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Especificaciones generales

Descripcion

Una estrategia de transformacion digital efectiva se basa en personas, procesos y
metodologias, herramientas tecnoldgicas y una sociedad virtuosa con el ecosistema de
proveedores.

Asi, componentes de base como la red de fibra dptica, habilitan la entrega de servicios,
aplicaciones y sistemas que soportan esta estrategia, de una manera confiable y costo
efectiva.

El asegurar de manera predecible que estos componentes cumplan con los estandares,
mejores practicas de mercado y métricas basicas es necesario para sostener los objetivos y
resultados y, de manera ultima, la visién de la organizacion.

En el marco precedente, la presente licitacién perteneciente al Poder Judicial de la
Provincia de San Juan y que esta supervisado funcionalmente por la Direccidon de
Informatica, en adelante, el COMITENTE, tiene como objetivo contratar el Servicio
Gestionado de Soporte (Gestion de Incidentes y Requerimientos, Problemas y Cambios) y
Mantenimiento preventivo de la Red de de Fibra Optica.

Alcance del servicio

El alcance del servicio contempla el Soporte (Gestion de Incidentes y Requerimientos,
Problemas y Cambios) y Mantenimiento preventivo y programado de la Red de de Fibra
Optica del COMITENTE, servicio que permita asegurar la disponibilidad, continuidad
operativa y confiabilidad, de acuerdo a los niveles de servicio requeridos en este
documento.

En los términos anteriores, el alcance considera:

Mantenimiento Preventivo programado;

Provisién de un Stock de Repuestos inicial;

Reposicion del stock en demanda y de acuerdo con la evolucién de su consumo;
Soporte Correctivo en demanda;

Obras Menores en demanda.
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En términos generales el alcance incluye la provisidn de:

Item Componentes de costo

Combustibles y Lubricantes Flota
Generadores

Edificios y Oficinas Amortizacion
Alquileres
Impuestos, Tasas y Servicios
Mobiliario
Seguridad

Herramientas y EPP Equipo de Proteccién Personal
Ropa de Trabajo
Herramientas

Obras menores Hormigones
Movimientos de suelo
Hierro, Acero

Personal Sueldos
Cargas Sociales
Preocupacionales
H&S
Viaticos y Hospedajes
Guardias
Vacaciones y otros

Repuestos y Garantias Repuestos
Amortizacién repuestos
Extensiones de garantia
Reemplazo baterias

Servicios de Terceros Soporte Experto y Consultoria (GIS,
Seguridad, Arquitectura, Colaboracion,
Bases de datos, PABX, Training)
Capacitacion

Tecnologia Telefonia fija y movil
Internet
Servicios gestionados (e.g. Impresién por
volumen)

Vehiculos y Consumibles Amortizacion vehiculos
Cubiertas
Seguros
Mantenimiento flota
Mantenimiento generadores
Alquileres (e.g. hidroelevador)



Objetivo

Asegurar la performance, disponibilidad, continuidad operativa y confiabilidad de
la Red de de Fibra Optica y el cumplimiento de los niveles de servicio requeridos
por el COMITENTE.

Gestion Basada En Procesos

La gestidon basada en procesos es un enfoque de gestiéon que considera a una organizacion
como una coleccién de procesos, gestionada para lograr el resultado deseado. Los
procesos son gestionados y mejorados por la organizacion con el fin de alcanzar su vision,
misién, valores éticos y de responsabilidad social.

Procesos dentro del alcance

Los procesos dentro del alcance incluyen:

Gestién de Incidentes, Requerimientos, Problemas y Cambios.

Gestion de Disponibilidad y Performance.

Continuidad Operativa y Gestion de Capacidad.

Monitoreo y Gestion de Eventos.

Gestion de Cumplimiento (e.g. Permisos Sectoriales como uso de espacio aéreo).
Documentacién y Registro de Actividades.

Fases

Se identifican 3 fases:

1. Induccion/Incepcion (2 semanas): EL OFERENTE moviliza al Gestor de Proyecto, se
identifican los requerimientos y prioridades de alto nivel y se identifica al Gestor de
Contrato del COMITENTE.

