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Artículo 1°. - DETALLE DE INSUMOS A ADQUIRIR 
 

S.K.U. DESCRIPCIÓN  OBSERVACIONES 

13.01.010.0002.1 SERVICIO DE 
CONSULTORÍA      Y 
SOPORTE TECNICO EN 
INFORMATICA. 

Soporte y mantenimiento evolutivo y correctivo 
del Sistema de gestión integral del proceso de 
turnos para la campaña de vacunación Covid19. 
 

13.01.010.0002.1 SERVICIO DE 
CONSULTORÍA      Y 
SOPORTE TECNICO EN 
INFORMATICA. 

Volumen de Turnos (transacciones) del Sistema 
de gestión integral del proceso de turnos para la 
campaña de vacunación Covid19. 

 

Artículo 2°. - PRINCIPIOS 
A continuación, se detallan los principios prioritarios a cumplir con la prestación de los servicios 
requeridos: 
 
A nivel solución:  
● Auditabilidad: se debe poner especial foco en mantener, mejorar e implementar procesos que 

tiendan a minimizar cualquier posibilidad de acción discrecional por parte de personal, agentes y/o 
funcionarios del GCABA involucrados.  

● Calidad en la Atención al Ciudadano: los procesos deben ser mejorados e implementados tomando 
como premisa la mejora de la calidad de la interacción con el destinatario del proceso, trámite, o 
servicio a resolver.  

● Modernización del Gobierno: las soluciones se deben adoptar tomando como premisa la 
integración con soluciones que permitan efectivamente la modernización del Gobierno de la 
Ciudad Autónoma de Buenos Aires.  

 
A nivel proveedor: 
● Que tenga la estructura suficiente, en cantidad e idoneidad de especialistas,  para soportar la 

provisión de los servicios requeridos en el ámbito de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires y 
durante al menos toda la extensión del contrato. 

● Que haya realizado la provisión de servicios similares en complejidad y en volumen, dentro del 
territorio de la República Argentina.  

● Deberá poseer antecedentes de provisión de proyectos de sistemas similares al objeto y al alcance 
del presente Pliego de Especificaciones Técnicas.  

 
A nivel de grado de independencia:  
● Que la metodología de trabajo permita la transferencia de conocimiento,  tanto sobre el producto 

como sobre la plataforma tecnológica hacia los participantes clave provistos por el GCABA.  
● Que el proceso de implementación y transferencia de conocimientos asegure la participación del 

personal del GCABA en forma activa y recurrente en todos los procesos de implantación, de 
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forma tal que posibilite la independencia del Adjudicatario en el menor lapso posible. A este 
efecto, los programas de capacitación deberán contemplar este requerimiento y formar al personal 
clave del GCABA en forma oportuna para su efectiva participación en la implantación.  

 

Artículo 3°. ESTÁNDARES TECNOLÓGICOS  
Será obligación de quien resulte Adjudicatario de los servicios requeridos, la completa y total 
observancia de los Estándares Tecnológicos dictados por la Agencia de Sistemas de Información 
(ASI) para los sistemas informáticos del GCABA, así como también dar cumplimiento a las políticas 
implementadas a partir de la Resolución Nº 177-ASINF-2013 y su complementaria Nº 239- ASINF 
2014.  
Las políticas, estándares y documentación se encuentran disponibles en el Portal del Gobierno Ciudad 
Autónoma de Buenos Aires.  
http://www.buenosaires.gob.ar/jefaturadegabinete/agenciadesistemas/estanda res. 
 

Artículo 4°. - ESPECIFICACIONES TECNICAS 
 
4.1 - SOPORTE Y MANTENIMIENTO EVOLUTIVO Y CORRECTIVO  
El soporte y mantenimiento correctivo y evolutivo del sistema de gestión integral del proceso de 
turnos para la campaña de vacunación Covid19 deberá ser brindado durante SEIS (6) meses.  

Asimismo, este servicio deberá contemplar la contratación y gestión de la infraestructura requerida 
para el correcto funcionamiento de la plataforma,  asegurando disponibilidad full time (7 x 24), así 
como la administración y mantenimiento de la base de datos. La infraestructura de la herramienta debe 
poder soportar una concurrencia estimada en cinco mil usuarios y el otorgamiento de ochocientos mil 
turnos. Este servicio deberá ser brindado por 6 (seis) meses consecutivos y con disponibilidad full time 
(7x24).  

Los servicios de soporte y mantenimiento correctivo y evolutivo serán formalizados a través de 
tickets, oportunamente registrados por personal del GCABA.   

Dentro del mantenimiento correctivo se incluye la solución a todos los incidentes que generan 
interrupción o deterioro de las funcionalidades productivas y las consultas técnicas referidas al 
funcionamiento de las soluciones implementadas.  

