1. OBJETO.

- La presente contratacién tiene por objeto el desarrollo, parametrizacion, implementacion
y puesta en produccion, incluida la capacitacion de los usuarios y la transferencia de
conocimientos, de un Sistema de Gestidon y Conciliacién de Reclamos de Pasajeros,
integrado con la Suite de Aplicaciones para la Autoridad Aeronautica (eAuthority).
Comprende, asimismo, el servicio de mantenimiento, soporte técnico y actualizacion
(MSA) del sistema, por el término de UN (1) afio, conforme al Renglén N° 3 de las

. presentes Especificaciones Técnicas.

2. PLAZO DE EJECUCION.

El plazo maximo para la ejecucion de la totalidad de las prestaciones requeridas sera
de CIENTO VEINTE (120) dias corridos, computados desde la fecha de suscripcién del
Acta de Inicio, la cual debera formalizarse dentro de los QUINCE (15) dias corridos,

_contados a partir del dia habil siguiente a la fecha de notificacién de la correspondiente
Orden de Compra. ‘

Dentro de dicho plazo, el Adjudicatario debera completar el desarrollo, parametrizacion
e implementacién del sistema, la capacitaciéon de los usuarios y su efectiva puesta en
servicio.

El plazo maximo establecido debe contemplar una etapa de pruebas integrales de al

“menos DIEZ (10) dias corridos, previa a la efectiva puesta en servicio de la solucién,
destinada a verificar el correcto funcionamiento de la solucion, su adecuada integracién
con la Suite eAuthority y el cumplimiento de los requerimientos funcionales establecidos.
Durante esta etapa, el Adjudicatario debera subsanar, sin costo adicional alguno, los
errores, desvios y demas ajustes que fueran identificados.

“La finalizacion satisfactoria de las pruebas, la capacitacién de los usuarios y la puesta
en servicio del servicio quedaran documentadas mediante la correspondiente Acta de
Conformidad.

El plazo maximo de ejecucion establecido en el presente apartado comprende las

prestaciones correspondientes a los Renglones N° 1 y N° 2. La vigencia del servicio de

mantenimiento, soporte técnico y actualizacion (MSA), correspondiente al Rengléon N°
. 3, se computara conforme a lo establecido en dicho renglén.

3. RENGLON N° 1: ALCANCE Y REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA
3.1 Alcance del Servicio

El sistema debera proporcionar una solucién integral y digitalizada para la gestién de los
reclamos, consuitas y sugerencias formulados por pasajeros, contemplando la totalidad
de su ciclo de vida.

A tal efecto, debera permitir el registro y validacién de las presentaciones; el analisis de
competencia; la emision de notificaciones; la adhesién al procedimiento; la
sustanciacién de la instancia de conciliacion; la gestién de audiencias virtuales; la
generacién y suscripcion de actas; la aprobacion de acuerdos; el cierre, archivo y
derivacion de tramites; su seguimiento y fiscalizacion; y la generacion de reportes e
indicadores de gestion. :
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Asimismo, debera integrarse con la Suite de Aplicaciones para la Autoridad Aeronautica
(eAuthority), a fin de posibilitar el intercambio de informacién con los registros de
administrados, operadores aéreos y aeronaves, asegurar la trazabilidad de las
actuaciones y mantener la compatibilidad con el entorno tecnoldgico existente.

El Adjudicatario debera realizar la totalidad de las configuraciones, parametrizaciones,
integraciones, pruebas y ajustes necesarios para la correcta implementacion y puesta
en produccion del sistema, conforme a los requerimientos establecidos en las presentes
Especificaciones Técnicas.

3.2 Requerimientos Funcionales Minimos

El sistema debera contemplar, como minimo, las funcionalidades establecidas en los
apartados siguientes.

3.2.1. Actores y perfiles de usuario

El sistema debera contemplar los siguientes actores, responsabilidades y atribuciones:

Responsabilid T
Actor FSpOnse ad Atribuciones clave
principal
Inicio y seguimiento de la Carga de hechos y documentacion;
Pasajero o presentacién y adhesién voluntaria al procedimiento;
usuario participacién en la participacion en audiencias; y suscripcion
instancia de conciliacion. electronica de actas y acuerdos.
Andlisis de competencia; administracion
Ansnts de i5 Control administrativo y del procedimiento; asignacion de
g DNTA gestién del flujo del conciliadores; control formal de
tramite. acuerdos; y registro de las actuaciones
correspondientes.
Direccion v facilitacién de Fijacién y celebraciéon de audiencias;
Conciliador la ingtancia de formulacion de propuestas conciliatorias;
: il y confeccion y suscripcion digital de las
conciliacién. :
actas correspondientes.
Recepcién de notificaciones en el
. domicilio electrénico constituido;
Empresa o Comparecencia y . )
ST comparecencia a las audiencias;
explotador participacion en el g e Lo
aéreo preedimionis participacién en la conciliacion;
P ) suscripcion electrénica y cumplimiento de
los acuerdos alcanzados.
oz . Recepcién y analisis de las derivaciones
Intervencion ante posibles PRIy FEe ) .
; A generadas por el sistema; registro de
Inspector incumplimientos o . - 5 de |
infracciones observaqones, y evaluacion de las
) actuaciones que correspondan.
Admriristradism funclonsl Gestion de usuarios, perfiles, permisos,
Administrador G SistaE catalogos, parametros y demas
) configuraciones habilitadas.

