As., Argentina,
representada en este acto por su Vicepresidenta Institucional, Dra. Andrea Mariana
VARELA, y en calidad de responsable natural del presente convenio, el Sr. Decano de la
Facultad de Informatica, Prof. Dr. Ricardo Marcelo NAIOUF;, y conjuntamente
denominados “las partes”.

EXPONEN Que en virtud del convenio marco suscripto por las partes con fecha

actualmente vigente, acuerdan suscribir este convenio especifico, que se regira por las

siguientes clausulas:

PRIMERA. Objeto.

La UNLP a través del LINTI-Facultad de Informatica otorgar una Licencia de Uso de los
Sistemas Informaticos de Gestion que se detallan a continuacién y proveerd el Sistema

de Asistencia Técnica requerida para su correcto uso, funcionamiento e implementacion,

a través de la PLLATAFORMA"
Para el cumplimiento del mencionado objeto se proveera de:
a) Acceso al uso de los siguientes sistemas informaticos de gestion:
e SEM - ESTACIONAMIENTO MEDIDO,
» KONTROLER - GESTION INFRACCIONES DE TRANSITO.
b) El servicio de soporte técnico requerido para el buen funcionamiento de los
sistemas nombrados anteriormente;
c) La capacitacion en el uso de los sistemnas a los instructores que el MUNICIPIO
designe;
d) Actualizaciones que puedan surgir en los sistemas ofrecidos;

SEGUNDA. Unidad Ejecutora.

Convenlo Lspecitica [
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La UNLP designa al LINTI (Laboratorio de Investigacion en Nuevas Tecnologias
Informaticas) de la Facultad de Informdtica para llevar adelante la ejecucién de las
acciones previstas en el presente Convenio Especifico.

Alcance: El alcance de las tareas incluidas en el presente son las definidas en los
ANEXOS ESPECIFICACIONES TECNICAS (Anexo Iy ).

Actividades: Durante el plazo de ejecucion del presente Convenio Especifico, la
asistencia técnica objeto del presente se desarroliard exclusivamente en dmbitos de la
UNLP y el MUNICIPIO segun las necesidades que el proyecto lo requiera. Sera brindada
por personal de la UNLP quien deberad suministrar recursos con probada experiencia
para garantizar el correcto funcionamiento de los sistemmas. Como contraparte el
MUNICIPIO debera disponer de un lider del proyecto o supervisor con probada
experiencia en dicha funcion a fin de ser el tnico vehiculo operativo con la UNLP.
TERCERA. Propiedad Intelectual

3.1. La Propiedad intelectual de los Sistemas Informaticos de Gestion que se detallan en
la clausula PRIMERA inc. a) y de la PLATAFORMA pertenece a la UNLP quien otorga una
licencia de uso por el plazo establecido en la cldusula NOVENA (4 afios).

3.2. Dado el caracter Intuitu Personae del presente acuerdo, el MUNICIPIO no podra
transferir y/o autorizar a terceras instituciones y/o personas ajenas a la misma a utilizar
los mencionados Sistemas Informaticos de Gestidn ni la PLATAFORMA.

3.3. La Propiedad intelectual que se genere como resultadoe de las actividades realizadas
pertenecerd exclusivamente a la UNLP, quien podra ulteriormente cederla o licenciar su
uso con 0 sin costo.

CUARTA. Confidencialidad

4.1. Las partes se comprometen a no difundir, bajo ningln aspecto, las informaciones
cientificas o técnicas de caracter confidencial pertenecientes a la otra parte o a terceros
a las que haya podido tener acceso en el desarrollo del presente Convenio Especifico.

