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PROCESO DE COMPRA N° 382-0111-CME25
ANEXO | - ESPECIFICACIONES TECNICAS BASICAS

1- DESCRIPCION DEL SERVICIO: El objeto del presente requerimiento es contar con la
adecuada suscripcion y servicio de mantenimiento sobre las licencias Oracle utilizadas para
permitir el funcionamiento del motor de base de datos utilizado por la Agencia. Se requiere el
correspondiente soporte con el fin de garantizar el nivel de disponibilidad sobre el software dada

su criticidad en la infraestructura instalada.

Unidad Fecha de
Renglon | Cantidad | ge medida Descripcion
Inicio

ACTUALIZACION ANUAL CON

, 8 N 2012026 | MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO
Servicio DE LICENCIAS ORACLE DATABASE
ENTERPRISE EDITION.

ACTUALIZACION ANUAL CON
2 8 2/01/2026 MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO

Servicio DE LICENCIAS ORACLE PARTITIONING.
ACTUALIZACION ANUAL CON
3 g B 2/01/2026 MANTENIMIENTO Y SOPORTE TECNICO
Servicio DE LICENCIAS ORACLE ADVANCED
COMPRESSION.

2- CARACTERISTICAS TECNICAS:
Comunes a todos los renglones

1. El servicio a contratar tiene como objeto el mantenimiento, soporte técnico y acceso a
actualizaciones de software de las licencias antes mencionadas. Se solicita el mantenimiento de

las mismas a través de atencion 7 x 24 via web (My Oracle Support).

2. El servicio debe contemplar el soporte y actualizacion del software (parches y versiones) a la
ultima version existente mientras se encuentre vigente la contratacion. Prevencion de problemas

a través de chequeos on demand y recomendaciones de parches. El servicio debera incluir.



2.1. Resolucion de problemas a través de un soporte técnico 7 x 24 mediante service request con
prioridad para situaciones criticas que seran atendidas telefénicamente.

2.2. Acceso continuo a las ultimas mejoras en el rendimiento de los productos.
2.3. Parches de seguridad, correcciones y actualizaciones recomendadas.

2.4. Acceso a la base de conocimientos con informaciéon de problemas y sus resoluciones o
soluciones alternativas (workaround). En caso que por la criticidad de la actualizaciéon (que la
misma genere cortes de servicio, 0 tenga un riesgo de interrupcion de servicio para la
organizacion) sea requerida la presencia del adjudicatario, el mismo debera hacerse presente en

las instalaciones de GGTI (Gerencia General de Tecnologia e Innovacion) en la ciudad de La Plata.

3. El servicio debe contemplar la capacitacién para 4 (cuatro) integrantes del Departamento de
Base de Datos como parte del proceso de actualizacidon de software requerido en el servicio de
mantenimiento, dadas las continuas actualizaciones, evolucion del software y aparicion de nuevas
caracteristicas. La capacitacion solicitada debera ser en conceptos avanzados, correspondiente a
la curricula oficial y que contenga los conceptos solicitados en “OCP 19c Oracle Database

Administration Il Exam”. La misma debera ser impartida por instructores certificados.

4. Andlisis y propuestas de solucion para problemas técnicos, en caso de problemas que no

requieran correcciones por parte del productor del software.

5. Aplicacién de las correcciones disponibles, respuesta explicativa o adopcion de nuevos

procedimientos. Test de solucién aplicada.

6. El adjudicatario debera poner a disposicion de la GGTI un servicio donde pueda ser registrada
bajo un esquema de tickets toda interaccion entre las partes. El mismo debera permitir el
seguimiento y trazabilidad de los problemas reportados, asi como también de las tareas

realizadas.

7. Los requerimientos de soporte técnico se podran efectuar telefénicamente, por web o por correo
electronico a las direcciones acordadas entre la GGTI y el adjudicatario, de acuerdo al siguiente

esquema:

7.1. El tiempo maximo de respuesta sera de cuatro (4) horas. El tiempo maximo de resolucion sera
de cinco (5) dias habiles, pudiendo extenderse en base a la complejidad del problema reportado,
la correspondiente justificacion del caso y la aceptacion del personal técnico de la GGTI. El tiempo

maximo de reposicion de partes (solo en caso de corresponder), sera de 72 (setenta y dos) horas.

7.2. Para el cumplimiento de lo aqui estipulado, se entendera como tiempo de respuesta, al tiempo

transcurrido entre la comunicacion al proveedor de la existencia del mal funcionamiento del/los
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equipo/s o software obrantes en la GGTI (llamada de servicio) y el comienzo de atencién del

inconveniente reportado; como tiempo de resolucion, al tiempo transcurrido entre la comunicacion
al proveedor de la existencia del mal funcionamiento del/los equipo/s o software por parte de la
GGTI (llamada de servicio) y la puesta en funcionamiento del/los mismo/s a satisfaccion de la
GGTI; tiempo de reposicion de partes, al tiempo transcurrido entre la confirmacion de que resulte
necesario reemplazar todo o parte del hardware por nuevas partes y la llegada de las mismas y

puesta en funcionamiento.

7.3. Por resolucion se entiende que el problema reportado, cualquiera fuese su especie, sea
resuelto y que el equipo o software opere en las mismas condiciones exigidas para su funcion de

la misma forma que venia funcionando.