Dentro del mantenimiento evolutivo se incluyen requerimientos de mejoras a las soluciones existentes 
o tratamientos a problemas.  

El servicio a brindar por el Adjudicatario como soporte y mantenimiento correctivo deberá cubrir 
todos los incidentes cumpliendo con el SLA de la presente contratación.   

El servicio a brindar por el Adjudicatario como mantenimiento evolutivo deberá cubrir un máximo de 
DOSCIENTAS CINCUENTA (250) horas por mes,  las mismas no son acumulables de un mes a otro. 

Proveer Servicio de Soporte y Mantenimiento Correctivo y Evolutivo en Producción durante el plazo 
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previsto en los presentes pliegos, a ser utilizadas de acuerdo al siguiente detalle:  

● Brindar soporte a operadores y personal técnico, vía mail o teléfono según sea requerido, 
sobre los componentes y aplicaciones objeto de la presente contratación.  

● brindar soporte a operadores y personal técnico, vía mail o teléfono según sea requerido, sobre 
la actualización de componentes de software de dominio público involucrados en la 
aplicación, cuando estos sean requeridos para garantizar funcionamiento pleno, continuidad de 
operaciones y/o seguridad de la aplicación.  

● Brindar soporte a operadores y personal técnico, vía mail o teléfono 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 el Organismo 
Contratante.  

● Brindar soporte a operadores y personal técnico, vía mail o teléfono según sea requerido, 
referido a acciones correctivas y ajustes de performance,  derivadas de los diagnósticos.  

● Provisión de paquetes de corrección y/o mejoras de las Aplicaciones objeto de a la presente 
contratación, los cuales su aplicación queda a exclusivo criterio del Organismo Contratante.  

● Asistir a solicitud del Organismo Contratante 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/o proponer solución/corrección al Organismo 
Contratante para su aceptación. 

● Efectuar la corrección del incidente previo acuerdo del Organismo Contratante.  
● Proveer scripts de corrección de datos en producción en caso de ser requeridos para subsanar 

errores.  
● Relevamiento, análisis, diseño, construcción, pruebas unitarias y pruebas funcionales 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 Organismo Contratante 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 Organismo Contratante en la realización de pruebas de integración, al 
momento de aplicar nuevos componentes,  adaptaciones o ajustes basados en nuevos 
requerimientos.  

● Mantener actualizada la documentación asociada al proyecto.  
● Reporte de logs de Auditoría, bajo requerimiento del Organismo Contratante.  
● Reporte de consumo de APIs, bajo requerimiento del Organismo Contratante.  
● Reporte de consumo de espacio de almacenamiento, bajo requerimiento del Organismo 

Contratante.  
● Backup de toda la base para ser resguardada en lugar seguro offsite a determinar por el 

Organismo Contratante y con la periodicidad que el Organismo Contratante determine.  
● Monitoreo y control de alertas en los logs de la Base de Datos de alta severidad. 
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● Soporte técnico y funcional a Administradores Generales de la herramienta  (L2 y L3).  
● Soporte sobre consultas por nuevos casos de uso y su forma de implementación en la 

herramienta.  
● Realización de migraciones masivas de turnos solicitadas por el Administrador General de la 

herramienta (ej.: faltante de vacunas).  
● Soporte técnico y funcional sobre aplicativos integrados a la herramienta  (Ej.: warehouse 

Salud, BOTI, emails y SMS) a usuarios claves.  
● Para eventos de alto impacto (definidos como la publicación de turnos), el soporte del 

Adjudicatario deberá estar online junto con el equipo de GCABA y deberá actuar frente a 
incidentes críticos de inmediato. El Adjudicatrio deberá reestablecer el servicio en un máximo 
de VEINTE (20) minutos. El Adjudicatario deberá acordar con el GCABA un formulario o 
comunicación para disponiblizar en casos de fuera de sistema de la herramienta. 

4.1.2 - SERVICIOS ESPECÍFICAMENTE NO ALCANZADOS.  

El Adjudicatario no deberá realizar la corrección de datos en ambiente de producción, salvo acuerdo y 
autorización expresa del Organismo Contratante.  

4.1.3 - CONDICIONES DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO.  

Servicio de uso: El servicio a prestar por el Adjudicatario debe comprender: 

a) Usuarios ilimitados operando sobre la plataforma.  
b) Soporte a operadores y administradores de nivel L2 y L3.  
c) Actualizaciones automáticas.  
d) Análisis técnico de la plataforma.  
e) Gestión de la infraestructura para soportar la plataforma. 
f) Gestión de la base de datos. 

