
TERMINOS DE REFERENCIA
“Servicio de Soporte y Mantenimiento del software de Gestión Documental Electrónica (GDE) e integración con otros sistemas”

1º.- OBJETO.
El objeto la contratación de servicios especializados para llevar adelante mantenimiento del software de Gestión Documental Electrónica (GDE) e integración con otros sistemas, en un todo de acuerdo con las especificaciones técnicas que forman parte del presente pliego de bases y condiciones particulares. 
2º.- DESCRIPCIÓN GENERAL DE LA CONTRATACIÓN.

La Administración Pública Nacional (APN) realiza la tramitación de los actos administrativos mediante  Expedientes, Registros  y  un  conjunto  de  documentos  y  actividades  asociadas,  los  cuales requieren Identificación,  Registración,  Seguimiento  y Archivo.

En atención a la necesidad de modernizar, agilizar y transparentar la tramitación de expedientes y la firma de actos administrativos, la Administración Pública Nacional celebró con el Gobierno de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires el Convenio CONVE-2016-Nº07819659-AJG. En este marco la APN propicia el concurso público sobre el mantenimiento correctivo y evolutivo del software de Gestión Documental Electrónica atento a la necesidad de continuar no sólo con la implementación en el Sector Público Nacional sino promover nuevas integraciones del software público existente con distintos ecosistemas GDE.

GDE se encuentra implementado en distintas jurisdicciones del Sector Público Nacional; en el caso particular de la Administración Pública Nacional opera en el Data Center de la Secretaría de Modernización y se proyecta escalar a la  generación  promedio mensual de  4.500.000 documentos electrónicos, 600.000 expedientes electrónicos y 250.000 usuarios durante el próximo año y un promedio de 15.000 concurrentes.
Para  poder  dar  un  uso  más  eficiente y automatizado  de  la  base  instalada  de  sistemas en la APN, se requiere abordar tareas de integración de sistemas para lo que se necesita  contar con especialistas que puedan analizar,  proponer y producir componentes  de integración  dentro del ecosistema  y/o con otras aplicaciones  de la APN.
Los módulos que componen GDE son: EU (Escritorio  Único); CCOO (Comunicaciones  Oficiales); GEDO (Generador Electrónico  de Documentos); PF (Porta Firma); EE (Expediente  Electrónico); ARCH (Archivo); TRACK (Seguimiento); Servicios  de interfaces entre módulos; Servicios de integración del ecosistema con otras implementaciones GDE y aplicativos de la APN; Numerador; FFCC (Formularios controlados); Workflow Designer (Administrador de procesos controlados); RLM (Registro Legajo Multipropósito); RID (Registro integral de destinatarios); GUP (Gestor Único de Proveedores); LUNNA (Legajo Único de Niños, Niñas y Adolescentes); GAT (Gestor de Asistencias y Transferencias); LUE (Legajo Único Electrónico); RIC interno y externo (Registro integrado Ciudadano); NIC Argentina (NIC - Network Information Center Argentina); Registro Civil Electrónico (RCE); Registro Público de Comercio (RPC-IGJ); Registro Público de Inmuebles (RPI); TAD (Tramitación a Distancia); VUCE (Ventanilla Única de Comercio Exterior); LOyS (Locación de Obras, Servicios y Asistencias Técnicas), PE (Póliza Electrónica), RPA (Registro Patente Automotor) y GDE Mobile (App Android y IOS).
Por consiguiente, el objeto del presente llamado es la contratación de servicios especializados para llevar adelante el soporte de la implementación y el mantenimiento y ajustes de arquitectura de conformidad con los requerimientos detallados las especificaciones técnicas que forman parte del presente pliego de bases y condiciones particulares.

