Descripcion y alcance del servicio

Telefonia Cloud IPLAN
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1. Servicio Telefonia Cloud

Nuestra solucién Telefonia Cloud IPLAN (el Servicio) te ofrece inigualable flexibilidad y simpleza para
manejar tus comunicaciones de voz. Administrar tu sistema de comunicaciones desde cualquier
computadora con acceso a Internet, en cualquier lugar y en cualquier momento. Cambiar las funciones
de tu teléfono y agregar comunicaciones para toda tu empresa es tan facil como navegar en la red.

Telefonia Cloud IPLAN se brinda sobre una plataforma de servicios centralizada y software de
aplicaciones de voz sobre IP. Ofrece todos los servicios de una Central telefonica tradicional y adiciona
toda la versatilidad de la telefonia IP.

El servicio de hosting de Central telefénica IP ha sido disefiado para clientes que necesiten tener su
Central telefénica pero que no deseen invertir grandes sumas de capital en tecnologia.
2. Servicio Base
2.1 Componentes del Servicio
Los componentes basicos son
e Telefonia cloud (Mandatorio)
e Telefonia cloud internos (Mandatorio)
e Servicio de Internet de un Tercero (Mandatorio)
Componentes adicionales y/o complementarios
Equipamiento en modalidad venta (Complementario)
Telefonia cloud Preatendedor IVR (Complementario)

Telefonia cloud Grupo de atencion (Complementario)
Paquetes de minutos (Complementario)

2.1.1 Telefonia Cloud (Mandatorio)

Telefonia Cloud es el servicio que permite la conexién a la PSTN (Red Publica Telefénica Conmutada)
de todos sus internos con numeracion publica (Telefonia Cloud IPLAN internos), o la conexion entre
ellos.

IPLAN provee la plataforma de Telefonia Cloud, localizada en sus Datacenters, desde donde realiza la
conexion a la Red Publica Telefénica Conmutada.

El uso de la plataforma por parte del Cliente sera accediendo mediante Internet y desde sus
dispositivos.

La numeracion telefénica asignada sera la correspondiente al Area Local informada por el Cliente.

Al ser un servicio de Telefonia IP, el Cliente declara y conoce que no podra utilizar el servicio para
realizar llamadas de emergencia (Policia, Bomberos, etc.).
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2.1.2 Telefonia Cloud Internos (Mandatorio)

El Cliente podra adquirir la cantidad de internos con caracteristicas de licencia premium, vigente en la
oferta de IPLAN.

Cada interno de la Central cuenta con discado directo entrante (DDE).
La numeracion telefénica asignada sera la correspondiente al Area Local informada por el Cliente.
2.1.2.1 Funcionalidades de las licencias

A continuacién se detallan las funcionalidades incluidas en cada tipo de licencia.

Funcionalidades Premium

Administracion Web

)\

Historial de llamadas

Casilla de mensajes
Transferencia

Llamada en espera

Caller ID

Mensaje de voz al mail

Aspecto compartido de llamadas
Desvio de llamadas

Notificacion al mail

IPLAN SPHONE

Grabacion de llamadas

O 0 0 L L L LK

No molestar

Referencias:
+ :Incluido en la licencia
O :Opcional*

* los Opcionales pueden tener cargos adicionales.
A continuacién se presenta una breve descripcion de cada una de las funcionalidades.
2.1.2.1.1 Administraciéon web
Permite realizar la configuracion de la Telefonia Cloud IPLAN desde un navegador web.
2.1.2.1.2 Historial de llamadas
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Muestra las llamadas recibidas, efectuadas y perdidas de los internos de Telefonia Cloud en los ultimos
60 dias.

2.1.2.1.3 Casilla de mensajes

Almacena los mensajes de voz cuando intentan comunicarse al Interno y no se pudo atender el
llamado. Por interno, se almacenaran hasta 10 Mb de espacio 6 60 dias de mensajes, lo que ocurra
primero.

2.1.2.1.4 Transferencia de llamadas
Permite enviar una llamada de un interno a otro numero.
2.1.2.1.5 Llamada en espera
Permite recibir una llamada adicional mientras se mantiene una en curso.
2.1.2.1.6 Identificador de llamadas
Muestra el numero de teléfono del que se originé la llamada, en el caso que el origen lo permita.
2.1.2.1.7 Mensaje de voz al mail

Permite almacenar los mensajes de voz que las personas graban cuando intentan comunicarse al
interno. Por interno, se almacenaran hasta 10 Mb de espacio 6 60 dias de mensajes, lo que ocurra
primero.

2.1.2.1.8 Aspecto compartido de llamadas

Permite la utilizacion de un interno o linea telefénica en mas de un dispositivo en simultaneo. El limite
para la utilizacion del mismo es de 5 (cinco) dispositivos.

2.1.2.1.9 Desvios

Permite redirigir lamadas entrantes hacia otro interno o nimero telefénico externo.
2.1.2.1.10 Notificacion al mail

Permite recibir un mail ante un llamado entrante.
2.1.2.1.11 Licencia de IPLAN SPHONE

Permite el uso del Software IPLAN SPHONE en sus diferentes internos y dispositivos. Mediante la
aplicacion IPLAN SPHONE se podran emitir y recibir llamadas, configurar desvios y ver el historial de
llamadas del interno Telefonia Cloud IPLAN, disponible para las siguientes plataformas:

*  Windows
¢ MacOS
* Android

¢ jOS
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Para utilizar IPLAN SPHONE se necesita el numero PSTN del interno de Telefonia Cloud IPLAN, el
cual sera provisto por IPLAN, y la Clave WEB asociada al mismo, la misma puede ser gestionada
ingresando a https://cvi.iplan.com.ar.