La informacion confidencial estara definida como cualquier objeto, grafico, datos
personales, informacién escrita, informacién verbal u otra recibida en forma tangible o

asimilable a esta, que haya sido Identificada por las partes como Informacion

Confidencial.
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4.2, La obligacidn de confidencialidad no se aplicara en los siguientes casos:

i. Si se trata de informacién que sea de dominio publico, o en lo sucesivo pase a ser de
dominio publico, por medios diferentes de una actividad no autorizada; o se trate de
informacién que obre en poder de una parte y no esta sujeta a obligaciones de secreto y
no haya sido obtenida de la otra parte; o se trate de informacién que deba divulgarse en
virtud de la legislacién vigente o por disposicion de la autoridad o tribunales de justicia.
ii. Si la Informacion o cualquier parte de ella es legalmente obtenida por una de las
partes de una tercera parte o partes sin infracciéon de este acuerdo, demostrando que la
tercera parte es una fuente legal de Informacién.

ii. Si la Informacién o cualquier parte de ella fue conocida por una parte antes de su
divulgacion por la otra parte siempre que la primera sea capaz de acreditar dicho
conocimiento.

QUINTA. Responsables técnicos y/o responsable AD HOC.

A los efectos de realizar la gestidn y seguimiento del servicio, la UNLP designa en calidad
de responsable Ad-Hoc en los términos de la Ordenanza 295/18 UNLP al Lic. Francisco
Javier Diaz, Director del LINTI de la Facultad de Informatica de la UNLP, mientras que el
MUNICIPIO designa a la Sra. Paola Soledad GOMEZ, como interlocutor entre UNLP y
MUNICIPIOQ, y/o quien en lo sucesivo designe formalmente cada una de las partes.
SEXTA. Del Pago.

6.1. El MUNICIPIO se compromete a pagar a la UNLP por la ejecucién de los servicios
descriptos, el importe resultante de calcular en base al siete por ciento (7 %) de los
ingresos brutos devengados entre el primer y dltimo dia del mes vencido, como
consecuencia del uso de la PLATAFORMA por parte del MUNICIPIO, con un minimo de
cuatro mil quinientas horas (4500 hs.) de estacionamiento medido, conforme tarifa
maés alta vigente al momento de la certificacion del servicio.

6.2. El mencionado importe serda cancelado mensualmente en su totalidad, dentro de los
diez (10) dias corridos contados desde la fecha de emisién de la factura, requiriendo
como Unica conformidad la prestacion de los servicios acordados.

6.3. Vencido el plazo, la mora se producird de pleno derecho, sin necesidad de

k_interpelacién judicial o extrajudicial alguna. El incumplimiento devengard un interés
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diario del uno por ciento (1%) que deberd abonarse junto con el pago de la obligacion
principal.
6.4. La suma mencionada sera depositada en la cuenta bancaria que la Facultad de
Informatica de la UNLP posee, segln el siguiente detalle:

Titular: Facultad de Informatica U.N.L.P. - Terceros

Banco: Banco de la Nacidn Argentina, Sucursal 2170, La Plata

Tipo y N- de Cuenta: Cuenta Corriente N- 3000182/06

Moneda: Pesos

CBU: 01100303-20003000182068

CUIT: 30-54666670-7

IVA: Exento

Codigo SWIFT: NACNARBA
SEPTIMA. Publicidad.
Las partes acuerdan dar publicidad del presente convenio en sus respectivos sitios web
institucionales, incluyendo en la noticia correspondiente un enlace al sitio de la
contraparte. Deberd enlazarse a la Universidad Nacional de La Plata mediante la
direccion de su portal institucional en http://www.unlp.edu.ar.
OCTAVA. Resolucidn de controversias.
A los fines que pudiera corresponder las partes se comprometen a resolver cualquier
conflicto que surgiera del presente Convenio de manera amigable sin recurrir a ninguna
instancia en virtud del caracter cooperativo del presente Convenio. Asimismo, en caso
de persistir diferencias se someten a la jurisdiccién de los Tribunales Federales con

asiento en la ciudad del reclamante.

NOVENA. Vigencia.