7.4. Si por el tipo de falla resultase realizar un reemplazo de partes o software, o bajo la condicion
de reemplazo por otro equipamiento de igual marca y modelo, el proveedor debera coordinar con
el fabricante y hacerse cargo de todos los costos que dicho traslado generen, incluidos los de

seguro de transporte, reinstalacion y reconfiguracion del mismo.

7.5. En caso de que el proveedor no pudiera concretar la reparacion de los bienes dentro de los
plazos estipulados debera solucionar el inconveniente mediante el reemplazo de los bienes
afectados por otro de igual marca y modelo, gestionando dicho reemplazo con el fabricante. Estos
reemplazos deberan estar en condiciones de buen funcionamiento para las funciones que se

requieran.

7.6. Si por el tipo de falla resultase realizar un reemplazo de partes, o bajo la condiciéon de
reemplazo por otro equipamiento de igual marca y modelo, el proveedor debera coordinar con el
fabricante y hacerse cargo de todos los costos que dicho traslado generen, incluidos los de seguro
de transporte.

7.7. En caso de que el proveedor no pudiera concretar la reparacion de los bienes dentro de los
plazos estipulados debera solucionar el inconveniente mediante el reemplazo de los bienes
afectados por otro de igual marca y modelo a los indicados en el detalle obrante en el anexo Il,
gestionando dicho reemplazo con el fabricante. Estos reemplazos deberan estar en condiciones

de buen funcionamiento para las funciones que se requieran.
8. El adjudicatario debera proveer recomendaciones para los procedimientos de upgrade.

9. El soporte del adjudicatario debera incluir analisis de logs, deteccion de errores (debugging),
actualizacion de versiones de software y rendimiento global de la plataforma como parte del

servicio.



10. El adjudicatario debera contar con personal técnico acreditado y debidamente certificado por
el fabricante de los equipos, que garantice la suficiente idoneidad para efectuar el servicio sobre
todo el equipamiento. A su vez el proveedor debera ser partner certificado por el fabricante en
cada una de las especializaciones tecnoldgicas en las cuales se clasifica el equipamiento

solicitado.

11. El adjudicatario debera entregar la nédmina de personal junto con sus correspondientes
certificaciones en las tecnologias sobre las cuales se proveera el servicio, en caso de brindar el

servicio con personal propio.

12. El adjudicatario debera ser partner autorizado de la marca y estar debidamente certificado por
el mismo. Debera presentar carta de autorizacion del fabricante a su nombre indicando que el

mismo se encuentra en condiciones y esta autorizado a prestar el servicio para ARBA.

13. El oferente debera tener una trayectoria en el mercado argentino, en la aplicacion de la solucion
a proveer o de similares caracteristicas, de un periodo no inferior a los 5 (cinco) afios
comprobables mediante referencias de clientes adquirentes. Esto significa que se debera
demostrar fehacientemente que el fabricante provee, implementa y desarrolla soluciones con el
equipamiento y software a proveer, o modelos de similares caracteristicas a las solicitadas como

minimo con la antigiiedad mencionada.

14. El servicio debera tener siempre un apoyo por parte del fabricante mientras dure el contrato.
Esto significa, que en caso que el mismo sea provisto por un partner local, el partner debera tener
un contrato de servicio vigente con el fabricante y no podra brindar los servicios requeridos de

manera independiente y sin que el fabricante tenga conocimiento del mismo.

15. El servicio requerido alcanza a cualquier tipo de desperfecto, funcionamiento anormal, o salida
de servicio total o parcial, que ocurra sobre los bienes objeto de la presente, durante el plazo
previsto para éste item y cualquiera fuese la causa que lo origine. Entiéndase por desperfecto,
funcionamiento anormal, o salida de servicio, total o parcial, a cualquier tipo y clase de evento que
no permita que los bienes requeridos, en forma conjunta o separada, puedan cumplir el

desempeno deseado segun las especificaciones técnicas realizadas.

16. En el caso que alguna componente sobre la cual se preste el servicio (software o hardware)
tenga un anuncio de fin de soporte por parte del fabricante antes o durante la provision del servicio,
debera informarse a la GGTI de dicha situacion. En tal caso, el oferente debera brindar el servicio
sin el soporte del fabricante, garantizando que cuenta con un stock adecuado de partes y técnicos
especializados que permitan que todas las condiciones del servicio se cumplan. En caso de
omision o incumplimiento, la GGTI podra penalizar al oferente de acuerdo a las condiciones

estipulada sen el presente.
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17. La movilizacidon del personal o cualquier costo que surgiera con motivo del soporte técnico

requerido, correra por cuenta del adjudicatario.

18. El adjudicatario debera presentar entre el dia 1 y 5 de cada mes un informe de los servicios
realizados durante el periodo anterior. EI mismo servira como base para la confeccion de la
certificaciéon de servicio por parte de la GGTI. Este informe debera incluir todas las interacciones
y tareas realizadas durante el periodo indicando numeros de tickets, descripcion de la tarea y
estado de resolucion. La presentacion del mismo sera de exclusiva responsabilidad del
adjudicatario, entendiendo que la no presentacion. del mismo implicara que no sea confeccionada
la certificacion de servicio para el periodo indicado. En caso que la GGTI lo considere adecuado,

podra eximir al adjudicatario del presente requerimiento.