Los perfiles y permisos deberan configurarse de acuerdo con las funciones asignadas a
cada actor, asegurando que unicamente puedan acceder, consultar, cargar, modificar o
aprobar la informacion correspondiente a sus respectivas incumbencias.
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3.2.2. Formulario de ingreso e interfaz de usuario

El sistema debera permitir el ingreso de reclamos, consultas y sugerencias mediante
una interfaz web accesible también a través de un cédigo QR.

Con caracter previo a la carga de la informacién, debera exhibirse el aviso o descargo
- juridico correspondiente. El sistema no debera permitir continuar con el formulario sin
su aceptacién expresa por parte del usuario.

Seleccién del tipo de tramite

El formulario debera incorporar un campo de seleccion obligatoria que determine el flujo
aplicable segun el tipo de presentacion:

¢ Reclamo: debera activar el flujo de fiscalizacién y, cuando corresponda, la
instancia de conciliacién. Al finalizar la carga, el sistema debera generar
automaticamente un ndmero nico de reclamo.

e Consulta: debera omitir la instancia de conciliacién y derivar la presentacion a
una cola de atencién para la elaboracion de la respuesta informativa y su
posterior archivo.

o Sugerencia: debera registrar la presentacion en la base de datos para su
analisis en materia de calidad del servicio, sin generar un expediente de conflicto
ni requerir la intervencion de un conciliador.

Presentaciones vinculadas con agencias de viajes

El formulario deberad incorporar una opcién especifica que permita identificar las
. presentaciones vinculadas con agencias de viajes. Al seleccionarse dicha opcion, el
sistema debera desplegar un aviso no impeditivo o un campo de texto ampliado que
contenga la correspondiente nota de deslinde.

Campos y validaciones

Para completar el registro y emitir el correspondiente comprobante (nico, el sistema
_debera requerir los siguientes campos:

l Campo Tipo de dato |0bligatoriedad [ Validacién o formato |
| Nombre y apellido Texto || Si | Caracteres alfabéticos. |
.. . Validacién del formato oficial
DNI o pasaporte | Alfanumérico Si correspondiente.
Correo electrénico Cor[ec_) Si Brrnclis t_eleptromco
electrénico constituido.
Numero de vuelo o - . Caédigo PNR o numero de
L Alfanumérico Si ticket.
Empresa Seleccion Si Seleccion entre los
involucrada transportadores autorizados.
Descripcion de los . Descripcidn sintética
hechos TeudiREDsh S obligatoria.
Documentacién Archiv Si Archivos en formato PDF, JPG
adjunta o0 PNG.
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El sistema debera validar la integridad y consistencia de los datos obligatorios antes de
- permitir el registro definitivo de la presentacion.

3.2.3. Catadlogo de empresas o explotadores aéreos

El campo correspondiente a la empresa involucrada no debera admitir el ingreso de
texto libre, sino que debera alimentarse de un catalogo especifico de empresas o
explotadores aéreos que cuenten con un representante legal designado ante la
- Autoridad Aeronautica.

El catalogo debera encontrarse disponible para su consulta y seleccién en los
formularios y flujos en los que resulte necesaria la identificacion de la empresa
involucrada.

3.2.4. Analisis de competencia

Una vez registrada la presentacion, el agente competente debera analizarla y consignar
en el sistema el resultado de la evaluacion.

Cuando se determine la falta de competencia, el sistema debera generar y remitir
automaticamente la correspondiente notificacién de rechazo, cerrar el tramite y registrar
su finalizacién.

Cuando la presentacion resulte comprendida dentro de la competencia de la Autoridad
Aerondutica, el sistema debera notificar al pasajero la posibilidad de adherir al
procedimiento electrénico de conciliacion.

3.2.5. Adhesion al procedimiento

. El sistema debera conceder al pasajero un plazo inicial de DIEZ (10) dias habiles
administrativos para manifestar su adhesién al procedimiento. Dicho plazo debera ser
configurable.

Cuando no se registre una respuesta dentro del plazo indicado, el sistema debera
generar automaticamente una intimaciéon o recordatorio formal y otorgar un plazo
adicional de CINCO (5) dias habiles administrativos, que también deberd ser
_configurable.

Vencido el plazo total sin que se registre una respuesta, el sistema debera cerrar y
archivar automéaticamente el reclamo, dejando constancia de las notificaciones emitidas
y de los plazos transcurridos.

3.2.6. Padron Nacional Digital de Conciliadores

' El sistema debera permitir la administracion de una base de datos correspondiente a los
profesionales incorporados al Padrén Nacional Digital de Conciliadores.

Cada registro debera contener, como minimo:

Nombre y apellido.
DNL.

CUIT.

Matricula vigente.
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o Certificado Negativo del Colegio de Abogados, correspondiente a la acreditacién
del estado de la matricula.

o Certificado de Antecedentes Penales vigente.

o Certificado de aprobacion del Curso Basico de Conciliadores.

o Domicilio electrénico constituido. '

La informacion debera encontrarse disponible para los procesos de seleccion,
asignacion y notificacion de los conciliadores.

3.2.7. Instancia de conciliacion y audiencias virtuales

ARegistrada la adhesion del pasajero, el sistema debera asignar automaticamente un
conciliador perteneciente al padrén, siguiendo un orden alfabético o el criterio de
asignacién que determine la Autoridad Aeronautica.

El plazo maximo de la instancia de conciliacion sera de TREINTA (30) dias habiles
administrativos, computado autométicamente desde la notificacion de la designacion del
_conciliador. Dicho plazo debera ser configurable.

El sistema debera permitir 1a celebracién de hasta DOS (2) audiencias virtuales por cada
tramite y disponer de campos diferenciados para incorporar el acta correspondiente a
cada una de ellas.