El presente convenio tendra una duraciéon de cuatro (4) afios. Este convenio podré ser
denunciado por cualquiera de las partes mediante comunicacién fehaciente, con seis (6)
meses de anticipacion. La denuncia no enervara las acciones pendientes de programas

ue no fueren expresamente rescindidos por los organismos signatarios.

Convenio Lspecifitan Padyg 4|5
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ANEXO I
ESPECIFICACIONES FUNCIONALES

SEM — SISTEMA DE ESTACIONAMIENTO MEDIDO

El Sistema de Estadonamiento Medido (SEM) permite la autogestién del Inicio y fin de
estadionamiento por parte de los conductores a través de medios diferentes y complementarios entre
si, y simultdneamente control por parte de los inspectores a través de dispositivos méviles de todos
Ios vehiculos estacionados,

El sistema Incluye:

- - - - . ‘k - - - . [ ) - -

Mddulo Administracién:

* Administraddn de Dias Operables.

Administradion de Tarifas.

Administracidn de Excepciones de Dias Operables.

Administraddn de Supervisores, Fundonarios, Responsables de Finanzas, Administradores,
Empleados de Call Center.

Reseteo de Contrasefia de Usuarios Bloqueados.

Administracon de Tipos de Cuentas de Comercios.

Administracion de Marcas de Vehiculos.

Administracion de control para Inspectores.

Administraddn de abonos.

Administracidn de horario de derre automatico, horario de alertas de permanenda, valor de
recarga minima de crédito para celular, cantidad de minutos para rechequeo automdtico,
etc.

« Configuraddn de envio automatico de mails de gestidn, alertas y reportes de informacion
relevante de la jomada cerrada.

Configuradion de mapa de ocupacidn, plazas, graficos estadisticos, etc.

Conflguracidn de interfaces para terminales de recarga.

Ocupaclén On-Line analitica.

Recaudaadn historica.

Remanente de crédito de estadonamiento sin utilizar,

Dashboard Mobile.

Graficos analiticos de Indicadores de iniclo/fin de estadonamiento.

Exportar informadon de auditoria en formatos Excel, CSV y PDF.

Suspensién / Reactivaddn de control.

Modificar contraseia Adminlstrador.

Médulo Comerclos:

Venta de Estacgonamiento Puntual.

Venta de Crédito para Celular.

Registrar Pago Voluntano de Infracaones.
Venta de Abonos.

Consultar estado de una patente,
Consultar Saldo de un Nomero de Celular.
Administraadn de descarga de Dnvers de Impresora.
Administracon de Empleados.

Consultar Cuenta Corniente.

Consultar Movimientos de cuenta cornente.
Consultar Movimientos de pago.

Consultar Ultima Uquidacidn.

Modificar Contrasena de Comercio.

\
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Reseteo de Contrasefia de Empleados.

Mddulo Supervisor de Inspectores:

Consultar Comerclos Adheridos.

Administracion de Inspectores.

Consultar Actividad de los Inspectores.

Consultar Performance de los Inspectores,

Consultar Chequeos sin completar de los Inspectores.

Detalle de Infracdones y Chequeos de los Inspectores,

Consultar Recaudacion Historica y Resumen de Finanzas.

Monitoreo y Panel de Transacdones de SMS.

Monitoreo y Panel de Transacdones de Estacionamiento Puntual.
Monitoreo y Panel de Transacdones de Mabile,

Consulta de Estaclonamlentos activos y acumulados dlarios discriminados por método de
pago (Puntual y Crédito de Celular).

Consulta de Actas de un Conductor,

Exportar informacién de Actas de un Conductor.

Redamos de Conductor.

Anulacién de Chequeo de Vehiculo.

Anuladién de Infracddn.

Consulta de Infracciones Anuladas.

Consulta de Patentes exentas de Estacionamiento Medido.

Finalizaddn de Estacionamiento Manual,

Estadisticas de usuarios nuevos registrados.

Estadisticas de mensajes de texto de error.