La licencia de IPLAN SPHONE admite la instalacion en 3 (tres) dispositivos en simultaneo sin importar
la plataforma. IPLAN registrara la licencia asignada y los ID’s de los equipos a los que esta asociada.
En caso de ser necesario un cambio de dispositivo debera ponerse en contacto con el personal técnico
de IPLAN.

Nota: En caso de modificar la clave SIP desde el portal de IPLAN, el Cliente debera cambiarla también
en todos sus dispositivos fisicos (teléfonos IP y conversores). Caso contrario, la linea dejara de
funcionar.

2.1.2.1.12 Grabacion de llamadas

Permite mantener un registro de las llamadas que reciba o emita el interno de Telefonia Cloud IPLAN
en archivos de audio, sin tener en cuenta las que son derivadas (ver Anexo Técnico).

2.1.2.1.13 No molestar

Permite rechazar todo llamado entrante al interno desde la Interfaz Web o ingresando a
https://cvi.iplan.com.ar, desviandolo o redirigiéndolo al Buzén de Voz. Nota: De no contratar este
servicio adicional, el usuario aun podra rechazar los llamados entrantes utilizando el botén No molestar
de su Teléfono IP.

2.1.3 Servicio de Internet de Terceros (Mandatorio)

El acceso a Internet en las oficinas del Cliente puede ser utilizado tanto para la telefonia como para la
navegacion por Internet convencional.

El ancho de banda disponible en la conexion puede limitar la cantidad de internos (Ver Anexo Técnico).
2.1.4 Equipamiento en modalidad Venta (Complementario)

El equipamiento es el dispositivo terminal que permite el acceso al servicio, prestado por la Telefonia
Cloud y la Linea/Interno.

Seran teléfonos IP que utilizan protocolo SIP en formas de Hardphones (teléfonos IP fisicos),
adaptadores telefénicos cominmente llamados ATA o Softphones para PCs o dispositivos moviles.

IPLAN comercializa el Equipamiento en modalidad venta (teléfonos IP homologados), sin detrimento
que el Cliente pueda optar por la compra en forma directa a un tercero de teléfonos homologados o
soportados.

El equipamiento de Telefonia Cloud es entregado al Cliente configurado y el Cliente no
debera modificar dicha configuracién, ya que en caso de hacerlo IPLAN no sera responsable por el mal
funcionamiento del Servicio que ello ocasione toda vez que se pierde la configuracion en su totalidad.

2.1.5 Telefonia Cloud Preatendedor IVR (Complementario)

Esta licencia se utiliza para crear un preatendedor que maneje los llamados entrantes y su derivacién a
los distintos internos.

Mediante la interfaz Web se pueden configurar las siguientes opciones:
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® Mensaje de bienvenida
® Opciones del menu del preatendedor
® Servicio Nocturno

El mensaje de bienvenida y las opciones del menu pueden grabarse desde un teléfono o mediante un
archivo de audio con formato wav. (Este servicio solo permite interaccién entrante via DTMF con las
opciones y no acepta funciones especiales, tales como consultas a BD)

La grabacion de los mensajes, estara a cargo del Cliente. La misma debera tener una duracién minima
de 12 (doce) segundos y como maximo 5 minutos o el tiempo correspondiente a 1Mbyte.

2.1.6 Telefonia Cloud Grupo de Atencion (Complementario)

Esta caracteristica permite asociar varios Internos dentro de un grupo virtual, aplicando una Politica de
Grupo que distribuye equitativamente esos llamados entrantes entre los Internos definidos.

El Grupo de Atencion tendra asignado un numero telefénico accesible internamente o desde la PSTN,
adicional a los numeros de internos asignados con iguales caracteristicas, y solo para recibir llamados
entrantes.

2.1.7 Paquetes de Minutos (Complementario)

El Cliente podra adquirir minutos telefénicos en la modalidad de precompra de acuerdo a la oferta
vigente. La precompra presenta las siguientes caracteristicas:

- Los minutos consumidos dentro de la precompra tienen un precio diferencial respecto de los
precios de excedente de acuerdo a la oferta vigente.

- La precompra contempla minutos de tipo locales y larga distancia Nacional e Internacional. Los
cargos que IPLAN facture a sus clientes por las llamadas que se realicen desde una linea fija
(origen fijo) a un celular (destino moévil) quedan por fuera de la precompra. IPLAN facturara a
sus clientes un cargo adicional por las llamadas que se realicen desde una linea fija (origen fijo)
a un celular (destino movil) de acuerdo al listado de Precios que el cliente podra consultar en el
sitio web de IPLAN (www.iplan.com.ar). Este cargo es independiente del destino de la llamada,
sea este Local o Larga Distancia Nacional, y es adicional al precio establecido por IPLAN para
terminar la llamada en dicho destino.

- Todos los servicios de telefonia del Cliente aplican a la sumatoria de las precompras de
paquetes de minutos adquiridos, es decir, cualquier servicio de telefonia del Cliente hace uso
de la totalidad de precompra del Cliente sin distincion de prioridades o tipos de servicio o

traficos.
Resumen
Componentes Mandatorio Complementario
Telefonia Cloud IPLAN v
Telefonia Cloud IPLAN internos v
Servicio de Internet de un Tercero v

Equipamiento en modalidad venta

« s

Telefonia Cloud Preatendedor IVR
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Telefonia Cloud Grupo de atencién

Paquete de minutos *

« s

*Dependiente de la oferta vigente.

2.2 Especificaciones

2.2.1 Calidad del Servicio

La calidad del Servicio prestado depende de:

Infraestructura central y su interconexiéon a la red publica telefénica conmutada la cual sera
administrada y mantenida por IPLAN. IPLAN efectuara el mantenimiento preventivo y correctivo
de las instalaciones necesarias en sus Datacenters para el funcionamiento del Servicio con
equipo técnico e informatico adecuado, asi como de la interconexiéon con la red publica
conmutada.