2. Movilizacion y Estabilizacion (+2 semanas): se moviliza al resto del equipo vy
recursos, se negocian y definen las prioridades y métricas, se ajustan las
herramientas de gestion y se realiza capacitacién, se define la linea de base en
funcién de las métricas propuestas y otras relevantes definidas por el equipo.

3. Mejora Continua (hasta el final del contrato): definidas las métricas, la linea de
base, su reporte y seguimiento, se espera se entregue valor mejorando
continuamente.

Durante los primeros 30 dias del servicio (Induccidn + Movilizacion), la métrica se
considera de “mejor esfuerzo”.

Planes de Gestion

El OFERENTE debera definir una estrategia de implementacién, gestion y mejora continua



para cada uno de los procesos listados, incluyendo:

Plan de Gestion de Incidentes, Requerimientos, Problemas y Cambios.
Plan de Mantenimiento Preventivo.

Plan de Gestion del Conocimiento y Documentacion.

Plan de Gestion del Cambio y Comunicacion.

Estos planes seran considerados como entregables y sujetos a certificacidon. Los planes
deben incluir como minimo:

Descripcion y objetivos.

Supuestos principales.

Organizacién y recursos.

Roles, responsabilidades y descripciones de puesto.
Métricas e indicadores.

Flujo de trabajo.

Plan de implementacion.

Plan de gestién del cambio y comunicacion.

Plan de mejora continua.

Nota: serda responsabilidad del OFERENTE el mantener la documentacién de todo
componente dentro del alcance actualizada, incluyendo la informacién georeferenciada.

El COMITENTE definira una plataforma (herramienta) estdndar para cada uno de los
procesos.

Estos planes serdn requeridos durante la etapa de Movilizacion y Estabilizacion.

Supuestos principales

En esta seccidn se describen los supuestos principales a aplicar al presente documento.

Cualquier informacién que el OFERENTE necesite para realizar su propuesta y no esté
incluida en este documento, debera ser solicitada durante el periodo de preguntas y
respuestas o relevada durante la visita a terreno.

El OFERENTE debera listar de manera clara los supuestos en el caso de que la informacién
no estuviera disponible o no pudiera relevarse.

El COMITENTE se asume como el Unico propietario de todos los activos, tangibles e
intangibles, alcances de este contrato, incluyendo toda informacién generada vy
compartida durante el transcurso del mismo. El OFERENTE debera actuar de manera
diligente en su custodia y traspaso una vez terminado el contrato.

El COMITENTE proveera herramientas estdndar para los procesos de Gestién de Eventos,
Logs y Monitoreo y Documentacion, a saber:



e Monitoreo y Gestidn de Eventos usando Zabbix.
® Gestion de Cumplimiento (e.g. Permisos Sectoriales como uso de espacio aéreo) y
Documentacién usando NextCloud y QGIS.

En todos los casos el COMITENTE proveera capacitacion y configuracién de las
herramientas ajustadas a las necesidades del OFERENTE.

El servicio se asume como extremo a extremo y debe asegurar que todo componente que
intervenga en la entrega de aplicaciones y servicios al usuario final cumpla con los niveles
de servicios requeridos por el COMITENTE.

Se define como cambio material, al cambio que razonablemente se esperaria que tuviera
un efecto significativo sobre algunas de las variables principales del servicio, incluyendo el
precio, la dotacidn, el alcance, niveles de servicio, etc.

Sistema de soporte vital como provisiéon de energia, sistemas de energia de emergencia,
sistemas de puesta a tierra y HVAC estan fuera del alcance de este contrato.

Cuando la intervencién involucra el tendido de energia y sus artefactos, incluyendo
postacion, esta deberd estar debidamente autorizada y cumplir con todas las exigencias y
estandares de la concesionaria del servicio de distribucién de energia, incluyendo pero no
limitandose a, fijacidn, rotulado e identificacién, documentacién, permisos, comunicacién,
seguridad e higiene, ello signando un convenio de mutuo acuerdo con la distribuidora.

