ANEXO 04- PRESTACION ACCESORIA

1 Soporte y mantenimiento
1.1 Soporte técnico.

Durante el periodo de soporte (minimo 3 afios) se pondra a disposicion del
Propietario, un servicio de “help desk” con asistencia telefonica y/o presencial, del
tipo 24X7X365; y con asistencia “on site” (en caso de que el inconveniente persista
y asi lo requiera el Propietario).

En lo referente al mantenimiento, este sera de los tipos preventivo y correctivo,
durante un periodo de tres afios, en caso de que dichos problemas se hayan
generado por fallas no atribuibles al Propietario.

1.1.1 Asistencia presencial y no presencial

Se tendra en cuenta el programa de soporte indicado en la tabla 1, ademas el
tiempo de respuesta (tabla 2) ante un evento se realizara de acuerdo de los
niveles y criterios indicados en la tabla 3.

Tabla 1 - Programa de asistencia técnica presencial

T\ — Amstentfla
presencial

Atencion telefonica (fijo y celular) Si
Atencién por e-mail Si
Atencion por web (chat, otros) Si
Servicio de Boletin electronico informativo Si
Recomendacion y/o envio de herramientas complementarias para Si
solucion de problemas
Atencion remota (desde centro de control) Si
Atencion en el sitio (oficina del cliente) Si
Servicio de Boletin electronico informativo (informacion sobre
actualizaciones de emergencia, alertas especiales, otros avisos Si
prioritarios)
Ingeniero supervisor e Ingeniero especialista asignados Si
Programa de Mantenimiento Preventivo Si
Comunicacion proactiva buscando la mejora Si
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Tabla 2— Tiempo de respuesta de ingenieros

Telefénico Atancion
E-mail y remota . -
(Fijo b Atencion en sitio
4 we (desde centro
Celular)
de control)
Fijo: L-V
08:30 a
: 18:00 E :
' Hor:alr-lc_) L-D las 24 L-D las 24 L-D las 24 hioras
disponibilidad ["\svil LD horas horas
las 24
horas
P1 Inmediato 1 hora 2 horas 6 horas
P2 Inmediato 2 horas 6 horas 9 horas
P3 Inmediato 4 horas 12 horas 12 horas
P4 Solo a coordinador de soporte
P5 Solo a coordinador de soporte
Actualizacion | Continuo telefonico en casos P1y P2. Periédicos en casos P3-
de status P4.
Rol de
mantenimiento Segln criterios técnicos del fabricante del equipo
programado

Tabla 3 — Niveles y criterios para soporte tecnico

Nivel “critico” o “de

Situacion: El negocio o servicios criticos del Propietario han sido
afectados

emergencia”
Prioridad asignada: “P1"
Situacién: Servicios no criticos han sido afectados. Problema ha
sido controlado temporalmente por el cliente. Probabilidad que se
Nivel “alto” afecte sistemas criticos del negocio en el corto plazo.

Prioridad asignada: “P2”

Nivel “medio” o
“moderado”

Situacion: Se necesita mayor informacién para determinar posible
impacto. Existen incongruencias en la solucion.

Prioridad asignada: “P3”"

Nivel “bajo” o
“rutina”

Situacion: Actividades de Adicion, Modificacion, Eliminacion, Ajuste.
Labores a ser efectuadas bajo programacion.
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Prioridad asignada: “P4”

Nivel

“informacional”

Se incluyen también actividades de intercambio de informacion
donde no se requiere ninguna accion.

Prioridad asignada: “P5"

1.2

1.3

Mantenimiento preventivo

Su propésito es prever las fallas, manteniendo en completa operacién y en 6ptimo
funcionamiento los sistemas de video vigilancia adquirido por el ITP. La
caracteristica principal de este tipo de Mantenimiento es la de inspeccionar de
acuerdo con lo indicado por el fabricante, y detectar las fallas en su fase inicial, y
corregirlas en el momento oportuno. El periodo del mantenimiento preventivo sera
de 3 arios.

La programacién de inspecciones, tanto de funcionamiento como de seguridad,
ajustes, reparaciones o analisis, se llevaran a cabo en forma periodica en base a
un plan establecido por el fabricante y no a una demanda del usuario.

Mantenimiento correctivo

Tiene como proposito, la correccion de las averias o fallas, cuando éstas se
presentan; al contrario del mantenimiento Preventivo, el cual se efectla de manera
planificada. Las causas de falla pueden ser: por defecto o mal funcionamiento del
equipamiento.

El periodo del mantenimiento correctivo sera de 3 afios.
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