La red local del Cliente y su acceso a Internet, el cual sera responsabilidad exclusiva del
Cliente. El Cliente debera asegurar que el conjunto de la red local y de su acceso internet
cumplen con las especificaciones detalladas en el anexo técnico.

El Servicio provisto por IPLAN esta disefiado para mantener una calidad de voz éptima y
constante. Para lograr este nivel, sera requisito que las conexiones de acceso a Internet del
Cliente cumplan en todo momento con los requerimientos indicados en el anexo técnico.

En caso de uso de dispositivo via 3G y 4G, el Cliente entiende que la calidad y el
funcionamiento del Servicio depende de la calidad y disponibilidad de la prestadora de servicio
celular en la zona de cobertura.

En caso de softphones instalados en teléfonos inteligentes, el Cliente entiende que ademas de
la conectividad, la calidad y funcionamiento de Servicio dependen de la capacidad del equipo
para soportar correctamente los requerimientos del softphone.

2.2.2 Administracion

El Cliente tendra acceso a la plataforma de administracion de la Telefonia Cloud IPLAN para la cual
tendra un usuario y contrasefia, y desde alli podra definir funcionalidades para cada interno, permisos y
el plan de marcado (dial plan) saliente y entrante. Toda la administracién se realizara mediante una
interfaz Web. La definicién de funcionalidades, permisos y bloqueos a los internos como asi también la
definicién del plan de marcado, realizado desde el portal de administracion sera responsabilidad
exclusiva del Cliente.

2.2.3 Instalacion

2.2.3.1 Configuraciones realizadas por IPLAN

IPLAN proveera:

La configuracion de lo contratado por el Cliente a IPLAN en la plataforma Central Virtual.
La asignacion de numeracion telefonica entrante/saliente a cada una de las lineas/internos
contratadas por el Cliente.
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- El suministro de Credenciales de Administrador (usuario y contrasefia) de Telefonia Cloud
IPLAN y de cada linea, las cuales deberan ser cambiadas por el Cliente en forma mandatoria
de manera tal de mantener la confidencialidad de las mismas, siendo responsable el Cliente de
todas las operaciones que se realicen utilizando su usuario y contrasefia.

- La informaciéon minima imprescindible para la puesta en marcha de los dispositivos terminales
del Servicio adquirido por el Cliente.

2.2.3.2 Puesta en marcha de Telefonia Cloud IPLAN
2.2.3.2.1 Configuracion de Telefonia Cloud IPLAN a medida

IPLAN realizara la configuracién de la Central a medida, la cual tiene un costo adicional. Para mas
informacion ver el punto 2.3 del presente Alcance.

2.2.3.2.2 Configuracion por parte del Cliente

El Cliente dispone de instructivos de uso de Telefonia Cloud IPLAN, con los cuales mediante el portal
Web podra realizar las configuraciones pudiendo acceder con perfil de administrador.

La configuracién y puesta en marcha de los dispositivos terminales telefénicas (Teléfonos IP,
adaptadores o SoftPhones) seran responsabilidad del Cliente

Los usuarios finales podran acceder a un portal similar para gestionar sus internos.
2.2.3.3 Credenciales

IPLAN proveera los datos necesarios para la configuracion del Servicio.

En caso que contengan credenciales (usuario y contrasefa), el Cliente tendra que realizar los cambios
de las mismas en forma mandatoria de manera tal de mantener la confidencialidad de las credenciales,
siendo responsable el Cliente de todas las operaciones que se realicen utilizando su usuario y
contrasena.

2.2.3.4 Aceptacion del Servicio

La notificacion de IPLAN, por email a la casilla autorizada por el Cliente del correcto funcionamiento del
Servicio, otorga derecho a IPLAN de considerar la aceptacion tacita y/o implicita del Servicio para su
posterior facturacion.

2.2.3.5 Documentacion adicional

IPLAN brindara la documentacion necesaria para la utilizaciéon y administracion del Servicio en el
Centro de Ayuda accesible ingresando en http://iplan.com.ar/centrodeayuda. En el mismo encontrara
un indice con los instructivos de uso de las funcionalidades principales del Servicio.

2.2.4 Soporte y Mantenimiento
2.2.4.1 Definicién
IPLAN limitara su soporte a la plataforma Telefonia Cloud IPLAN.

IPLAN no brindara asesoramiento sobre problemas inherentes a dispositivos terminales utilizados con
el Servicio, ni soporte sobre problemas de equipamiento.

IPLAN, a través del Centro de Ayuda ubicado en http://iplan.com.ar/centrodeayuda, brindara los
manuales del Servicio y las preguntas técnicas frecuentes.
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2.2.4.2 Medio de contacto

El Cliente podra comunicarse con IPLAN a través de las siguientes vias de contacto:

v/ Via chat, disponible en el portal web de IPLAN http://iplan.com.ar (Unicamente dias habiles
de 9 a 18 horas)

v/ Via ticket web a través del portal IPLAN ingresando en Zona Clientes: http://iplan.com.ar
(durante las 24 horas los 365 dias)

2.2.4.3. Periféricos homologados y soportados

Los dispositivos homologados, son aquellos cuya compatibilidad con la plataforma ha sido comprobada
por IPLAN.

Los dispositivos soportados son aquellos cuya compatibilidad con la plataforma ha sido comprobada
por el proveedor de la misma, pero que IPLAN no ha verificado. Es por ello que para esta categoria,
IPLAN no puede garantizar la totalidad de las funcionalidades del dispositivo contra la plataforma.

En el caso que el Cliente conectara un periférico no homologado o no provisto por IPLAN al Servicio, y
este periférico generara algin mal funcionamiento de cualquiera de los servicios prestados por IPLAN
(ya sea al Cliente y/o a otros clientes de IPLAN) u otro sistema o equipamiento de IPLAN, IPLAN se
reserva el derecho de suspender el Servicio prestado por uso indebido, hasta tanto el Cliente regularice
la situacion que causa el problema y eventualmente procesar la baja del mismo, todo ello de
conformidad con lo establecido en las Condiciones Generales de Prestacion de Servicios de NSS S.A..