El Adjudicatario debe asegurar la disponibilidad del sistema full time, todo el año (24 x 7 x 365) y con 
un NOVENTA Y NUEVE POR CIENTO (99%) de operatividad. Para el cálculo de esta meta, no se 
considerarán como tiempo fuera de servicio aquel período de indisponibilidad de la aplicación por 
motivos de mantenimiento programado, actualizaciones, problemas relacionados con el hardware del 
GCABA o de los servicios de internet o de conexión de red interna del GCABA y otras causales de 
indisponibilidad ajenas a la Aplicación y a los Servicios específicamente contratados al Adjudicatario.  

Soporte y Mantenimiento correctivo: Todos los servicios de Mantenimiento Correctivo, a realizar por 
el Adjudicatario 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 de la presente contratación.  

b. El Adjudicatario 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.  
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c. El Adjudicatario, 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 el 
lugar que el Organismo Contratante determine, con un tiempo de respuesta que no supere las DOS 
(2) horas, consideradas en el horario de 08:00 a 20:00 horas durante todos los días, a partir de la 
registración del incidente. d) En el caso en que el problema sea atribuible a una deficiencia propia 
del software (BUG) o sobre la infraestructura disponibilizada se deberá realizar el diagnóstico y la 
propuesta de soluciones alternativas. 

La corrección de los componentes deberá ser ejecutada a satisfacción del Organismo Contratante, 
considerando:  

a. El Tiempo de Respuesta máximo para Incidentes de Alta Criticidad, es decir, aquellos que 
imposibiliten el uso del Sistema, será de hasta UNA (1) hora, considerando como 
disponibilidad full time, todo el año (24 x 7 x 365).  

b. El Tiempo de Respuesta máximo para Incidentes de Baja Criticidad, es decir, aquellos que 
permitan seguir operando el Sistema, aún con dificultad,  será de hasta VEINTICUATRO (24) 
horas hábiles consideradas en el horario de 08:00 a 18:00 horas durante los días hábiles. Las 
horas se acumularán de un día a otro dentro del horario especificado.  

c. El Tiempo de Reparación máximo será consensuado con el Organismo Contratante a partir del 
diagnóstico y evaluación del desperfecto. El tiempo establecido será registrado por el 
Organismo Contratante 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 Adjudicatario de la 
existencia del mal funcionamiento del/los componentes/s por parte del Organismo Contratante 
(llamada de servicio) hasta que el Adjudicatario toma contacto con el Usuario 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 Organismo 
Contratante. 

● Reparación: se entiende que el componente reparado funcione u opere en las mismas condiciones 
que las exigidas en sus especificaciones. 

● Mantenimiento Evolutivo: El ADJUDICATARIO deberá responder a los requerimientos del 
ORGANISMO CONTRATANTE, antes de los siguientes tiempos máximos de respuesta:  
a. El Tiempo de Respuesta máximo para Requerimientos Urgentes, será de HASTA CUATRO 

(4) 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.  

b. El Tiempo de Respuesta máximo para Requerimientos de Rutina, será de hasta SETENTA 
Y DOS (72) horas hábiles consideradas en el horario de 09:00 a 18:00 horas durante los días 
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hábiles, de lunes a viernes. Las horas se acumularán de un día a otro dentro del horario 
especificado.  
Los requerimientos se comunicarán por los medios acordados entre el Organismo Contratante 
y el Adjudicatario. 
Los cronogramas de tiempos propuestos por el Adjudicatario para llevar adelante las tareas 
requeridas deberán ser aprobados por el Organismo Contratante.  
Para el cumplimiento de lo aquí estipulado, se entenderá como Tiempo de Respuesta: al 
tiempo transcurrido entre la comunicación al Adjudicatario del requerimiento por parte del 
Organismo Contratante hasta que el Adjudicatario toma contacto con el Usuario a los efectos 
de iniciar el tratamiento del requerimiento.  

4.1.4 - PRESTACIÓN DEL SERVICIO – METODOLOGÍA DE USO  

Los servicios enunciados se brindarán según corresponda por su naturaleza bajo las siguientes 
modalidades:  

● Atención de Consultas: por Mail y Teléfono, los siete días de la semana de 08:00hs a 24:00hs, 
destinada a soporte de personal Operativo y Técnico.  

● Recepción de Incidentes: utilizando las herramientas de gestión de incidentes que a tal fin 
determine el Organismo Contratante.  

● Atención de Incidentes: por Mail y Teléfono, los siete días de la semana de 08:00hs a 24:00hs, 
destinada a soporte de personal Operativo y Técnico.  

● Atención Presencial: la realización de reuniones, a requerimiento,  coordinadas con 
anticipación de lunes a viernes de 08:00 a 18:00, destinadas a Coordinación, Resolución de 
Incidentes, Planificación, Consultas, etc. a criterio del Organismo Contratante.  