Para la celebracion de las audiencias, el sistema debera:

o Contar con una funcionalidad propia dé videoconferencia o integrarse con una
plataforma de videoconferencia existente que apruebe la Contratante.

o Permitir la grabacién de las audiencias o, cuando ello no resulte posible, el
registro de una constancia de su realizacién.

e Resguardar las grabaciones o constancias dentro del sistema y asociarlas al
tramite correspondiente.

o Registrar la fecha, hora, participantes y resultado de cada audiencia.

3.2.8. Finalizacion de Ia instancia de conciliacion
Tramite con acuerdo

Cuando las partes alcancen un acuerdo, el conciliador debera cargar en el sistema el
acta correspondiente dentro de un plazo maximo de CINCO (5) dias habiles.

Una vez recibida, la DNTA dispondra de DIEZ (10) dias habiles para verificar el
cumplimiento de los requisitos formales, elevar el acuerdo para su aprobacién y registrar
el resultado en el sistema.

El flujo de aprobacion debera contemplar:

e Remisién al area de fiscalizacion para la realizacion det control formal.

o Aprobacion final por parte del Director Nacional de Transporte Aéreo, como
autoridad facultada para otorgar validez al acuerdo.

o Registro del acuerdo y de su estado de aprobacion.
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Las actas y los acuerdos deberan ser suscriptos por el conciliador y por el Director
Nacional de Transporte Aéreo mediante firma digital, en los términos de la Ley N.°
25.506.

La suscripcion por parte del pasajero y del representante de la empresa se realizara

~mediante firma electronica, previa validacion de su identidad a través del domicilio
electrénico constituido y de los mecanismos de autenticacion implementados por el
sistema.

Tramite sin acuerdo

Cuando no se alcance un acuerdo, el sistema debera generar el acta de cierre
correspondiente, permitir su suscripcion medlante firma digital y cerrar la instancia de
conciliacion.

Asimismo, debera habilitar un campo de observaciones para que el Inspector registre la
trazabilidad del caso y evalle la existencia de posibles infracciones técnicas fuera de la
instancia de conciliacién.

Incomparecencia del pasajero

Ante la incomparecencia del pasajero, el sistema debera permitir el labrado del acta
correspondiente y el archivo directo del tramite.

Incomparecencia de la empresa

Ante la incomparecencia de la empresa, el sistema debera generar una derivacion
"automatica al perfil de Inspector, acompafiada del acta respectiva, para que se evalle
el eventual labrado de un acta de infraccidon conforme al Decreto N.° 816/2024.

3.2.9. Reportes, fiscalizacion y analitica

El sistema debera contar con un tablero de control y permitir la generacién de un informe
anual consolidado.

Como minimo, debera proporcionar la siguiente informacion:

o Volumen total de reclamos, consultas y sugerencias.

e Tiempos promedio de respuesta, tomando como ObjetIVO un plazo inferior a
TREINTA (30) dias habiles.

o Desagregacion de los tramites segun su estado: acuerdos, incomparecencias y
cierres sin acuerdo.

e Indice de resolucion favorable por transportador aéreo.

o Indicadores y datos necesarios para el seguimiento y fiscalizacién de la
actividad.

e Analitica de posibles infracciones.

El sistema debera permitir agrupar automaticamente los eventos de incomparecencia
- por operador aéreo, a fin de facilitar la identificacién de comportamientos sistémicos de
incumplimiento.

3.2.10. Acceso y autenticacion
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_El sistema debera contar con mecanismos de acceso y autenticacion integrados con los
esquemas de seguridad vigentes de la Suite e Authority, que garanticen la identificacion
univoca de cada usuario y la trazabilidad de las operaciones realizadas.

A tales efectos, debera contemplar, como minimo:

e Autenticaciéon mediante credenciales propias e integracién, segtin corresponda,
con el sistema centralizado de autenticacion (Single Sign-On (SSO) o Active
Directory). ’

e Capacidad para incorporar otros mecanismos de autenticacién a medida que
avance la implementacién de eAuthority.

e Definicion y administracion de perfiles y roles, con permisos diferenciados de
acceso, consulta, carga, modificacion y aprobacion, de acuerdo con los actores
definidos en las presentes Especificaciones Técnicas.

e Registro de los accesos y acciones realizadas mediante logs de auditoria que
identifiquen, como minimo, el usuario, la fecha, la hora y la operacion efectuada.

e Cierre automatico de sesion por inactividad.

e Adopcién de medidas de seguridad acordes con la sensibilidad de la informacion
gestionada.

e Cumplimiento de la Ley N.° 25.326 de Proteccion de los Datos Personales y de
las disposiciones de seguridad de la informacion aplicables.

- El sistema debera encontrarse disponible las VEINTICUATRO (24) horas del dia, los
SIETE (7) dias de la semana.

3.3. REQUERIMIENTOS TECNICOS Y DE ARQUITECTURA

El sistema debera implementarse mediante tecnologias web y resultar compatible con

la arquitectura, infraestructura y entorno tecnolégico de la Suite eAuthority. Como
. minimo, debera cumplir con los requerimientos establecidos a continuacion.

3.3.1. Arquitectura y tecnologias

El sistema debera desarrollarse bajo un modelo de aplicacion web, compatible con una
arquitectura orientada a servicios (SOA) o basada en microservicios.

- Su desarrollo e implementacién deberan utilizar el mismo stack tecnolégico y respetar
la arquitéctura de la Suite eAuthority, a fin de asegurar su compatibilidad, integracién,
mantenibilidad y correcto funcionamiento dentro del entorno tecnoldgico existente.