En todos los casos la postacion se asume como fuera del alcance; cuando el estado de la
misma pudiera afectar la disponibilidad del servicio, es parte del alcance el reportar y
gestionar su normalizacion ante las autoridades competentes (Energia San Juan,
Municipalidades, etc.); cualquier documentacion o gestién relacionada con Ila
normalizacién es parte del alcance (por ejemplo el proveer documentacién o célculos del
tendido a peticion de la distribuidora de electricidad).

El OFERENTE debera conocer toda la normativa Provincial y Nacional vigente aplicable
al servicio, como asi también el Cddigo de Edificacién de la Provincia de San Juany
los Reglamentos de Organismos Municipales, Provinciales, Nacionales y/o privados
vigentes para el rubro de la Construccién y las Telecomunicaciones, Leyes Laborales
e Impositivas, Tasas e Impuestos que graven la realizacién de sus trabajos y toda
otra Ley, Decreto, Ordenanza, Reglamentacidn, etc., vinculados con la ejecucién de
los trabajos dentro del alcance.

El OFERENTE deberad realizar un relevamiento exhaustivo de la traza de FO, sus artefactos,
accidentes y accesorios, incluyendo retenciones, suspensiones, cajas de empalme y cruces
de reserva, y volcarlos de manera georeferenciada usando QGIS como herramienta
estandar. De la misma manera las hojas de corte asociadas.



Contrato

Plazo de contratacion

El plazo maximo de este contrato sera de 36 (treinta y seis) meses, renovable anualmente.

Condiciones para la prdrroga

Las partes podran, de comun acuerdo y con una antelacion de 90 dias corridos al
vencimiento de cada periodo anual, prorrogar el presente contrato.

Las partes deberan acordar los términos y condiciones aplicables a dicha prérroga.

Rescision del contrato

El presente Contrato podra ser rescindido de mutuo acuerdo entre las Partes o por las
causales estipuladas en la legislacidn aplicable y/o pliegos.

Finalizacion del contrato

A la finalizacidn del plazo contractual acordado, ninguna de las partes tendra derecho a
indemnizacién por ningun concepto.

El OFERENTE debera entregar todo bien, tangible o intangible, parte del alcance y que
permanezca en su custodia. Esto incluye bienes considerados como de propiedad
intelectual del COMITENTE, como documentacion, licencias, permisos, configuraciones,
cédigo (software), etc.

Moneda

La moneda a considerar en todo el proceso, incluyendo la oferta, adjudicacidn,
certificacidn, facturacién, pago y readecuacién es Pesos Argentinos.

Precios

La propuesta debera considerar en renglones separados:

1. Mantenimiento preventivo: precio fijo, recurrente y mensual.
2. Stock de repuestos, con precios unitarios.
3. Mantenimiento correctivo en demanda: costo por intervencion, unitario.



La adjudicacién sera por la suma de los puntos 1, 2 y 3 intervenciones correctivas al precio
unitario provisto. Para la evaluacidon de la propuesta econdmica se considerara una
intervencidn correctiva mensual.

El punto 2 serd tomado como referencia de reposicion y sujeto a readecuacién en los
mismos términos que el resto de los items dentro del alcance y permanecera inalterable
durante el primer afio de contratacion.

Las obras menores se presupuestan y contratan de manera separada y serdn consideradas
como llave en mano. No podrdn afectar el stock de repuestos.

Readecuacion

El precio del servicio sera revisado de manera anual y previa a la prorroga y ajustado de
acuerdo con la variacién del valor del combustible premium durante el periodo.

Certificacion, facturacion y pago

Como parte del proceso de recepcién mensual del servicio, el OFERENTE debera elevar al
COMITENTE un Reporte de Certificacidn, que incluya el cumplimiento de la disponibilidad,
incidentes y tiempos de respuesta, uso del stock de repuestos y cumplimiento del
calendario de mantenimiento preventivo.

Este reporte debera ser signado por el COMITENTE en sefial de aceptacién del servicio, de
manera previa a la facturacion. Cualquier multa aplicable al periodo serd aplicada sobre el
mismo, de manera contemporanea al proceso de certificacién.

Requerimientos

Dotacion

Se solicita que el OFERENTE especifique la dotacion afectada a este servicio, incluyendo el
numero de perfiles, roles y responsabilidades, certificaciones y experiencia.