4.2 - VOLUMEN DE TURNOS (TRANSACCIONES) 
El Adjudicatario deberá proveer la administración y coordinación de todas las transacciones que se 
lleven a cabo en el sistema de turnos para la campaña de vacunación Covid19.  
La presente contratación es una Orden de Compra Abierta, la cantidad de turnos definidos no implican 
una obligación de consumo por parte del Organismo Contratante, la emisión de Solicitudes de 
Provisión de Servicios (SPR) se realizará según las necesidades que surjan a lo largo de la campaña de 
vacunación.   
 

Artículo 5°. - CONDICIONES DE SERVICIO 
5.1 - MEDIOS DE COMUNICACIÓN.  
A los efectos de facilitar la prestación de los servicios objetos del presente llamado,  el Adjudicatario 
deberá suministrar al Organismo Contratante un listado detallado de Contactos, con números de 
teléfonos celulares y mail. Sin perjuicio de ello, las solicitudes de servicios deberán realizarse por 
escrito, dejando efectiva constancia de la solicitud. En ningún caso se reconocerán trabajos solicitados 
por otros medios.  

Las vías de comunicación deberán estar disponibles los días hábiles administrativos de 8 a 18 horas. 
Se requiere un esquema de guardias pasivas por fuera del horario.  
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Los medios de comunicación que deberán garantizarla completa y correcta prestación de los servicios 
en el nivel de calidad requerido en el presente Pliego de Especificaciones Técnicas.  

A requerimiento del Adjudicatario, el Organismo Contratante podrá solicitar a la Agencia de Sistemas 
de Información (ASI) acceso mediante una conexión del tipo VPN para poder cubrir todas las 
necesidades de funcionalidades descritas anteriormente. 

5.2 - ESPECIALISTAS AFECTADOS.  
Los recursos afectados por parte del Adjudicatario deberán estar especializados en:  

● Conocimiento suficiente en la solución a mantener, soportar y sobre la arquitectura y 
componentes propios de los aplicativos involucrados.  

● Conocimiento de la visión y abordaje con la cual fue diseñada la solución.  

5.3 - ACREDITACIÓN DE PERSONAL.  
Los Oferentes deberán presentar la nómina del personal capacitado, que afectará a la realización de los 
procesos requeridos para el servicio contratado. En la nómina deberá indicarse:  

● Apellido/s y Nombre/s  
● E-Mail y teléfono celular para contacto.  

5.4 - TRASLADOS Y GASTOS ASOCIADOS.  
Todos los traslados del personal afectado del Adjudicatario, así como los Tiempos de Traslado 
involucrados hacia o desde locaciones del GCABA o donde dispusiera el Organismo Contratante 
dentro del ámbito del Área de Prestación, son a exclusivo cargo y expensa del Adjudicatario no 
pudiendo exigirse reembolso alguno al GCABA.  

5.5 - ENTREGABLES DEL PROYECTO  
5.5.1 - RENGLÓN N° 1  
El Adjudicatario deberá presentar un informe mensual con el siguiente detalle: 

● Detalle de tareas de soporte y mantenimiento correctivo y/o preventivo realizadas.  
● Detalle de incidentes reportados, actividades efectuadas en pos de la solución y conclusiones 

sobre los mismos.  
● Recomendaciones, sugerencias, y seguimientos de situaciones.  
● Planificación de próximos trabajos a partir de los incidentes o problemas reportados y /o 

detectados. 
 

5.5.2 RENGLÓN N° 2  
El ADJUDICATARIO deberá presentar por cada Solicitud de Provisión de Servicios (SPR) que el 
GCABA emita un remito donde se indique cantidad de turnos otorgados en dicho período.  

El Organismo Contratante analizará y verificará los entregables para ser certificados toda vez que el 
Adjudicatario haya cumplimentado con lo solicitado en el presente Pliego de Especificaciones 
Técnicas- generando el Parte de Recepción Definitiva (PRD) correspondiente.  
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Artículo 6°. - GARANTÍA TÉCNICA FINAL. 
Para cada componente o adaptación solicitada, producida y aceptada, relativa al mantenimiento 
evolutivo de la plataforma, implementada en Producción, objeto del presente llamado, el Adjudicatario 
deberá brindar una Garantía Técnica de Buen Funcionamiento y Mantenimiento Correctivo Integral 
(Garantía Técnica) por el término de UN (1) meses contados a partir de la certificación de los 
servicios.  
El plazo de vigencia de la mencionada garantía correrá a partir del día en que se haga efectiva la 
aprobación de la certificación de los servicios por parte del GCABA. 
Durante dicho período se deberá sustituir o reparar cualquier elemento, parte o componente, del 
software desarrollado por el Adjudicatario que resulte defectuoso, entregando las modificaciones y los 
desarrollos en iguales términos que los mencionados para el desarrollo de la solución. 
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