3.3.2. Compatibilidad con navegadores

El sistema debera funcionar correctamente en las versiones vigentes y soportadas de
.los principales navegadores web, incluidos Google Chrome, Mozilla Firefox y Microsoft
Edge, sin requerir la instalacion de plugins ni componentes adicionales del lado del
usuario.

3.3.3. Interoperabilidad e integracion

El sistema debera disponer de servicios web que permitan su integracién con la Suite
.eAuthority y con los sistemas externos que determine la Autoridad Aeronautica.



!
|
|

S lomE o el s e e et Al e e T
mes At Wi s NG D G el S
i e B el G N S T e e B

_#*I L TR o e

e I L T e I
L B e e T | el B
= e

g e B e — B i e ey Rl ey S W
P e e 1) p——

R s L e e B e L I e o LI
I WP PR TR RED D e et el T v ——m
- g mn I B | I L T O s Do

*q—'_l—_l_—1—--# L
B I B B e e B L e B B | m]

_——--I*_.l ]
e B L T

RN Do Sen weeen w0 T wn s T g T it i 1 I— e M |

Lo | LY R ] B £ T
[T R R . N .—*‘H— [ T e

et et AN A = B e ) el el e =
L T B T = S B TR T 1 S S SR S (S AP

O R AU LN R I T T R,

LTS T T L T IO
I T R R R A

s el B e S e s sl
=l R R T & RTIE T E S S SPRPR S S
e ] e Sl e ] T
B T LL

P i | o — Vo PR — — e ——

—1_I—_-I*_I__ _*—-

P ® | V T

] e et B e e e e e B -ﬂ-i#&l'
L T UYL SEaa SSEEEEC RS S

===« =g 1

'



La interoperabilidad debera instrumentarse mediante APl REST o servicios SOAP,
segun corresponda, y permitir el intercambio de datos en formatos estandar, incluidos
JSON y XML.

3.3.4. Base de datos, respaldo y recuperacion

El sistema debera utilizar un motor de base de datos relacional compatible con los
estandares y tecnologias empleados en el entorno existente.

Asimismo, debera contempiar mecanismos de respaldo y recuperacion que permitan
" preservar la integridad y disponibilidad de la informacién y restablecer el funcionamiento
ante eventuales fallas.

3.3.5. Seguridad de la informacién

El sistema debera implementar comunicaciones cifradas mediante protocolos seguros
HTTPS/TLS y observar buenas practicas de seguridad durante su desarrollo e
" implementacién. :

Como minimo, debera contemplar:

Validacion de los datos de entrada.

Prevencion de inyeccion SQL.

Prevencion de Cross-Site Scripting (XSS).

Prevencién de Cross-Site Request Forgery (CSRF).

Proteccion frente a las demas vulnerabilidades comunes que resulten aplicables.

3.3.6. Escalabilidad y disponibilidad

El sistema debera contar con capacidad para soportar el crecimiento progresivo de la
cantidad de usuarios y del volumen de informacion gestionada, sin una degradacion
- significativa de su rendimiento. .

Asimismo, debera asegurar un nivel de disponibilidad compatible con las condiciones
establecidas para su acceso y utilizacion.

3.3.7. Entorno de alojamiento e instalacion

- El sistema debera instalarse e implementarse en la infraestructura que determine la
Contratante, bajo modalidad on-premise. No se admitira su alojamiento total o parcial
en servicios de nube.
El Oferente debera detallar en su oferta la totalidad de los requerimientos de hardware,
software de base, licenciamiento, configuraciéon y demas recursos técnicos necesarios
para la instalacién, implementacion y correcto funcionamiento del sistema.

3.3.8. Documentacion técnica y funcional

El Adjudicatario debera entregar la documentaciéon técnica y funcional completa y
actualizada del sistema.

Como minimo, deberd comprender:



RN S el TEE T el s deenlh el e i !
el el Slma sl e R sl Bl e Wl s
|

o et | g T W e

e e B LR Bl e e B U B RIREES S e B MR
B 15 B S s g— | e e

[ 1 ESETT T R Te=
IEEETE . o TS R T et T
e

Sl e m e MF

1B g e g A I e B B
:Lr—h—lﬂ—h---t—-—-l-n-l- P )
R B

¥i

PR e—

T T B
|
T L el
R T L o
AR P T T el ] e e

R IR SRR S

e e ol Bl e i o el
I T e e e e L e e
L REEE DT B CE

I N TR = G LRGN -
T I . A

Rl

R e ko e

d___H.-*I'*-IlI_‘
—-—*-hﬂd lspeinn Fanagemies S e
e

e i L Il B s B It B SR R D B 8 RN
I ] i— g BE——— ISR B R— W em—
L T S SR 1 I S PRl IS g —

IFTT T R 2=

T N [N T S I R N [ R S T
. el B0 vl e

-
BT e e ST T T



Descripcion de la arquitectura de la solucion.

Diccionario de datos.

Manual técnico de instalacion, configuracién, administracion y mantenimiento.
Documentacion de las integraciones y servicios web implementados.

Manual de usuario.

4. OFERTA TECNICA.

El Oferente deberd presentar una Oferta Técnica que permita evaluar la adecuacion,
consistencia y viabilidad de la solucién propuesta, asi como la metodologia, los recursos
y los plazos previstos para la ejecucion de la totalidad de las prestaciones requeridas.

. La Oferta Técnica debera contener, como minimo, [a documentacién que se detalla a
continuacién.