El presente llamado comprende los siguientes renglones:
	Nº de Renglón
	Descripción
	Unidad de Medida
	Cantidad

	
	
	
	

	1
	Servicio de soporte y mantenimiento básico correctivo del sistema de Gestión Documental Electrónica (GDE).
	Hora
	45.000


	2
	Servicio de soporte y mantenimiento básico evolutivo

 del sistema de Gestión Documental Electrónica (GDE).
	Hora
	45.000


2.1    Servicios de Soporte y Mantenimiento Básico y Correctivo.
Para el cumplimiento de lo estipulado, se entenderá como Soporte: a los servicios de soporte de   aplicaciones   que   comprenden   proveer   asesoría   y/o   consultoría   calificada   de   los profesionales por parte del COCONTRATANTE,  con el fin de realizar los ajustes necesarios en   las   aplicaciones,   brindar   ayuda   para   implementar   y   ejecutar   aplicaciones,   adaptar componentes y/o integrar  soluciones.

Los OFERENTES deberán ofrecer el servicio con recursos especializados,  para:

2.1.1  Alcance de los Servicios.
Proveer Servicio  de Soporte y Mantenimiento  Básico y Correctivo  durante  el plazo  previsto  en el presente llamado,  a ser utilizado de acuerdo  al siguiente  detalle:

•
Brindar Soporte a Operadores y Personal Técnico de la ADMINISTRACIÓN PÚBLICA NACIONAL vía  mail,  telefónico  y/o  presencial según sea requerido, sobre los componentes y aplicaciones  objeto del presente llamado.

•
Brindar Soporte a Operadores y Personal Técnico de la ADMINISTRACIÓN PÚBLICA NACIONAL,  vía  mail,  telefónico  y/o  presencial según sea requerido,  sobre la Actualización de Componentes de Software de Dominio  Público involucrados  en  la  Aplicación,  exclusivamente  cuando  estos  sean  requeridos  para garantizar Funcionamiento Pleno, Continuidad de Operaciones y/o Seguridad de la Aplicación.

•
Brindar Soporte a Operadores y Personal Técnico de la ADMINISTRACIÓN PÚBLICA NACIONAL, vía mail, telefónico y/o  presencial según sea requerido,  referido  a  diagnóstico  e  informe  de  performance  del  sistema  y/o  logs generales.  El informe debe incluir recomendaciones de mejoras a ser consideradas a aplicar por la SECRETARIA DE GOBIERNO DE MODERNIZACIÓN.

•
Brindar Soporte a Operadores y Personal Técnico de LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA NACIONAL,  vía  mail,  telefónico  y/o  presencial según sea requerido, referido a acciones correctivas y ajustes de performance, derivadas del diagnóstico  cuando fueren posibles.

•
Provisión de paquetes de corrección de las Aplicaciones objeto del presente llamado, los cuales su aplicación queda a exclusivo criterio de la SECRETARIA DE GOBIERNO DE MODERNIZACIÓN.

•
Asistir a solicitud  de  la ADMINISTRACIÓN PÚBLICA NACIONAL ante la ocurrencia de algún desperfecto que ocasione la caída parcial o total de  alguno  de  los  servicios  o  funcionalidades  implementadas  en  la  solución  que  no estén  cubiertas  o  alcanzadas por períodos de Garantía Técnica de los componentes afectados.

•
Efectuar  el diagnóstico  del problema y proponer solución/corrección a la SECRETARIA DE GOBIERNO DE MODERNIZACIÓN para su aceptación.

•
Efectuar  la  Corrección  del  incidente,  previo  acuerdo  con  la SECRETARIA DE GOBIERNO DE MODERNIZACIÓN.
2.1.2  Condiciones de Prestación del Servicio.
A exclusivo criterio  de la SECRETARIA DE GOBIERNO DE MODERNIZACIÓN se  resolverá  utilizar  mensualmente  las  horas  correspondientes  al  Mantenimiento  Correctivo en el servicio  del Mantenimiento  correctivo,  sin superar el tope mensual establecido.