2.2.4.4 Soporte de fax

El Servicio no soporta fax del grupo 3 con lineas analégicas conectadas.
Para poder utilizar lineas analégicas de fax debera el Cliente tener el adaptador que soporte ITU-T T38

Fax Relay, quedando su funcionamiento bajo entera responsabilidad del Cliente.
2.2.4.5 Soporte de PBX IP

El Servicio no soporta el uso del mismo en una central tipo IP PBX (por ejemplo, asterisk). La Central
Virtual es una central del tipo hosteada, la cual cuenta con las funcionalidades disponibles
mencionadas en el presente Alcance de Servicios. Es por ello que IPLAN no garantiza el
funcionamiento de Central Virtual IPLAN en centrales IP PBX.

En el caso que el Cliente configurase los internos de la Central Virtual IPLAN en una central del tipo IP
PBX, y este periférico generara algun mal funcionamiento de cualquiera de los servicios prestados por
IPLAN (ya sea al Cliente y/o a otros clientes de IPLAN) u otro sistema o equipamiento de IPLAN, IPLAN
se reserva el derecho de suspender el Servicio prestado por uso indebido, hasta tanto el Cliente
regularice la situaciéon que causa el problema y eventualmente procesar la baja delServicio, todo ello de
conformidad con lo establecido en las Condiciones Generales de Prestacién de Servicios de NSS S.A.
que el Cliente acepté al contratar el mismo.

2.2.5 Centro de Atencion al Cliente

El Cliente dispone de acceso al Centro de Ayuda, en http://iplan.com.ar/centrodeayuda, donde
encontrara los manuales de uso de los servicios, preguntas técnicas frecuentes y los canales de
atencion para efectuar reclamos por fallas técnicas y administrativas. (Entendiéndose como reclamo
por fallas técnicas a la imposibilidad de recibir/emitir lamados dentro de la zona de cobertura IPLAN On
net, en caso de que se utilice la portabilidad del interno en un equipo movil, la calidad de servicio
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dependera del correcto funcionamiento de la red del Cliente y del enlace de Internet, siendo este ultimo
ajeno a la responsabilidad de IPLAN)

Para el acceso al Centro de Ayuda el Cliente debera disponer de su cédigo de gestion personal (CGP),
disponible en su factura.

En caso de ser un Cliente nuevo, el Cliente podra gestionar su CGP via la web de IPLAN.

El Cliente es responsable de mantener actualizada su informacioén de contacto en el sistema que IPLAN
pone a disposicion de forma tal que eficientice cualquier necesidad de comunicacién por parte de
IPLAN.

2.3 Servicios Adicionales

IPLAN tomara parte en el proceso de alta del servicio Telefonia Cloud IPLAN, con el objetivo de
asegurar la satisfaccion del Cliente en todas las etapas del proyecto.

Para una mejor organizacion, se ha dividido las etapas del proyecto en tres instancias: Implementacion,
Capacitacion y Gestion. Cada una de estas etapas tiene un objetivo y alcance especifico, que sera
cotizado por IPLAN en forma individual o conjunta dependiendo los requerimientos del Cliente.

El horario de ejecucion de toda operacion de mantenimiento y/o modificacion y/o asistencia
establecidos en el presente alcance de servicios a efectuar sobre la plataforma objeto del mismo queda
establecido en el siguiente periodo:

e Dias laborales en horario comercial de 9 a 18 hs para gestion de cambios que no afecten o
pongan en riesgo la continuidad del servicio productivo del Cliente.

e Diay horarios a pactar con el Cliente para gestién de cambios que afecten o pudieren poner en
riesgo la continuidad del servicio productivo del Cliente, declarados por el Cliente con 48 hs
habiles de anticipacion.

2.3.1 Implementaciéon (mandatorio)

Se solicitara al Cliente la provision de la informacion necesaria para efectuar la configuracion requerida.
El tiempo de espera para el envio de dicha informacion sera de 5 (cinco) dias habiles contados a partir
del dia en el cual los especialistas de IPLAN envian el requerimiento de informacion sobre la
configuracion necesaria, cumplido ese plazo sin que el Cliente hubiera enviado la informacion
necesaria se considerara que el Cliente no ha cumplido con sus obligaciones, no se realizara la
configuracién y se procedera a la activacion del servicio.

A partir del dia en que el Cliente envia la informaciéon completa, IPLAN dispone de 5 (cinco) dias
habiles para realizar las configuraciones solicitadas. Sin embargo, IPLAN se reserva el derecho de
prorrogar dicho plazo segin la extensién y complejidad de las tareas solicitadas por el Cliente,
informando al mismo con la debida antelacién segun sea correspondiente.

El proceso de implementacidon consta de distintas instancias de trabajo, a realizar por IPLAN. Las
mismas pueden ser combinadas acorde a la necesidad del Cliente:

2.3.1.1 Configuracién de Internos

Con este servicio IPLAN configurara cada interno como lo solicite el Cliente.
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Tarea Responsable | Entregable Observacion
Asignacion de El Cliente debera enviar un listado con nombre,
. Internos . S
los internos a IPLAN . apellido, email, interno y departamento de la persona
. configurados . !
cada usuario a la que se debe asignar cada interno.
Eleccion del Restricciones El Clle.nte debera (_jgflmr las IIamadag
Plan de IPLAN . entrantes/salientes permitidas y las restricciones a
configuradas S ,
llamadas nivel interno, en el caso que existan.
Correo de voz IPLAN Funcion El Cliente debera enviar un listado con las
configurada contrasefas de acceso al Correo de voz.
Desvios de Funcién El Cliente debera enviar un listado con interno y
lamadas IPLAN configurada posibles desvios (Incondicional, Ocupado, no
9 Contesta o no Disponible)
Notificacion al IPLAN Funcién El Cliente debera enviar un listado con interno e
email configurada email.
Llamada en Funcién El Cliente debera enviar un listado de los internos que
IPLAN , . . . :
espera configurada deberan tener activada la funcionalidad.
Funcién El Cliente debera enviar un listado de los internos que
Ocultar 1D IPLAN configurada deberan tener activada la funcionalidad.
Captacion de IPLAN %‘;’;ﬂrie El Cliente deberé enviar el listado de internos que
llamadas configurado seran parte del grupo de captacion.