El nimero de perfiles debera ser en un nimero acorde con la demanda que implican el
alcance y los niveles de servicios solicitados y su cdlculo y supuestos debe incluirse en la
propuesta.

La propuesta debe incluir los CV de los candidatos propuestos para cada posicién
relevante.
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Herramientas

La propuesta debe incluir una lista taxativa de las herramientas especificas (fusionadoras,
OTDR, etc.) afectadas al servicio.

Infraestructura

Red de Fibra Optica

Descripcion

El siguiente es un diagrama de alto nivel de la red de fibra dptica alcance de esta
contratacion:

Detalles adicionales del alcance en el departamento Capital:
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Servicios

Servicios de Soporte a la Red de Fibra Optica

Gestion de Incidentes

La reparacion de incidentes (averias) de fibra incluye la alerta y comunicacion, deteccion
de la averia o anomalia, la movilizaciéon de los recursos humanos y materiales, corte,
empalme y fusionado, conectorizado, gestidon de reservas, retensién y normalizacidon de
vanos, instalacién y cambio de herrajes y artefactos de sujeccion, pruebas mecdnicas y
Opticas, balizamiento y etiquetado de cajas de empalme y cableado, documentacién en
general.

El OFERENTE debe disponer de guardias de personal propio en modalidad activa y pasiva,
las 24 horas, de manera de cumplir con los niveles de servicio solicitados.

El OFERENTE deberd proveer el servicio de Mesa de Ayuda, disponible en modalidad
5x2x8, incluyendo un nimero Unico de contacto, fijo y movil y, opcionalmente, un portal
web, un nimero de Whatsapp o una combinaciéon de los anteriores; adicionalmente
debera proveer un nimero Unico de contacto mévil para la atencién de emergencias fuera
del horario normal de prestacién del servicio.

El OFERENTE deberd proveer la herramienta para la Gestién de Incidentes,
Requerimientos, Problemas y Cambios.
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Monitoreo y Operacién de la Red de Fibra Optica

El monitoreo y operaciéon de la Red de Fibra Optica compuesta por los troncales de fibra
Optica sera parte del alcance del COMITENTE. EI COMITENTE incluird en las alertas de
monitoreo a personal del OFERENTE.

Monitoreo, gestion de disponibilidad y performance

La instancia de ZABBIX del COMITENTE sera la herramienta utilizada para medir y gestionar
la disponibilidad y performance de los servicios dentro del alcance y serd utilizada como
fuente de la verdad para los procesos asociados.

Otras herramientas especificas, propietarias o no, podran ser utilizadas para medir estos
parametros para los componentes de la plataforma de backoffice (por ejemplo,
almacenamiento). En todos los casos aplicara el apartado referido a licencias de software.

La actualizacién, mantenimiento y continuidad operativa de la instancia de ZABBIX serd
parte del alcance del COMITENTE.

Intervenciones programadas

Dentro del servicio de soporte de la Red de Fibra Optica, se encuentra incluido el
mantenimiento de las condiciones fisicas del cableado y sus accesorios, incluyendo:

1. Sensado de continuidad dptica de todos los tramos troncales, sub troncales y red
final (drop) para detectar cortes en el cableado principal y de respaldo.

2. Inspeccién periddica del tendido para prevenir potenciales cortes, retirar de la
traza ramas en mal estado u otros objetos que se puedan caer sobre el cableado

3. Inspeccion periddica de los herrajes de sujecidn del tendido, reemplazar los que se
encuentren en mal estado, afin de evitar estrés en el cable y roturas en la chaqueta
(recubrimiento).

4. Inspeccién periddica de las sujeciones y amarres de cruz de reserva, raquetas de
reserva, cajas de empalmes y cajas distribuidoras.

5. Limpieza de conectores y acopladores.

6. Pruebas periddicas para detectar el aumento de pérdida de la fibra, el deterioro de
la misma vy la penetracion de agua.

7. Pruebas de degradacion de la fibra para efectuar mediciones sobre el aumento de
pérdida de la fibra, distribucién de esfuerzos de la misma y localizacién del agua
después de recibir la informacion de la prueba periddica.