Todos los servicios de Mantenimiento  Correctivo, a realizar por el COCONTRATANTE para cumplir  con lo  indicado  en las condiciones siguientes,  deberán considerarse incluidos dentro del costo de servicio.

a)  El  servicio   de   mantenimiento   correctivo   requerido   alcanza   a  cualquier  tipo   de desperfecto,  funcionamiento  anormal,  o  fuera  de servicio  parcial o  total,  que ocurra sobre los componentes  alcanzados en el objeto del presente llamado.

b)  El COCONTRATANTE  no  podrá  alegar  inconvenientes  para  el cumplimiento  de  los

servicios  mencionados,  debiendo  garantizar  en  toda  circunstancia  la  posibilidad  de escalamiento  de los eventos dentro de su propia organización.

c)  El   especialista   por   parte   del   COCONTRATANTE,   deberá   intentar   en   primera instancia,  resolver  el  problema  mediante  la  asesoría  telefónica  y  en  caso  de  no conseguir  resultados  satisfactorios  por esta vía,  se hará presente en las instalaciones de la APN a requerimiento del usuario con un tiempo de respuesta acorde a lo definido por nivel de criticidad en el punto 2.1.3.

d)  En  el caso  en  que el problema sea atribuible a una deficiencia propia del software (BUG) se deberá realizar  el diagnóstico  y la propuesta de soluciones  alternativas.

La corrección de los componentes deberá ser ejecutada a satisfacción de la SECRETARIA DE GOBIERNO DE MODERNIZACIÓN, considerando:

•   El Tiempo  de Respuesta máximo para Incidentes de Alta Criticidad, es decir, que imposibiliten  el uso  del Sistema,  será  de HASTA DOS  (2) HORAS,  considerando como   disponibilidad  siete   por   veinticuatro   por   trescientos   sesenta   y   cinco (7x24x365).

•
El Tiempo  de  Respuesta  máximo  para  Incidentes  de  Media  Criticidad,  es decir, que permitan seguir operando el Sistema, aún con dificultad, será de HASTA VEINTICUATRO  (24)  HORAS  HÁBILES  consideradas  en  el horario  de 09:00  a 18:00 horas durante los días hábiles, de Lunes a Viernes. Las horas se acumularán de un día a otro dentro del horario especificado.

•
El  Tiempo  de  Reparación  máximo  será  consensuado  con la SECRETARIA DE GOBIERNO DE MODERNIZACIÓN a partir del diagnóstico y evaluación del desperfecto.  El tiempo establecido  será registrado  por personal de la SECRETARIA DE GOBIERNO DE MODERNIZACIÓN en  la  herramienta  de seguimiento.

Para el cumplimiento  de lo estipulado,  se entenderá como:

•
Desperfecto,  funcionamiento  anormal,  o  fuera de servicio,  parcial o total; a cualquier tipo  y clase de evento que no permita que los componentes alcanzados en el objeto del  presente   llamado,   en   forma   conjunta   o   separada,   puedan  cumplir  con  el desempeño deseado según las especificaciones  técnicas y/o funcionales  realizadas.

•
Tiempo    de    Respuesta:    al    tiempo    transcurrido    entre    la    comunicación    al COCONTRATANTE  de  la  existencia  del  mal  funcionamiento  del/los  componente/s por parte de la ADMINISTRACIÓN PÚBLICA NACIONAL (llamada  de servicio) hasta que el COCONTRATANTE  toma contacto  con el referente a los efectos de iniciar  el tratamiento  del incidente.

•
Tiempo  de  Reparación: al tiempo  transcurrido  entre  el diagnóstico  y evaluación del desperfecto   hasta   la   corrección   y   puesta   en  funcionamiento   del/los  mismo/s  a satisfacción   del  ADMINISTRACIÓN PÚBLICA NACIONAL 

•
Reparación: se entiende que el componente reparado funcione u opere en las mismas condiciones  que las exigidas  en sus especificaciones.
2.1.3  Prestación del Servicio – Metodología de Uso.
Los servicios enunciados se brindaran según corresponda por su naturaleza y nivel de criticidad bajo las siguientes modalidades:

•
Atención  de  Consultas: destinada a soporte de personal Operativo y Técnico por  Mail y  Teléfono,  de  Lu.  a  Vi.  de 09:00hs a 18:00hs o siete   por   veinticuatro   por   trescientos   sesenta   y   cinco (7x24x365) a determinar según nivel de criticidad.