El Cliente acepta que durante la ejecucion de los
servicios, ante situaciones no conocidas al momento
de realizar el alcance de proyecto y/o modificacion de

D, las condiciones existentes que impliquen un desvio
Comunicacion T S \
Activacion del formal por parte significativo del Alcance de Servicio, IPLAN podra
s IPLAN bor p comunicar al Cliente acerca de la necesidad de
servicio de IPLAN al ; - S .
Cliente realizar tareas adicionales que impliquen un ajuste en

el Precio y estara habilitado a facturar las tareas
comprendidas en el cambio de Alcance como
adicional al Precio, en conformidad por parte del
Cliente.

2.3.1.2 Configuracién de la Agenda de Contactos

Con este servicio IPLAN configurara la agenda a nivel Grupo.

Tarea Responsable | Entregable Observacion
Importar Agenda de El Cliente debera enviar un listado de teléfonos
Agenda de IPLAN contactos externos y nombres asociados que se quiere tener en
contactos compartida la agenda compartida del grupo.
El Cliente acepta que durante la ejecucion de los
servicios, ante situaciones no conocidas al momento
. .. | de realizar el alcance de proyecto y/o modificacion de
Comunicacion . : N ,
Activacion del formal por parte Iag cc_)pdlc?lones existentes que |m_p_I|quen un desw’o
servicio IPLAN de IPLAN al 3|gn|f|caF|vo del Alcance de Servicio, IPLA_N podra
Cliente comunicar al Cliente acerca de la necesidad de

realizar tareas adicionales que impliquen un ajuste en
el Precio y estara habilitado a facturar las tareas
comprendidas en el cambio de Alcance como
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adicional al Precio, en conformidad por parte del
Cliente.

2.3.1.3 Configuracién del IVR

Con este servicio IPLAN configurara horarios y estructura del arbol IVR.

Tarea

Responsable

Entregable

Observacion

Arbol IVR de
horario laboral
y no laboral

IPLAN

Arbol IVR
configurado

El Cliente debera definir los horarios laboral y no
laboral y las excepciones necesarias a contemplar
como feriados. Para ambos casos, enviar un listado
con las derivaciones (internas, externas, a otro IVR o
grupo de atencion) que se deben realizar en base a
los digitos ingresados (0-9 * #). En cada opcion se
debera definir la Acciodn (c/s instrucciones de voz, por
interno, etc.). Enviar audio en formato definido (.wav)
para ambos casos.

Activacion del
servicio

IPLAN

Comunicacion
formal por parte
de IPLAN al
Cliente

El Cliente acepta que durante la ejecucién de los
servicios, ante situaciones no conocidas al momento
de realizar el alcance de proyecto y/o modificacion de

las condiciones existentes que impliquen un desvio

significativo del Alcance de Servicio, IPLAN podra
comunicar al Cliente acerca de la necesidad de

realizar tareas adicionales que impliquen un ajuste en
el Precio y estara habilitado a facturar las tareas
comprendidas en el cambio de Alcance como
adicional al Precio, en conformidad por parte del
Cliente.

2.3.1.4 Configuracién del Grupo de atencién

Con este servicio IPLAN configurara la politica de encolado y la estructura del Grupo de atencion.

Tarea Responsable | Entregable Observacion
El Cliente debera definir la politica para el encolado

Politica de Grupo de de llamadas (Circular, Regular, Simultaneo, Uniforme
PO ¢ o Distribucion), los internos que seran parte del Grupo

encolado de IPLAN atencion s . o |

llamadas configurado de Atencion, la cant!dad de “rings” para pasar al
siguiente agente y el numero al que se debera realizar

el Desborde, en caso de existir.

El Cliente acepta que durante la ejecucion de los
servicios, ante situaciones no conocidas al momento
de realizar el alcance de proyecto y/o modificacion de

Comunicacién las condiciones existentes que impliquen un desvio
Activacion del formal por parte significativo del Alcance de Servicio, IPLAN podra
. IPLAN por p comunicar al Cliente acerca de la necesidad de
servicio de IPLAN al ; - imoli .
Cliente realizar tareas adicionales que impliquen un ajuste en

el Precio y estara habilitado a facturar las tareas
comprendidas en el cambio de Alcance como
adicional al Precio, en conformidad por parte del
Cliente.
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Vale aclarar que todo procedimiento que escape al aqui descripto no estara incluido dentro de la etapa
de implementacion del servicio realizada por IPLAN. Cualquier otra necesidad por parte del Cliente,
debera ser relevada y cotizada oportunamente por IPLAN.

2.3.2 Capacitacion (opcional)

El Cliente podra contratar capacitaciones en sus diferentes formatos, ya sea presencial o en modalidad
webinar. Esto beneficiara al Cliente brindandole al usuario una correcta transferencia de conocimiento
sobre el nuevo servicio. Dichas capacitaciones pueden entregarse tanto para usuarios basicos vy
avanzados del servicio como para administradores.