Estadisticas de vehiculos exentos de estacionamiento medido anualizados.
Estadisticas de top 100 de cuentas corrientes de usuarios en negativo,
Estadisticas de top 50 de vehiculos con mas infracciones.

Modificar Contrasena de Supervisor de Inspectores.

Historial de deshabilitaciones del sistema.

Generacion de Infracciones en PDF para impresion y/o envio a Justida de Faltas
electrénico.

Compensaciones de cuenta de crédito y/o débito.

Panel de transacciones mabile,

Resumen de transferencias de saldo entre usuarios.

Mapa de calor.

Mapa en tiempo real.

Alertas de patentes investigadas.

Médulo Inspectores:

Chequeo de Patentes.

Chequeo de frentistas y exentos.

Modificar Contrasena de Inspector.

Completar Infraccion.

Comunicaddn con el supervisor.

Ajustes de cantidad de chequeos en pantalla.

Impresion de actas de infracddn por duplicado a través de impresoras bluetooth.

Mébdulo Conductores:

Inicio de Estaconamiento dentro del horario operable.

Fin de Estadonamiento dentra del horano operable,

Estaconamiento anbapado (acuvaadn / desactivacion del estaconamiento a partir de las
00:00 Hs. del dia en curso entrando en vigencid @ partr de la hora operable de manera
aulomat@).

Consulta de Saldo,

Gestion de Clave de acreso al stema por Internet (s corresponde)
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= Consulta de Ultima patente utilizada.

= Consulta de Ultimas transacciones realizadas. o _ L .

» Carga de crédito a través de medios de pago electronicos con tarjeta de débito y/o Frgdlto.

» Pago de infracciones a través de medios de pago electronicos con tarjeta de débito y/o

crédito.

* Transferencia de saldo.

= Consultar lugares libres,

= Consultar infracciones para una patente.

a

Activacién de estacionamiento puntual para mas de una patente desde web.

Modulo Ingresos y Finanzas:

Administracion de Comercios.

Liquidacion de comercios adheridos.

Suspension / Activacion de comercios por falta de pago.

Consulta de Cuentas Corrientes de Comercios Adheridos.

Registro de Pagos semanales.

Anulacion de Registro de Pagos semanales.

Anulacion de Ventas de Crédito de Celular.

Anulacién de Estacionamiento Puntual.

Anulacion de Pagos Voluntarios.

Anulacion de Abonos. )
Anulaciones de cargas de crédito realizadas por medios de pago electronicos con tarjeta de
débito y/o crédito. o
Anulaciones de pago voluntario de infracciones realizadas por medios de pago electronicos
con tarjeta de débito y/o crédito.

= Compensaciones de cuenta.

= Remanente de crédito sin usar.

Alertas de deuda vencida.
Alertas de cargas de crédito de montos altos.

Aplicacion Movil:

= La app para Smartphone Android incluye:
= Descarga gratuita desde el Play Store.
» Registracion de usuario.
» Recupero de contrasena.
= Mapa geolocalizado de zonas y horarios operables.
= Mapa geolocalizado de puntos de venta autorizados.
= Carga de crédito desde la app con tarjeta de crédito y/o débito.
= Pago de infracciones por pago voluntario desde la app con tarjeta de crédito y/o débito.
s Recordatorio de hasta 5 patentes frecuentemente utilizadas.
s Lugares de estacionamiento por zona.
s Consulta de saldo.
s  Historial de operaciones.

* Busqueda de infracciones de un vehiculo.

«  Transferencia de crédito entre usuarios de SEM.

= Preguntas frecuentes.

» Notificadones automaticas.

s Vias de comunicacion con oficina SEM.

= La app para Smartphone iOS Incluye:

= Descarga gratuita desde el App Store,

*  Registracion de usuario.

* Recupero de contrasefia,

* Mapa geolocalizado de zonas y horarios operables.

= Mapa geolocalizado de puntos de venta autorizados.

* Carga de crédito desde la app con tarjeta de crédito y/o débito.