Plan de Trabajo y Cronograma de Ejecucién

El Oferente debera presentar un Plan de Trabajo acompariado de su correspondiente
Cronograma de Ejecucién, elaborado mediante un diagrama de Gantt, en el que se
_identifiquen claramente las etapas, actividades, plazos, hitos y recursos asignados al
proyecto. '

El Plan de Trabajo debera describir la metodologia propuesta para la ejecucién de las
prestaciones y contemplar, como minimo, las siguientes etapas y actividades:

e Analisis del modelo operacional.

» Disefio del modelo de implementacién. .

¢ Desarrollo y programacion.

o Parametrizacién y configuracion de la base de datos.

o Integracién con la Suite eAuthority y con los demas sistemas y bases de datos
involucrados.

e Pruebas en entorno de simulacién.

o FEtapa de pruebas integrales funcionales, de integracién y de aceptacién por
parte de los usuarios.

o Identificacién y subsanacién de errores, desvios y ajustes.
o Despliegue, implementacion y puesta en servicio.
e Capacitacién de los usuarios.

o Demas actividades necesarias para el cumplimiento integral del objeto de la
contratacién.

El Plan de Trabajo debera incluir el esquema de implementacién y capacitacion, con
indicacién de las actividades previstas, su secuencia, duracion, interdependencias y
recursos asignados.

El Cronograma de Ejecucién deberéd expresarse en dias corridos, tomando como
referencia el dia de suscripcién del Acta de Inicio como Dia 1, y debera ajustarse al plazo
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“maximo .de CIENTO VEINTE (120) dias corridos establecido para la ejecucion de la
totalidad de las prestaciones. Asimismo, debera contemplar, dentro de dicho plazo, la
etapa de pruebas integrales de DIEZ (10) dias corridos prevista en las presentes
Especificaciones Técnicas.

El Plan de Trabajo y el Cronograma de Ejecucién presentados formaran parte de la

_Oferta Técnica y seran considerados para evaluar su razonabilidad, consistencia y
adecuacion a los requerimientos y plazos de la contratacién. Una vez adjudicada, la
documentacion aprobada constituird la base para el seguimiento y control de la
ejecucion del servicio.

Durante la ejecucion, las Partes podran proponer los ajustes que resulten necesarios en
funcién del desarrollo del proyecto. Toda modificacién debera encontrarse debidamente

-justificada, contar con la conformidad expresa del Contratante y reflejarse en una version
actualizada del Plan de Trabajo y del Cronograma de Ejecucién. En ningtin caso los
ajustes podran modificar el alcance de las prestaciones ni exceder el plazo maximo de
CIENTO VEINTE (120) dias corridos.

Descripcion de la solucién ofrecida

_El Oferente deberd presentar una descripcion técnica y funcional de la solucién
propuesta, en la que se detallen sus caracteristicas, arquitectura, componentes,
integraciones y funcionalidades.

La documentacion debera permitir verificar el cumplimiento de los requerimientos
funcionales, técnicos y de arquitectura establecidos en las presentes Especificaciones
Técnicas e identificar claramente la forma en que la solucién ofrecida dara respuesta a
. cada uno de ellos.

Equipo de trabajo

El Oferente debera proponer un equipo de trabajo adecuado para la ejecucién integral
del proyecto, cuya composiciéon minima debera incluir:

e UN (1) Gerente de Proyecto.
e TRES (3) Desarrolladores Senior.
e UN (1) Especialista en Tecnologia de la Informacién (IT).

Con su oferta, debera presentar la némina del personal propuesto, indicando el rol, las
funciones y el grado de participacion de cada integrante en las distintas etapas previstas
en el Plan de Trabajo y el Cronograma de Ejecucion.

- Asimismo, debera acompariar los antecedentes profesionales de cada integrante, de
manera que permitan acreditar su experiencia en desarrollos realizados sobre la
plataforma eAuthority y verificar su adecuacion al rol para el cual ha sido propuesto.

El equipo informado debera guardar correspondencia con los recursos asignados en el
Plan de Trabajo y deberd encontrarse efectivamente afectado a la ejecucién del
proyecto. Cualquier sustitucién que resulte necesaria durante la vigencia del contrato
"debera ser previamente informada y sometida a la conformidad de la Contratante. El
personal reemplazante debera contar con antecedentes, experiencia e idoneidad
equivalentes o superiores a los del integrante sustituido.
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5. GARANTIA.

- El Adjudicatario debera garantizar el correcto funcionamiento, estabilidad, integridad y
compatibilidad del sistema desarrollado por un periodo de DOCE (12) meses, contado
desde la suscripcion del Acta de Conformidad correspondiente a su implementacion y
puesta en produccion.

Durante dicho periodo, la garantia comprendera la atencion, analisis, diagnéstico y
subsanacion de cualquier defecto, error de programacion, falla, incompatibilidad,
“ comportamiento irregular o desvio respecto de'los requerimientos funcionales, técnicos
y de integracion establecidos en las presentes Especificaciones Técnicas, siempre que
resulte imputable al desarrollo, parametrizacion o implementacién realizados por el
Adjudicatario.

La garantia comprendera todas las tareas necesarias para restablecer el correcto
funcionamiento del sistema, sin costo adicional alguno.

Las correcciones implementadas no podran disminuir las funcionalidades, los niveles de
seguridad, la integridad de la informacion, el rendimiento ni la compatibilidad de la
solucién con la Suite eAuthority ni con los sistemas o bases de datos con los cuales
deba integrarse.

El Adjudicatario debera mantener disponibles, durante toda la vigencia de la garantia,
“los canales y recursos técnicos necesarios para la recepcién, seguimiento y resolucion

de las incidencias reportadas. Toda incidencia comunicada durante dicho periodo
~ deberad ser integramente subsanada, aun cuando las tareas necesarias para su
resolucién concluyan con posterioridad al vencimiento de la garantia.