Tarea Responsable | Entregable Observacion
. CapaC|t_aC|on y Se relevara con el Cliente la necesidad de
Capacitacion material de . | . . x
ersonalizada soporte para entrenam|ento para los usuarios, se coordinara la
P . ) IPLAN . cantidad de horas de capacitacion y personas a
al Cliente: usuarios sobre " , .
. . asistir, asi como las fechas y lugar de dictado de las
usuarios Telefonia Cloud mismas
IPLAN )
. CapaC|t_aC|on y Se relevara con el Cliente la necesidad de
Capacitacion material de . | dministrad
ersonalizada soporte para enFren{amlento .para 0s administra orgs, se
P . ) IPLAN - coordinara la cantidad de horas de capacitacion y
al Cliente: administradores ersonas a asistir, asi como las fechas y lugar de
administradores sobre Telefonia P dicta’do de las mismas ylug
Cloud IPLAN :

El Cliente acepta que durante la ejecucion de los
servicios, ante situaciones no conocidas al momento
de realizar el alcance de proyecto y/o modificacion de

L, las condiciones existentes que impliquen un desvio

Comunicacién NP S .

Activacion del formal por parte significativo del Alcance de Servicio, IPLAN podra

s IPLAN por p comunicar al Cliente acerca de la necesidad de

servicio de IPLAN al . - . . .
. realizar tareas adicionales que impliquen un ajuste en
Cliente . \ o
el Precio y estara habilitado a facturar las tareas
comprendidas en el cambio de Alcance como
adicional al Precio, en conformidad por parte del
Cliente.

Vale aclarar que todo procedimiento que escape al aqui descripto no estara incluido dentro de la etapa
de capacitacion del servicio realizada por IPLAN. Cualquier otra necesidad por parte del Cliente, debera
ser relevada y cotizada oportunamente por IPLAN.

2.3.3 Gestion (opcional)

Es un servicio que consiste en entregar al cliente una cantidad definida de interacciones por mes con
las que podra solicitar que los técnicos de IPLAN modifiquen la configuracién de las funcionalidades de
Telefonia Cloud IPLAN. Las interacciones se iran consumiendo a medida que el Cliente las solicite, y
se reiniciaran el primer dia de cada mes.

La modalidad de contratacién sera la siguiente:

2.3.3.1 Gestion de Internos
Con este servicio IPLAN gestionara cada interno como lo solicite el Cliente. En el paquete, se incluye
una interaccién mensual por cada 5 (cinco) internos que tenga la Central Virtual. La interaccion incluye,
para un interno, la realizacién de como minimo una, y como maximo todas las tareas que se presentan
a continuacion.
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Tarea Responsable | Entregable Observacion
Asignacion de El Cliente debera enviar un listado con nombre,
. Internos . S
los internos a IPLAN . apellido, email, interno y departamento de la persona
. configurados . !
cada usuario a la que se debe asignar cada interno.
Eleccion del Restricciones El Clle.nte debera <_jfef|n|r las IIamaQag,
Plan de IPLAN . entrantes/salientes permitidas y las restricciones a
configuradas S ,
llamadas nivel interno, en el caso que existan.
Correo de voz IPLAN Funcién El Cliente debera enviar un listado con las
configurada contrasefas de acceso al Correo de voz.
Desvios de Funcién El Cliente debera enviar un listado con interno y
lamadas IPLAN configurada posibles desvios (Incondicional, Ocupado, no
9 Contesta o no Disponible)
Notificacion al IPLAN Funcién El Cliente debera enviar un listado con interno e
email configurada email.
Llamada en Funcion El Cliente debera enviar un listado de los internos que
IPLAN , . . . :
espera configurada deberan tener activada la funcionalidad.
Funcién El Cliente debera enviar un listado de los internos que
Ocultar 1D IPLAN configurada deberan tener activada la funcionalidad.
Captacion de IPLAN %‘;’;ﬂrie El Cliente deberé enviar el listado de internos que
llamadas configurado seran parte del grupo de captacion.

El Cliente acepta que durante la ejecucion de los
servicios, ante situaciones no conocidas al momento
de realizar el alcance de proyecto y/o modificacion de

D, las condiciones existentes que impliquen un desvio
Comunicacion T S \
Activacion del formal por parte significativo del Alcance de Servicio, IPLAN podra
s IPLAN por p comunicar al Cliente acerca de la necesidad de
servicio de IPLAN al ; - S .
Cliente realizar tareas adicionales que impliquen un ajuste en

el Precio y estara habilitado a facturar las tareas
comprendidas en el cambio de Alcance como
adicional al Precio, en conformidad por parte del
Cliente.

2.3.3.2 Gestion de la Agenda de Contactos
Con este servicio IPLAN gestionara la agenda a nivel Grupo. En el paquete, se incluye una interaccion
mensual por cada Central Virtual que tenga contratada el Cliente, la cual se puede usar para realizar
las tareas que se presentan a continuacion.

Tarea Responsable | Entregable Observacion
Importar Agenda de El Cliente debera enviar un listado de teléfonos
Agenda de IPLAN contactos externos y nombres asociados que se quiere tener en
contactos compartida la agenda compartida del grupo.
El Cliente acepta que durante la ejecucion de los
L servicios, ante situaciones no conocidas al momento
Comunicacion . P
Activacién del formal por parte de reallza'r gl alcanqe de proyect_o y/q modlflcacmnlde
Servicio IPLAN de IPLAN al Iag cc_)pdlc?lones existentes que |m_p_I|quen un desw’o
Cliente significativo del Alcance de Servicio, IPLAN podra

comunicar al Cliente acerca de la necesidad de
realizar tareas adicionales que impliquen un ajuste en
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el Precio y estara habilitado a facturar las tareas
comprendidas en el cambio de Alcance como
adicional al Precio, en conformidad por parte del
Cliente.

2.3.3.3 Gestion del IVR
Con este servicio IPLAN gestionara horarios y estructura del arbol IVR. En el paquete, se incluye una
interaccién mensual por cada Servicio de Preatendedor IVR que tenga contratado el Cliente, la cual se
puede usar para realizar las tareas que se presentan a continuacion.