Pago de infracciones por pago voluntario desde la app con tarjeta de crédito y/o débito.
Recordatorio de hasta 5 patentes frecuentemente utllizadas.

\9(- Lugares de estacionamiento por zona.

Anexo 1 — Funcionalidad del Sisterna Jde6
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Consulta de saldo.

Historial de operaciones.

BlUsqueda de infracciones de un vehiculo.
Transferencia de crédito entre usuarios de SEM.
Preguntas frecuentes.

* Notificaciones automaticas.

»  Vias de comunicacién con oficina SEM.

= El bot de Telegram incluye:

Descarga gratuita para Android e iOS.

Registro de usuario.

Recupero de contrasefa.

Inicio y fin de estacionamiento.

Consulta de saldo.

Blsqueda de infracciones de un vehiculo.

Notificaciones automaticas.

Configuracion de alarma de aviso de estacionamiento activo.

* El bot de Facebook Messenger incluye:

Descarga gratuita para Android e iOS.

Registro de usuario.

Recuperacion de contrasena.

Inicio y fin de estacionamiento.

Consulta de saldo.

BUsqueda de infracciones de un vehiculo.

Notificaclones automaticas.

Carga de crédito con pago electrdnico (solo en plataformas de pago que lo permiten).
Pago de infracciones por pago voluntario con pago electrénico (solo en plataformas de
pago que lo permiten).

= Configuracion de alarma de aviso de estacionamiento activo.

= El bot de Whatsapp incluye:
» Descarga gratuita para Android e iOS.
= Inicio y fin de estacionamiento.
* Consulta de saldo.
= Notiflcaciones automaticas (dependiendo del tipo de notificacion requiere revision de
Whatsapp previa).
» Configuracién de alarma de aviso de estacionamiento activo.

Plataformas de pago electrénico vigentes:
= La solucion propuesta en la actualidad se encuentra integrada con las siguientes

pasarelas de pago:

= E-Pagos.

= SPS Decidir.

*= Mercadopago.
= Macroclick.

* Pago Uno.

KONTROLER - SISTEMA DE GESTION DE INFRACCIONES DE TRANSITO

El Sistema de Gestidn de Infracciones de Transito permite la realizacion de actas de infraccion de
transito de manera electrénica dentro de un subconjunto del total de las Infracciones que prevé la ley
acional de transito con la utilizacién de dispositivos maviles.

El sistema Incluye:

Moédulo Administracién:
= Administracion de Usuarlos.
= Adminlstracion de Tipos de Infraccién.,

/

Anexu | = Funconalidad del Sistenia 4deo
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Panel de Transacaones.

Modificar Contrasefia Administrador.
Resetear Contrasenas de Usuarios.
Actividad de los Inspectores de Transito.
Performance de los Inspectores de Transito.
Envio diario de resumen de actividad a autoridades con informacion de SISTRAN al finalizar
la jormada.

Consulta de Infracciones Labradas en el dia de la fecha agrupadas por tipo.

Consulta de Infracciones Labradas en un periodo de la fecha agrupadas por tipo.
Configuracién de mapa de ocupacion, plazas, dashboard mobile, graficos estadisticos, etc.
Configuracion de interfaces para terminales de recarga.

Médulo Supervisor de Inspectores de Transito:

Administracion de Inspectores.

Actividad de los Inspectores de Transito.

Performance de los Inspectores de Transito.

Panel de Transacciones.

Anulacion de Actas de Infraccidn labradas por un Inspector.

Consulta de Actas de un Conductor.

Modificar Contrasena Supervisor.

Resetear Contrasefas de Inspectores.

Suspension / Activacion de Inspectores.

Consulta de Infracciones Labradas en el dia de |2 fecha agrupadas por tipo.
Consulta de Infracciones Labradas en un periodo de la fecha agrupadas por tipo.
Impresidn de actas de infraccion.

Exportar informacidn de Actas de un Conductor.