5.1 Gestion y atencién de incidencias durante la garantia.

- Los reclamos e incidencias vinculados con la garantia deberan canalizarse mediante el
sistema de tickets o reportes disponible en la Suite eAuthority, el cual debera
mantenerse habilitado y operativo durante toda su vigencia. Cada reporte debera
generar una identificacién individual que permita registrar la fecha de su emision, la
descripcion de la incidencia, las actuaciones realizadas y el estado de su resolucion,
asegurando su seguimiento y trazabilidad.

"El Adjudicatario debera brindar una respuesta inicial y comenzar el analisis de la
incidencia dentro de un plazo maximo de CINCO (5) dias habiles, contado desde el dia
habil siguiente al de la generacion del ticket. Dentro de dicho plazo debera informar el
diagnéstico preliminar, las acciones previstas y el plazo estimado para su resolucién, el
cual deberé guardar relacién con la criticidad y el impacto de la incidencia.

Las incidencias reportadas durante la vigencia de la garantia deberan ser integramente
subsanadas, aun cuando su resolucién conlleve sobrepasar el plazo de garantia.

6. RENGLON N° 2: CAPACITACION Y TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS

El Adjudicatario debera brindar la capacitacién y transferencia de conocimientos
necesarias para asegurar la adecuada utilizacién, operaciéon y administracién del
sistema desarrollado e implementado.
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La capacitacion debera ajustarse al Plan de Trabajo presentado con la oferta y
proporcionar a los participantes los conocimientos, herramientas y competencias
necesarios para utilizar el sistema y replicar posteriormente la formacioén al resto del
_personal involucrado.

6.1 Confenidos minimos

La capacitacion debera comprender los aspectos funcionales, operativos y técnicos
necesarios para la correcta adopcién y utilizacion del sistema. Como minimo, debera
abordar los siguientes contenidos:

Operacion integral del sistema y descripcion de sus distintos componentes.
Gestion de los perfiles, roles y permisos correspondientes a pasajeros, agentes,
conciliadores, empresas, inspectores y administradores.

e Registro, validacién y seguimiento de reclamos, consultas y sugerencias.
Clasificacion de las presentaciones y aplicacion de los correspondientes flujos
de tramitacion.

e Analisis de competencia y gestién de las notificaciones, intimaciones, plazos y

cierres automaticos. )

Gestién de la adhesion al procedimiento de conciliacion.

Administraciéon del Padron Nacional Digital de Conciliadores y asignacion de

profesionales.

Gestion de la instancia de conciliacion y de las audiencias virtuales.

Generacion, carga, suscripcion y resguardo de actas y acuerdos.

Gestion de los circuitos de control formal y aprobacion de acuerdos.

Tramitacion de cierres sin acuerdo, incomparecencias, archivos y derivaciones

a los perfiles o areas competentes.

e Administracion de catdiogos, parametros, reglas de negocio y plazos
configurables.

e Consulta y utilizacién del tablero de control, reportes e indicadores de gestion.
Demas aspectos necesarios para la adecuada utilizacion y administracion del

sistema.

6.2 Destinatarios, modalidad y materiales

La capacitacién debera alcanzar a un minimo de OCHO (8) agentes y desarrollarse bajo
la modalidad de Formador de Formadores (“Train the Trainers”), de manera que los
participantes adquieran las competencias y herramientas necesarias para replicar los
conocimientos impartidos entre los restantes usuarios del sistema.

" Debera realizarse bajo modalidad virtual y debera contar con una carga horaria minima
total de CUATRO (4) horas.

El Adjudicatario deberd entregar, en formato digital, los manuales de usuario,
presentaciones, instructivos y demas materiales didacticos utilizados. La documentacion
debera corresponderse con la versién efectivamente implementada del sistema y
_resultar suficiente para que los participantes puedan replicar posteriormente la
capacitacion. '

La capacitacion debera completarse antes de la efectiva puesta en servicio del sistema
y dentro del plazo maximo de CIENTO VEINTE (120) dias corridos previsto para la
ejecucion de la totalidad de las prestaciones. Su realizacién debera acreditarse
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mediante la némina de participantes, el registro de asistencia, el detalle de los
contenidos impartidos y la carga horaria cumplida.

7. RENGLON N° 3: SERVICIO DE MANTENIMIENTO, SOPORTE TECNICO Y
ACTUALIZACION (MSA)

El Adjudicatario debera prestar el servicio _de mantenimiento, soporte técnico y
actualizacion (MSA) del sistema desarrollado e implementado, por el término de UN )
afio, computado desde la suscripcidn del Acta de Conformidad correspondiente al
Renglén N° 1. El servicio comprende el mantenimiento correctivo, preventivo y evolutivo,
el soporte técnico continuo y la provision y aplicacién de actualizaciones, conforme al
alcance que se establece en el presente apartado.

7.1 Soporte técnico

El Adjudicatario debera brindar soporte técnico continuo sobre el sistema, mediante un
canal de comunicacion via portal web, teléfono, correo electrénico o acceso remoto, con
un sistema de registro de solicitudes basado en web (tickets) que permita reportar
incidencias, realizar el seguimiento de su estado y contar con un registro histérico de las
solicitudes efectuadas y de su resolucion. El procedimiento debera asegurar, como
minimo, . la asignacién de un nimero de ticket para su trazabilidad, la gestion
centralizada de las solicitudes, la informacién de las fechas estimadas de resolucién y
una comunicacién clara con los usuarios.