Mejora continua

El servicio de mantenimiento debe incluir el mejoramiento continuo de la infraestructuray
servicios dentro del alcance, proveyendo todos los materiales y mano de obra requerida,
siempre que ello no signifique un cambio o inversidon material.

Intervenciones no programadas
Las intervenciones no programadas, cuyo objetivo sea restaurar el normal funcionamiento
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de la red, serdn gestionadas en demanda.

El OFERENTE debera certificar la intervencién, incluyendo un reporte de los items de stock
afectados.

Stock de repuestos

El OFERENTE deberd proveer el stock de repuestos listado mds abajo como parte del
alcance. Este stock de repuestos se considerard un entregable; el remanente, de
producirse, deberda ser devuelto al COMITENTE en caso de rescision o finalizacién del
contrato.

Es menester del OFERENTE su acopio, gestion y reporte.

Si este stock se consume durante la vida util del contrato, serda menester del COMITENTE
su reposicion. El OFERENTE deberd documentar su uso y consumo y elevar una lista de
materiales que sea consistente con aquello documentado en la herramienta de Gestion de
Incidentes.

Este stock se considera sdlo aplicable a la resolucién de fallas.

1 Conjunto de Retencidn Unidad 110
2 Conjunto de Suspensidn Unidad 70
3 Cruceta de 50 cm Unidad 15
4 Hebilla 3/4 Unidad 200
5 Riel 3/4x30m Unidad 20
6 Mensula TU Unidad 200
7 Cable de 24 FO mts 4000 Prysmian, Furukawa,
Corning, CommScope,
FiberHome, General
Cable, Belden
8 Caja de empalme de 24 Unidad 10
FO
9 Patchcord LC-PC/LC-PC Unidad 40
duplex 2m
10 Pigtails LC-PC 1m Unidad 40
11 Modulo SFP 20km Unidad 10
S-31DLC20D
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Logistica y combustibles

El OFERENTE deberd proveer toda la logistica necesaria para la prestacién del servicio. Esto
incluye y no se limita a, vehiculos utilitarios, doble traccidn, alza hombres y grdas, su
mantenimiento, lubricantes y combustible, consumibles asociados (por ejemplo,
neumaticos) y seguros aplicables.

Los vehiculos no podran tener una antigiiedad mayor a 10 afos. Alza hombres y gruas
pueden ser alquilados bajo demanda.

Los vehiculos no se consideran afectados de manera exclusiva a la prestacion del presente
servicio.

La oferta debe incluir una lista taxativa de los vehiculos afectados al servicio, incluyendo
marca, tipo, modelo y aio de fabricacién.

Permisos y regulaciones

El COMITENTE sera el responsable de la presentacion, obtencién y mantenimiento de
todos los permisos sectoriales y licencias de uso asociados a la prestacion de servicio. Esto
incluye, pero no se limita a, permisos asociados a obras civiles (Desarrollo Urbano),
ENACOM, ANAC, Medio Ambiente, Energia San Juan, etc.

El OFERENTE debera colaborar de manera diligente en la generacién de la documentacién
necesaria a tales efectos.

Instrumentos y Herramientas

El OFERENTE deberd proveer todo instrumental y herramienta necesarios para la
prestacién de servicio de acuerdo al alcance y los tiempos de respuesta objetivos.

El conjunto minimo de herramientas incluye una fusionadora propia y un OTDR (Optical
Time Domain Reflectometer) ambos disponibles todo tiempo preferentemente de manera
exclusiva para este contrato.

Visita a terreno

La informacién detallada en el presente documento y toda aquella en manos del
COMITENTE, es considerada como de referencia. EIl OFERENTE deberd completar de
manera mandatoria una visita a terreno que le permita definir de manera cabal recursos y
componentes dentro del alcance.

Obras civiles menores

Se define como obras civiles menores a aquellas que no introducen desviaciones
materiales (sustantivas), en la funcionalidad, arquitectura, dimensiones o métricas de la
solucion.
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El disefo y valorizacion de obras menores de cableado de fibra dptica son parte del
alcance de este contrato; el COMITENTE sera responsable de su contratacion y ejecucion.

En los términos anteriores, estas obras son sujeto de mantenimiento una vez recibidas en
produccion.