Mapa en tiempo real.

Alertas de patentes investigadas,

Moédulo Inspectores de Transito:

= Labrar Acta de Infraccién a Vehiculo.

Modificar Contrasena de Inspector.

Comunicacion con el supervisor.

Ajustes de cantidad de chequeos en pantalla.

Impresion de actas de infraccion por duplicado a través de impresoras bluetooth.

Médulo Funcionario Municipal:

Consulta de Inspectores y Supervisores activos.

Consulta de Actividad de Inspectores.

Consulta de Performance de Inspectores,

Administrar Tipos de Infraccion.

Consultar Panel de Transacciones.

Consultar Infracciones Anuladas.

Consulta de Infracciones Labradas en el dia de la fecha agrupadas por tipo.
Consulta de Infracciones Labradas en un periodo de la fecha agrupadas por tipo.
Modificar Contrasefia Funcionario Municipal.

Mddulo Justicia de Faltas:
s« Blsqueda e Impresion de actas de infraccidn.
« Modificar Contrasefa Justicia de Faltas.

ALCANCE DE LAS TAREAS A REALIZAR

Se incluyen las sigulentes tareas:

= Asesorgmiento en el marco regulatorio necesario para implementar SEM y
@(KOE%&(

Anexo | - Funcionalidad del Sistema 5de6
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Dimensionamiento de infraestructura necesaria.

Licenciamiento de uso del software y actualizaciones.

Instalacion y puesta en marcha inicial.

Adecuacion acorde al MUNICIPIO incluyendo contenidos y aspectos visuales.
Capacitacion a personas encargadas de capacitar a los distintos perfiles de recursos
involucrados en el sistema.

Periddicamente los serviclos seran analizados, por un equipo especializado en
busquedas y clasificacion de vulnerabilidades, como también la deteccidn de patrones
anomalos de traficos. Esta actividad sera reportada para tomar acciones en caso de ser
necesario. Vale destacar que este equipo actua en forma independiente de los grupos
que gestionan los servicios de soporte técnico. La seccién del informe correspondiente
al servicio objeto del convenlo estard disponible a solicitud del MUNICIPIO.

FUERA DEL ALCANCE

Estan fuera del alcance de este proyecto:

La resolucion de aspectos no relacionados directamente con el SEM y KONTROLER.
Soporte sobre temas relacionados con Hardware y/o Servicios de Redes internos del
MUNICIPIO y los comercios adheridos.

Cualquier tema relacionado con la atencion a usuarios finales del sistema
(Automovilistas, Comercios, etc.).

Papeleria de cualquier tipo para inspectores y/o comerclos adheridos.

Discos y/o sefalizacion en la via pablica dentro y fuera del area de concesldn.
Equipamiento tecnoldgico de los comercios (computadora, impresora, insumos vy

conexion a Internet).

Equipamiento tecnoldgico de los inspectores.

Mensajeria SMS, nuimero telefénico local para IVR, mensajes de respuestas, gestién de
numero corto.

Recursos Humanos.

Publicidad y Difusion,

Indumentaria distintiva de Inspectores
Hardware necesario de ningun tipo (servidores, equipos de monitoreo, impresoras,

etc.).
Licencias de Uso de Software de Sistema Operativo, Software de Base, y Base de

Datos.

PRECONDICIONES Y SUPUESTOS

La incorporacion de nueva funcionalidad y mejoras como ast también resolucion de
eventuales errores se haran fuera del horarlo operable del sistema, sin interrumpir los
ocesos que se realizan dentro de esa franja horaria y restableciendo todos los servicios

una vez terminado el despliegue.
La propiedad intelectual de SEM y KONTROLER es exclusiva de la UNLP.

El MUNICIPIO solo adquiere Licencias de Uso.