Previa coordinacion con el responsable del control del servicio que designe la
Contratante, el Adjudicatario debera brindar el soporte técnico y la actualizacion de
versiones mediante updates, patches o fixes, dentro de un plazo méximo de
VEINTICUATRO (24) horas contado desde Ia carga del ticket, bajo la modalidad —
preferentemente remota— que se determine segtin la naturaleza de la intervencién
requerida.

7.2 Mantenimiento correctivo y actualizacion de versiones

El servicio incluye la correccién de errores, fallas de programacion o incompatibilidades

" detectadas en el funcionamiento del sistema, la aplicacién de parches de seguridad y la
actualizacién de versiones, sin costo adicional alguno durante su vigencia. Las
actualizaciones no constituyen una renovacion de licencia, sino una obligacién inherente
al servicio contratado, y deberan implementarse dentro del alcance del soporte técnico,
sin requerir la generacién de un pedido de servicio independiente.

En caso de que la solucion requiera licencias de software de terceros (sistema operativo,
“motor de base de datos, componentes o librerias propietarias, entre otros), su provision,
vigencia, renovacion y actualizacién durante la vigencia del servicio estaran a cargo y
costo exclusivo del Adjudicatario, no pudiendo trasladarse dicho costo a la Contratante
ni a la ANAC bajo ninguin concepto. Si se utilizaran componentes de software libre o de
cédigo abierto, el Adjudicatario debera dejar constancia de ello, garantizando igualmente
su compatibilidad, actualizacion y soporte. Asimismo, debera informar con razonable
antelacion sobre las nuevas versiones, actualizaciones o parches de seguridad
correspondientes a la solucién, a fin de evaluar en conjunto su aplicacién.

7.3 Mantenimiento preventivo
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El mantenimiento preventivo se encuentra integramente incluido dentro del alcance del

- servicio y comprenderd, como minimo, la revision periédica del codigo, la actualizacién
de dependencias y componentes de la solucién y las tareas de optimizacién del
rendimiento, orientadas a evitar caidas o interrupciones del servicio y a prolongar su
vida util. Dentro de los CINCO (5) dias previos a la puesta en funcionamiento del sistema
en produccion, el Adjudicatario deberd presentar ante la Direccién de Sistemas y
Comunicaciones de la ANAC un Plan de Mantenimiento correspondiente al periodo de

_vigencia del servicio, en el que se detallen las actividades, los procedimientos, su
frecuencia, las ventanas de mantenimiento y el cronograma previstos.

7.4 Asistencias comprendidas
El servicio comprendera, asimismo:

e La asistencia en el monitoreo y control del rendimiento del sistema.
La asistencia en la definicién de controles para la verificacién de su correcto
funcionamiento.
El asesoramiento en cuestiones de seguridad y resguardo de la informacién.
La asistencia ante situaciones de desastre, para la recuperacion de la
informacién.

o El asesoramiento en la definicién de procedimientos y en la configuracién de la
solucion.

o Laasistencia en el andlisis de conveniencia de actualizacién a nuevas versiones.
La asistencia en la explotacion y optimizacién del uso de la informacion.
El apoyo en la divulgacién y utilizacién de las nuevas funciones y capacidades
incorporadas.

e La participacion en la definicion de requerimientos y prioridades relativos a la
evolucién de la solucién.

7.5 Relacion con la garantia

‘Las prestaciones del presente renglén son independientes y complementarias de la
garantia prevista en las presentes Especificaciones Técnicas. Los defectos, errores o
desvios imputables al desarrollo, la parametrizacion o la implementacién seran
atendidos en el marco de dicha garantia, sin costo adicional alguno, mientras que las
tareas de actualizacion de versiones y de mantenimiento que se ejecuten durante su
vigencia se regiran por las condiciones del presente renglén, sin que ello implique

- duplicacién de prestaciones ni ampliacién del alcance de la garantia.

8. LICENCIA DE USO Y DERECHOS DE PROPIEDAD INTELECTUAL

El Adjudicatario otorgara una licencia de uso perpetua, no exclusiva e intransferible
sobre el sistema desarrollado e implementado, cuyo costo deberd encontrarse
integramente incluido en el precio ofertado. La licencia comprendera la efectiva puesta
- en servicio, asi como las correcciones, ajustes y actualizaciones que se implementen
en cumplimiento de las obligaciones contractuales y durante el periodo de garantia.

La finalizacion de la garantia no afectara la vigencia de la licencia ni el derecho de la
Contratante o de quien ella determine, a continuar utilizando el sistema, que no quedara
sujeto al pago de canones, suscripciones, renovaciones ni cargos adicionales para
mantener su funcionamiento.

. El otorgamiento de la licencia no implicara la cesion de Ia titularidad de los derechos de
propiedad intelectual sobre el sistema ni comprendera la entrega de su cédigo fuente.
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9. CONFIDENCIALIDAD.

Las Partes se comprometen a preservar la confidencialidad de los datos y/o informacién
_propiedad de la otra Parte que tome conocimiento por el cumplimiento de la presente
Contratacién, como asi también se obligan al cumplimiento del deber de
confidencialidad por parte de sus empleados o'terceros subcontratados. Las Partes se
obligan a no retener, copiar o de cualquier manera reproducir, en forma total o parcial,
la informacién a la que tuviera acceso o que la ofra parte le hubiera entregado. Las
Partes también se obligan a que cualquier empleado, asociado, agente o tercero
contratado para cualquier servicio, respete esta clausula de confidencialidad. Cada
" Parte podra controlar a la otra permanentemente o en cualquier momento para prevenir
la utilizacién impropia o no autorizada de la informacién. Las Partes se obligan a no
transferir o delegar en un tercero las obligaciones que surgen de la siguiente clausula.