Salud, seguridad y medio ambiente

El OFERENTE serd responsable por el cumplimiento de toda norma exigible a este
respecto, relacionada con las tareas dentro del alcance.

El OFERENTE debera contar con los servicios de un Prevencionista de Riesgo a tiempo
parcial.

Todas las intervenciones que impliquen un riego moderado a superior deberd contar con un
Procedimiento de Trabajo Seguro (PTS). Un procedimiento de Andlisis de Trabajo Seqguro
(ATS) en terreno deberd llevarse a cabo siempre y de manera previa a cualquier
intervencion de riesgo alto, posea o no PTS, o moderado que no posea PTS.

Como parte del proceso de certificacidn mensual el OFERENTE deberd presentar un
reporte de las acciones asociadas al cumplimiento de este punto.

Elementos de proteccién personal

Sera obligacién del OFERENTE proveer todos los elementos de proteccidn personal a su
dotacién, incluyendo pero no limitdndose a casco, guantes, ropa reflectiva, arneses,
calzado, etc..

El OFERENTE debera, ademas, efectuar el cerramiento del lugar de trabajo, ajustandose
a las disposiciones legales vigentes. En aquellos lugares en que sea necesario, el
OFERENTE tomara todas las medidas de proteccion del lugar de trabajo que exigen
las leyes vy ordenanzas relacionadas con riesgos del trabajo, bajo su exclusiva
responsabilidad. En el caso de realizarse tareas que puedan afectar a los
transelntes, se deberdn instalar los elementos de proteccion necesarios (redes,
cortinas, embudos recolectores, conos, etc.).

Estardn a cargo del OFERENTE la remediacion de todos los dafios emergentes de su
accionar.

lluminacion de obra y balizamientos

El OFERENTE debera instalar cuando las tareas asilo ameriten, en todo el recinto
del lugar de trabajo y en el terreno donde la misma se realiza, las luces de
balizamiento reglamentarias para las zonas de peligro. En todos los casos las
instalaciones deben realizarse de forma segura y deberan contar indefectiblemente
con puesta a tierra y protecciones adecuadas (eléctricas, mecdnicas, etc.).

En todos los casos deberda apegarse a lo establecido en la ley 19.587 (Ley de
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Higiene y seguridad en el trabajo) y a lo dispuesto en los Decretos reglamentario;
911/96, 351/79, 1338/96, 1195/81, Decreto especial de la Industria de la
Construccion Nos.351/79 y 338/96, y Resolucion de Aplicacion de Riesgos de Trabajo
Ne. 911/96 Higiene y Seguridad en la Industria de la Construccién y toda otra
reglamentacién de incumbencia.

Seguridad de la informacidn y confidencialidad

De manera previa al inicio del servicio, se realizard un analisis de los procesos y
herramientas que seran utilizadas durante la prestacion del mismo. Ninguna herramienta
podrd ser instalada y usada de manera previa a esta revision y la observaciéon de las
recomendaciones asociadas.

La informacidn recopilada, analizada y sus resultados no podran ser discutidos ni
distribuidos mas alla de lo necesario a los fines de esta consultoria. Toda informacion
deberd ser devuelta o destruida al finalizar el proceso, ello bajo declaracién jurada.

El OFERENTE deberd firmar un acuerdo de No Divulgacion de manera previa al inicio de
actividades.

Gestion de incidentes

La instancia GLPI (Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion) del COMITENTE
sera utilizada como herramienta Unica para la gestidon de incidentes, problemas y cambios.
Sera utilizada también como fuente de la verdad para la gestién de la performance del
contrato en estos procesos.

El OFERENTE podrd proponer cambios en los procesos y arbol de categorias, dichas
propuestas seran evaluadas e introducidas en mutuo acuerdo. La configuracion,
mantenimiento y continuidad operativa de esta herramienta estan fuera del alcance del
contrato.

Niveles de urgencia y tipos de incidentes

A efectos de brindar prioridad y seguimiento de incidentes, se define a continuacion la
siguiente clasificacién de incidentes:
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Bajo

Cuadro 5 — Clasificacion de incidentes.