Or. R MARCELO NAIOUF

Decano .
Facultad de \nformatica - UNL
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Intendents Munlcipal de Puert Madryn
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ANEXO II
SOPORTE TECNICO

DESCRIPCION DEL SERVICIO

El servicio de soporte se estructura con tres niveles:

El Nivel 1 funcionara como soporte de resolucion a los requerimientos operativos e incidentes
basicos de los usuarios finales del SISTEMA DE ESTACIONAMIENTO MEDIDO y/o del SISTEMA DE
GESTION DE INFRACCIONES DE TRANSITO URBANO. Este servicio de primer nivel debe ser prestado
por el MUNICIPIO. Cuando un incidente no pueda ser resuelto en este nivel, el mismo debe escalarse
al Nivel 2.

El Nivel 2 funcionard como “Soporte Técnico” para la resolucion de los problemas e incide'ntes que
escalen del Nivel 1, exclusivamente relacionados con problemas surgidos en la administracion, uso y
configuracién del SISTEMA DE ESTACIONAMIENTO MEDIDO y/o del SISTEMA DE GESTION DE
INFRACCIONES DE TRANSITC URBANO. Este rol estara a cargo de la UNLP.

Finalmente, el Nivel 3 estara soportado por el o los fabricantes de los productos de software
utilizados en la organizacién.

NIVEL 1: SOPORTE OPERATIVO:

Las responsabilidades del primer nivel de soporte pueden resumirse en:

» Atender los requerimientos referidos a usuarios finales del SISTEMA DE ESTACIONAMIENTO
MEDIDO y/o del SISTEMA DE GESTION DE INFRACCIONES DE TRANSITO URBANO.

Registrar los requerimientos en el sistema de administracion de reclamos provisto para tal fin.
Escalar los requerimientos que no pudieron ser resueltos, al Nivel 2 de Soporte.

Realizar el seguimiento del requerimiento hasta su resolucidn.

Confirmar la satisfaccién de los usuarias con respecto a las soluciones brindadas.

YYyvwYyy

NIVEL 2: SOPORTE TECNICO

En el segundo nivel las responsabilidades son:

» Resolver los problemas que no puedan ser resueltos por el Nivel 1, Unicamente a través de la
herramienta de gestidn de incidentes provistas por la UNLP.
» Resolucidn en conjunto con las areas del MUNICIPIO involucradas en el proyecto.
» Escalar los problemas que no pueden ser resueltos a este nivel, al Nivel 3 (Soporte Técnico del
Fabricante) y hacer un seguimiento de los mismos, hasta lograr 1a efectiva resolucion.
> Intervenir técnicamente ante problemas en la configuracion o funcionamiento de la plataforma.
> Solucidn a los incidentes de procedimientos de resguardo y esquemas de disponibilidad de la
solucion sobre la plataforma.
» Brindar soporte a los requerimientos de cambios (actualizacion de versiones o aplicacion de
patches sugeridos y recomendados para resolver un incidente) sobre la plataforma.
» Mantenimiento de las Bases de Datos:
= Administracion de copia y recuperacién de datos (Backup & Restore).
= Realizar analisis de optimizacion, performance e integridad.
= Chequeos de Seguridad de las bases de datos y control de las politicas de acceso a las
mismas.
= Monitoreo permanente y ajuste de umbrales para monitoreo.

NIVEL 3: SOPORTE TECNICO DEL FABRICANTE

\},;; .Fu te en el nivel 3, las responsabilldades comprenden:

ANEXO 11 - Soporte Técnico e
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» Proveer soporte técnico via telefénica, mail o a traves de bases de conocimiento scobre
configuracién, operacién y administracion de los componentes y sistemas que conforman la

plataforma.
» Proveer workarounds, patches y nuevas versiones de los productos y software que conforman la

plataforma en caso de ser necesario para la resolucion de un incidente. ]
» En caso de requerir otra forma de soporte o un acuerdo de tiempos de respuesta menores sera

necesario que el MUNICIPIO contrate los servicios extendidos con los fabricantes.