•
Recepción  de  Incidentes: utilizando  las  herramientas  de  gestión  de incidentes que a tal fin determine  la SECRETARIA DE GOBIERNO DE MODERNIZACIÓN.

•
Atención de Incidentes: destinada a soporte de personal Operativo y Técnico vía telefónica y/o  presencial de Lu. a Vi. de 09:00hs a 18:00 hs  o siete   por   veinticuatro   por   trescientos   sesenta   y   cinco (7x24x365) a determinar según los nivel de criticidad establecidos en el punto 2.1.3

•
Atención  Presencial: la  realización  de  reuniones,  a  requerimiento,  coordinadas  con anticipación   de   Lu.   a   Vi.   de   09:00hs  a  18:00 hs,   destinadas  a  Coordinación, Resolución  de  Incidentes,  Planificación,  Consultas,  etc.  a  criterio  de la SECRETARIA DE GOBIERNO DE MODERNIZACIÓN.

El  COCONTRATANTE  deberá  presentar  en  forma  MENSUAL  un  informe  detallado conteniendo  al menos:

•
Detalle  de  tareas  de  mantenimiento  correctivo  y/o  preventivo  realizadas  y  horas dedicadas a cada una de ellas.

•
Detalle  de  incidentes  reportados,  actividades  efectuadas  en  pos  de  la  solución  y conclusiones sobre los mismos. Las actividades deben registrar las horas dedicadas a cada  una  de  ellas  (ej:  horas  dedicadas  a  relevamiento,  documentación,  gestión, desarrollo,  etc.)

•   Recomendaciones,  sugerencias,  y seguimientos  de situaciones.

•   Recomendaciones  técnicas para mejorar el desempeño del Ecosistema

•   En forma bimestral,  análisis  del desempeño de las bases de datos productivas

•   En forma bimestral,  realizar  el tunning  de la base de datos productiva.

•   Planificación de próximos trabajos a partir de los incidentes o problemas reportados y /o detectados.

•   Todos los títulos deben figurar, si no hay qué reportar al respecto va con la leyenda “sin novedades que reportar”
2.2    Servicios de Desarrollo para Mantenimiento Evolutivo.
Los OFERENTES deberán ofrecer el servicio  con recursos especializados,  para:

2.2.1  Alcance de los Servicios.
Proveer Servicios   de   Desarrollo   para Mantenimiento  Evolutivo  durante  el plazo  previsto  en  el presente  llamado,  a  ser  utilizadas de acuerdo al siguiente  detalle:

•
Relevamiento, Análisis, Diseño, Construcción, Pruebas Unitarias, Pruebas Funcionales y Pruebas de Estrés de componentes,  adaptaciones  o  ajustes basados en Nuevos Requerimientos  Técnicos y/o Funcionales.

•
Confección y/o modificación de la documentación involucrada en los cambios producidos por Nuevos Requerimientos  resueltos.

•
Soporte Técnico al equipo de la ADMINISTRACIÓN PÚBLICA NACIONAL en la realización de Pruebas NO Funcionales (Seguridad, Escalabilidad, Performance, Disponibilidad, etc.), al momento de aplicar nuevos componentes, adaptaciones o ajustes basados en Nuevos Requerimientos.

•
Soporte  Técnico  al equipo  de la ADMINISTRACIÓN PÚBLICA NACIONAL  en la realización de Pruebas de Integración, al momento de aplicar nuevos componentes,  adaptaciones o ajustes basados en Nuevos Requerimientos.

•
Capacitación  relativa a los componentes objetos del presente llamado  para  Personal Técnico, a requerimiento de la ADMINISTRACIÓN PÚBLICA NACIONAL.

•
Soporte   Técnico   y/o   eventual  implementación  de  Conversión  y/o   Migración  de Datos relativos a los componentes objeto del presente llamado, a requerimiento de la SECRETARIA DE GOBIERNO DE MODERNIZACIÓN.

•
Soporte  “on-site” de puesta en producción de nuevos componentes,  adaptaciones o ajustes basados en Nuevos Requerimientos.                                                           