Siendo el impacto, la relacion de afectacion del nivel de servicio o funcionalidad y la
urgencia, la velocidad con la que la organizacion necesita resolver el incidente.

Tiempos de respuesta y niveles de servicio

El servicio debe asegurar el cumplir con un Tiempo Mdximo de Resolucion “TR”de
24 horas por evento.

De acuerdo a lo anterior, el OFERENTE debe definir los tiempos de respuesta y resolucion
de incidentes.

TO T T2 T3
TRa TA TR

) ol il .
Lol Pl

Figura 6 - Tiempos de respuesta.

TO: Tiempo en que el OFERENTE recibe el reporte de falla.

T1: Tiempo en que el OFERENTE comienza a brindar soporte al Cliente (COMITENTE)
debido a un reporte de falla.

T2: Tiempo en que el OFERENTE entrega al Cliente una solucidn alternativa/definitiva al
problema planteado en el reporte de falla.

T3: Tiempo en el que se entrega una solucion al problema planteado en el reporte de falla.

TRa: Tiempo de respuesta (transcurrido desde que el Cliente envia el reporte hasta que el
OFERENTE brinda un acuse de recibo).

TA: Tiempo de solucion alternativa. EI OFERENTE brinda una solucion definitiva (si es
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posible) o una solucién alternativa tratando de cumplir con el tiempo establecido por el
COMITENTE.

TR: Tiempo de resolucién. Tiempo para brindar una solucién definitiva.

Para el calculo de tiempos de respuesta y disponibilidad del servicio, no se consideraran
aquellos incidentes relacionados con fallas de caracter impredecible que tengan origen en
cortes de energia del proveedor publico o del establecimiento y que impidan la restituciéon
del servicio. Aquellos eventos naturales que por sus caracteristicas son parte de la realidad
frecuente del COMITENTE no son considerados impredecibles (vientos, por ejemplo). De
igual manera no impactaran en el calculo las tareas de mantenimiento preventivo y/o de
evolutivo.

Seguimiento del servicio

Como parte del proceso de certificacion y aceptacién mensual, el OFERENTE deberd
presentar dentro de los 5 dias habiles posteriores al cierre del periodo, un reporte de
actividades y performance. El contenido serd consensuado entre el COMITENTE vy el
OFERENTE vy deberd, necesariamente, contemplar un andlisis de causa raiz de las
desviaciones identificadas.
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Penalidades

Las penalidades se aplicaran luego de finalizados los tiempos de respuesta y resolucidn,
segun corresponda y de acuerdo con el esquema a continuacién.

Servicio de Conectividad

Desvio Penalidad (% del costo de la
intervencion correctiva)

Bajo 25%
(24<TR<36)

Medio 50%
(36<TR<48)

Luego de transcurridas 48 horas sin resolucion, se contabilizard una intervencion
programada sin costo por cada 24 horas adicionales.

Antecedentes

Como parte de la propuesta técnica el OFERENTE debera acreditar experiencia no menor a
5 afios en el mantenimiento de redes de fibra dptica con tecnologia GPON, FTTH, MPLS y
Metro Ethernet o similares.

EL OFERENTE podra presentar toda la documentacion que crea necesaria para reforzar sus
antecedentes.

El OFERENTE debera presentar una lista de las obras, implementadas y soportadas,
detallando la cantidad de kilémetros y el tipo de tendido.

Evaluacion de propuestas

Los criterios y pesos para la evaluacién de las propuestas serdn los siguientes:

Gioio ——————penn

Costo 60.00%
Dotacion (personal, vehiculos) 20.00%
Antecedentes 15.00%
Proveedor local 5.00%
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Los puntajes relacionados a los criterios de Costo, Dotacion y Antecedentes seran
obtenidos como la desviacidn porcentual respecto del mejor valor de la categoria.

Respecto del criterio de Proveedor local, alcanzara el puntaje total aquel proveedor que
acredite localia, la mitad del valor aquellos proveedores nacionales con presencia local y
un valor nulo aquellos que no acrediten localia.

La oferta debe incluir de manera taxativa la cantidad de personas (dotacion) afectada a
servicios con similar alcance, técnico y geogrdfico, de igual manera los vehiculos.
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