ROLES INVOLUCRADOS Y RESPONSABILIDADES

A continuacion se detallan los roles involucrados y quien debe llevar a cabo cada actividad para la
correcta prestacion de los servicios dentro del proceso de soporte definido por la UNLP.

Rol MUNICIPIO UNLP
Usuarios Finales (Automovilistas, X
Comercios)
Mesa de Ayuda de Primer Nivel X
Centro de Atencion de Incidentes y X
Errores de |0s sistemnas.
Gestion de Incidentes y Errores X

ACUERDO DEL NIVEL DEL SERVICIO (SLA):

Tiempo de caida del SISTEMA DE ESTACIONAMIENTO MEDIDO y/o del SISTEMA DE GESTION DE
INFRACCIONES DE TRANSITO URBANO debe ser inferior a 60 minutos semanales por cada sistema

respectivamente.

ALCANCE DE LAS ACTIVIDADES

ALCANCE DEL SERVICIO

> Soporte exclusivamente remoto para los dias y horario en que esté activo el Estacionamiento

Medido.
> El soporte remoto sera prestado desde las Oficinas de la UNLP via acceso remoto, telefdnica, e-

mail 0 mensajeria instantanea seguin se considere adecuado.
» Todos los servicios seran prestados exclusivamente sobre el SISTEMA DE ESTACIONAMIENTO

MEDIDO y/o del SISTEMA DE GESTION DE INFRACCIONES DE TRANSITO URBANO entregado/s.

LIMITES DEL ALCANCE

Estan fuera del alcance de este proyecto:

» La resolucién de aspectos no relacionados directamente con el SISTEMA DE ESTACIONAMIENTO
MEDIDO y/o del SISTEMA DE GESTION DE INFRACCIONES DE TRANSITO URBANO.
» Soporte sobre temas relacionados con Hardware y/o Servicios de Redes internos del MUNICIPIO

y los comercios adheridos.
» Cualquier tema relacionado con la atencion a usuarlos finales del sistema (Automovilistas,

ercios, etc.).

ECONDICIONES Y SUPUESTOS DEL PROYECTO

» Se asume que se tendra acceso a toda Informacién que se considere necesaria para la realizacidn
de las tareas. Se firmaran a tal fin los acuerdos de confidencialidad que se requleran.

/ > Se asume que el MUNICIPIO dispone de las licencias de uso y de servicio de soporte y
v \ actualizacion de la plataforma.
9
2de 3
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CONDICIONES DE ACEPTACION *

En esta seccidn deben definirse de forma clara, completa y explicita cuales seran las condiciones de
aceptacion de los servicios de la UNLP.

Estas condiciones deben definirse en conjunto con el MUNICIPIO y no deben contemplar
ambigliedades, no deben estar sujetas a diferencias de opinién ni subjetividades y deben ser
concretas, simples y medibles.

En base al analisis realizado y de com(n acuerdo con el MUNICIPIO se especifican como Unicas
condiciones de aceptacion de los servicios de la UNLP los siguientes puntos.

Condicién o Caso de Prueba Resultado Esperado

Servicio de soporte ante incidentes. Brindar servicios de soporte de acuerdo
al SLA establecido.

PROCESO DE ESCALAMIENTO DE RECLAMOS

Todos los incidentes se deberan reportar a la herramienta de registro de reclamos provisto por la
UNLP, donde se realizara la apertura del mismo y se le asignara un numero de gestion (Ticket),
slendo éste el Unico canal de comunicacion para la atencién de reclamos.

El Centro de Atencién de Soporte, analizara el perfil del recurso necesario segun el tipo de incidente
reportado y derivara el mismo al consultor que se hara cargo. La atencién del reclamo se reallzara en
el lapso comprometido segtin el SLA,

Toda la informacion sera registrada en una base de incidentes, y de esta forma poder contar con el
seguimiento, estadisticas e informacion de resolucién del problema, para ser consultado por el

MUNICIPIO en todo momento.
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