Tarea

Responsable

Entregable

Observacion

Arbol IVR de
horario laboral
y no laboral

IPLAN

Arbol IVR
configurado

El Cliente debera definir los horarios laboral y no
laboral y las excepciones necesarias a contemplar
como feriados. Para ambos casos, enviar un listado
con lasderivaciones (internas, externas, a otro IVR o
grupo de atencion) que se deben realizar en base a
los digitos ingresados (0-9 * #). En cada opcion se
debera definir la Accion (c/s instrucciones de voz, por
interno, etc). Enviar audio en formato definido (.wav)
para ambos casos.

Activacion del
servicio

IPLAN

Comunicacion
formal por parte
de IPLAN al
Cliente

El Cliente acepta que durante la ejecucién de los
servicios, ante situaciones no conocidas al momento
de realizar el alcance de proyecto y/o modificacion de

las condiciones existentes que impliquen un desvio

significativo del Alcance de Servicio, IPLAN podra
comunicar al Cliente acerca de la necesidad de

realizar tareas adicionales que impliquen un ajuste en
el Precio y estara habilitado a facturar las tareas
comprendidas en el cambio de Alcance como
adicional al Precio, en conformidad por parte del
Cliente.

2.3.3.4 Gestion del Grupo de atencion
Con este servicio IPLAN gestionara la politica de encolado y la estructura del Grupo de atencion. En el
paquete, se incluye una interaccion mensual por cada Servicio de Grupo de Atencion que tenga
contratado el Cliente, la cual se puede usar para realizar las tareas que se presentan a continuacion.

Tarea Responsable | Entregable Observacion
El Cliente debera definir la politica para el encolado
s de llamadas (Circular, Regular, Simultaneo, Uniforme
Politica de Grupo de TN . X
. o Distribucion), los internos que seran parte del Grupo
encolado de IPLAN atencion L . .
llamadas configurado d_e Atencion, la cant!dad de “rings” para pasar a!
siguiente agente y el numero al que se debera realizar
el Desborde, en caso de existir.
El Cliente acepta que durante la ejecucion de los
L servicios, ante situaciones no conocidas al momento
Comunicacion . P
o de realizar el alcance de proyecto y/o modificacion de
Activacion del formal por parte . : 0 ,
servicio IPLAN de IPLAN al las condiciones existentes que impliquen un desvio
Cliente significativo del Alcance de Servicio, IPLAN podra

comunicar al Cliente acerca de la necesidad de
realizar tareas adicionales que impliquen un ajuste en
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el Precio y estara habilitado a facturar las tareas
comprendidas en el cambio de Alcance como
adicional al Precio, en conformidad por parte del
Cliente.

Vale aclarar que todo procedimiento que escape al aqui descripto no estara incluido dentro de la
Gestion del servicio realizada por IPLAN. Cualquier otra necesidad por parte del Cliente, debera ser
relevada y cotizada oportunamente por IPLAN.

3. Responsabilidades del Cliente

A continuacion se detallan las acciones y/o requerimientos para la correcta provision y utilizacién del
servicio Telefonia Cloud IPLAN:
® Contar con una red de datos (LAN) en 6ptimas condiciones, tanto a nivel fisico como en la
configuracién de los equipos propiedad del Cliente.
® Contar con una conexion de banda ancha (Internet) en 6ptimas condiciones y acorde al Anexo
Técnico.
® Contar con una red eléctrica estabilizada y en dptimas condiciones.
® Garantizar todo tipo de acceso, remoto o fisico, al equipamiento provisto.
® Resguardar la correcta utilizacién y manipulacién del equipamiento y software provisto.

El Cliente tiene la obligacion de configurar y mantener las reglas de seguridad informatica de su red
LAN para proteger los internos de cualquier posible ataque proveniente de Internet, de la red local y/o
de la red telefonica.

El Cliente es responsable de realizar cambios y proteccion de las credenciales brindadas por IPLAN al
momento de implementar el Servicio.

4. Limitacion del servicio

IPLAN garantizara el correcto funcionamiento de la plataforma de telefonia que se utilizara para
interconexién del Servicio con la red publica de telefonia conmutada.

IPLAN en ningln caso sera responsable por los inconvenientes causados por un ataque informatico
que sufra la central telefonica ya sea sobre el sistema operativo y/o sobre las aplicaciones que existan.

Si a causa de un ataque informatico y/o un ataque telefénico, se generaran llamados telefénicos, el
Cliente reconoce que: i) IPLAN no podra discernir si los llamados son realizados por el Cliente en el
marco del servicio brindado o si los mismos son a consecuencia de un ataque sufrido por el Cliente, y
ii) que es su responsabilidad establecer reglas de seguridad de comunicaciones telefénicas y adoptar
todas aquellas medidas de seguridad que sean necesarias a fin de evitar ataques informaticos, por tal
motivo IPLAN estara habilitado a facturar de igual forma las comunicaciones al valor que corresponda
segun el destino, y el Cliente debera abonar dichas comunicaciones.

La responsabilidad de IPLAN en su calidad de prestador del servicio de telecomunicaciones y de
conformidad con la normativa vigente, se extiende hasta la prestacion del Servicio y no dentro de los
limites internos de las redes informaticas y/o de telecomunicaciones del Cliente.