10. MONEDA DE COTIZACION Y FORMA DE PAGO

La oferta deberé realizarse en DOLARES ESTADOUNIDENSES (USD). No obstante,
-los pagos se efectuaran en moneda de curso legal en la Repliblica Argentina.

Renglén 1 — Desarrollo, implementacion y puesta en servicio del sistema

- Anticipo Financiero: se prevé a requerimiento del Adjudicatario, el pago de un
anticipo financiero de hasta un TREINTA POR CIENTO (30 %) del monto total
adjudicado para el Renglén 1, previa constitucién de una contragarantia por el CIEN

.POR CIENTO (100 %) del importe anticipado.

- Saldo: El saldo restante de hasta el SETENTA POR CIENTO (70 %), sera
abonado una vez completadas satisfactoriamente la totalidad de las prestaciones
correspondientes al renglon, incluida la efectiva puesta en servicio del sistema, y contra
la suscripcién de la correspondiente Acta de Conformidad. ‘

_Renglén 2 — Capacitacion y transferencia de conocimientos

El impor{e correspondiente al Renglén 2 sera abonado en un lnico pago equivalente al
CIEN POR CIENTO (100 %), una vez impartida la capacitacion y entregada la totalidad
de la documentacién respaldatoria prevista en las presentes Especificaciones Técnicas.

Renglén 3 — Servicio de mantenimiento, soporte técnico y actualizacién (MSA)

- El importe correspondiente al Renglén N° 3 sera abonado en un (nico pago anual,
equivalente al CIEN POR CIENTO (100 %) del monto adjudicado para el renglén, una
vez suscripta el Acta de Conformidad correspondiente al Renglén N° 1 e iniciada la
vigencia del servicio. Previamente, el adjudicatario debera constituir una contragarantia
por el CIEN POR CIENTO (100 %) del monto percibido en concepto de pago anticipado.

11. PENALIDADES

Cuando "se verifiquen demoras o incumplimientos imputables al Adjudicatario, se
aplicaran las penalidades que a continuacién se establecen:

11.1 Mora en el plazo maximo de ejecucién
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Cuando el Adjudicatario no complete la totalidad de las prestaciones dentro del plazo
maximo de CIENTO VEINTE (120) dias corridos, se aplicard una penalidad diaria
calculada sobre el monto total del contrato, conforme a la siguiente escala:

o Desde el primer dia y hasta el decimoquinto dia de mora inclusive: CERO COMA
TREINTA POR CIENTO (0,30 %) por cada dia corrido de atraso.

e Desde el decimosexto dia y hasta el trigésimo dia de mora inclusive: CERO
COMA CINCUENTA POR CIENTO (0,50 %) por cada dia corrido de atraso.

o A partir del trigésimo primer dia de mora: UNO POR CIENTO (1 %) por cada dia
corrido de atraso.

- Los porcentajes se aplicaran progresivamente a los dias comprendidos en cada tramo,
sin recalcular retroactivamente los dias de mora anteriores.

11.2 Incumplimiento del Plan de Trabajo y del Cronograma de Ejecucién

El incumplimiento de los plazos correspondientes a las actividades, etapas o hitos
intermedios establecidos en el Plan de Trabajo y el Cronograma de Ejecucién aprobados
. dara lugar a la aplicacién de una penalidad equivalente al CERO COMA DIEZ POR
CIENTO (0,10 %) del monto total del contrato por cada dia corrido de atraso, computado
desde el dia siguiente al vencimiento del plazo correspondiente y hasta su efectivo
cumplimiento.

Esta penalidad resultara aplicable con independencia de la prevista para el
incumplimiento del plazo maximo de ejecucion y podra acumularse con aquella cuando
- correspondiera.

11.3 Demora en la atencién de incidencias durante la garantia

Cuando el Adjudicatario no brinde la respuesta inicial o no comience el anélisis de una

incidencia dentro del plazo maximo de CINCO (5) dias habiles previsto para su atencién,

se aplicara una penalidad equivalente al CERO COMA DIEZ POR CIENTO (0,10 %) del
. monto total del contrato por cada dia habil de atraso.

11.4 Demora en la resolucion de incidencias

Cuando el Adjudicatario no subsane una incidencia dentro del plazo de resolucién

informado y aceptado por EANA, se aplicara una penalidad equivalente al CERO COMA

TREINTA POR CIENTO (0,30 %) del monto total del contrato por cada dia de atraso,
~computado desde el vencimiento del plazo acordado hasta su efectiva resolucion.

La aplicacion de esta penalidad no liberara al Adjudicatario de su obligacién de subsanar
integramente la incidencia ni afectara la vigencia de las demas obligaciones derivadas
de la garantia.

11.5 Incumplimientos del servicio de mantenimiento, soporte técnico y
actualizacion (Renglén N° 3)

Cuando el Adjudicatario incumpla el plazo de atencion de VEINTICUATRO (24) horas
previsto para el servicio MSA, o no subsane una incidencia dentro del plazo de
resolucién informado y aceptado por EANA, se aplicara una penalidad equivalente al
CERO COMA CINCUENTA POR CIENTO (0,50 %) del precio mensual equivalente del
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_servicio —resultante de dividir por DOCE (12) el monto anual correspondiente al
Renglén'N° 3— por cada dia de atraso. La aplicacién de esta penalidad no lo liberara
de su obligacién de prestar integramente el servicio.

W‘Rnsomando |
Aergnte de Sistemas |

/ EANA $.A.
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