IPLAN no asume responsabilidad alguna por vulneraciones de seguridad o ataques informaticos que
reciba la red del Cliente.
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Sin perjuicio de lo expuesto, IPLAN se reserva el derecho de realizar controles periddicos y ante
situaciones inusuales, a solo criterio de IPLAN, de intentos de llamada, tanto fructiferos como
infructuosos, entrantes y/o salientes en el Servicio, IPLAN se reserva la facultad de realizar en forma
preventiva bloqueos parciales o totales a los efectos de proteger al Cliente. El trafico efectivamente
cursado previo a cualquier accion de bloqueo que IPLAN pudiera efectuar sera facturado normalmente
y en su totalidad en funcion de los destinos accedidos IPLAN podra solicitar que el Cliente abone el
trafico cursado, como condicién para dejar sin efecto el bloqueo realizado, a fin de que el Cliente pueda
continuar generando llamadas. El Cliente no podra alegar incrementos subitos de trafico y/o acceso a
destinos inusuales comparado con el histérico de trafico debidos a un ataque informatico, ni cualquier
otro argumento como excusa para no efectuar el pago de ese trafico incremental y/o inusual.

Dado que este servicio se presta con un enlace que no es de IPLAN, él cliente sera responsable por la
contratacion y correcto funcionamiento de dicho enlace.

El Cliente reconoce que no sera responsabilidad de IPLAN cualquier dafio generado por la interrupcién
o corte del Servicio que sea consecuencia de una interrupcion, programada o no, de energia eléctrica o
de la interrupcién de otro recurso o medio técnico que intervenga en el funcionamiento del Servicio en
la medida que no se deba a responsabilidad directamente atribuible a IPLAN.

En ningun caso IPLAN sera responsable por dafio emergente, lucro cesante y/o cualquier otra pérdida
que pudiera sufrir el Cliente como consecuencia directa o indirecta de la prestacion de los Servicios
aqui detallados.

Firma del cliente Aclaracion

FECHA --/--/--
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Anexo Técnico

TELEFONIA CLOUD IPLAN es un conjunto de servidores y software, especificamente disefiado para
proveer servicios de comunicaciones a las empresas, que estan alojados en el Datacenter de IPLAN. El
sistema se comunica con los equipos instalados en el domicilio del Cliente tales como teléfonos IP,
Adaptadores teleféonicos (Gateways) y SoftPhones. Los teléfonos IP, adaptadores y SoftPhone se
comunican con la plataforma de IPLAN.

1. Asignacion de numeracion

Son nuimeros geogréficos provistos por IPLAN al Cliente y pertenecientes al Area Local en la que éste
se encuentre e inscriptos dentro del Plan Fundamental de Numeracién Nacional.

Esta numeracion le permitird al Cliente realizar y recibir llamadas telefénicas del servicio local y de
larga distancia, excepto llamadas de emergencias (Policia, Bomberos).

Cada llamada de voz originada por un interno de Telefonia Cloud IPLAN conforma un canal légico
sobre el cual se configura la numeracion de origen de la llamada (ANI). El enrutamiento de las llamadas
originadas en la PSTN hacia un interno de Telefonia Cloud IPLAN tendra como destino el ANI asignado
a dicho interno.

Las llamadas originadas por los internos de Telefonia Cloud IPLAN y terminadas en la PSTN, seran
enrutadas y tasadas en funcién del area local de ubicacion fisica del servicio entregado por IPLAN.

Las llamadas entre los internos del Cliente se realizaran a través de un Plan de Numeracién Privado
propio de cada Cliente incluso si estos estuvieran instalados en diferentes locaciones incluyendo
diferentes ciudades o areas locales.

2. Configuracién de acceso a los internos

El manejo del permiso de acceso podra ser realizado por el portal Web con permiso de administracion,
pudiendo desde esta funcionalidad el Cliente realizar el bloqueo de llamados.

Dado que esta funcionalidad esta bajo la 6rbita de administracion el Cliente reconoce que IPLAN no
tendra responsabilidad de malas configuraciones de permisos y bloqueos.

3. Caracteristicas del vinculo de Internet.

Es responsabilidad del Cliente verificar que el enlace de Internet del sitio de utilizaciéon cumpla con las
caracteristicas que se detallan a continuacién. Las mismas deben mantenerse constantes en el tiempo:

® Ancho de Banda: 100 kbps por llamada establecida.

® PacketlLoss: debe ser menora 1%

® Delay: debe ser menor a 220 milisegundos, al realizar un ping contra centralvirtual.iplan.com.ar
e Jitter: debe ser menor a 30 milisegundos, al realizar un ping contra centralvirtual.iplan.com.ar

4. Protocolo de sefalizacion

El Servicio utiliza el protocolo SIP (Session Initiation Protocol) Versién 2 de acuerdo a la
recomendacion RFC 3261.
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5. Cédecs

Cddec es una abreviatura de (codificador / decodificador). Los cédecs codifican la sefal y la recuperan
del mismo modo para emisiones en medios de comunicacion.

Los Coddecs soportados, definidos dentro del conjunto de normas ITU H.320 y H.323, son los
siguientes:

® (G729 (Ancho de Banda requerido por llamada: 30 Kbps).
® G711uy G711 (Ancho de Banda requerido por llamada: 100 Kbps).

6. Puertos TCP/UDP

El Servicio Telefonia Cloud IPLAN requiere acceso irrestricto publico IP para trafico SIP y sus
respectivos puertos. A continuacién se detallan los requerimientos de conectividad:

® Puertos 5060 (SIP), 40000 al 42999 (RTP)

® Puertos: 80 (HTTP), 443 (HTTPS), 2205, 2206, 2207 y 2208.

El Cliente debe garantizar esta conectividad sin aplicar ningun tipo de filtros y asegurando la utilizacion
de cualquier puerto y/o protocolo que el Servicio necesite.

Muchos de los routers comerciales utilizan ALG (Application Level Gateway) aplicado al protocolo SIP.
Aunque ALG podria ayudar en la solucién de problemas de NAT, el hecho es que muchos routers con
ALG activado rompen el protocolo SIP. Es por esto que le recomendamos revisar que vuestro
equipamiento no tenga activada esta funcionalidad. IPLAN no sera responsable por fallas de
funcionamiento del Servicio debido a que el equipamiento del Cliente tiene activado este protocolo.

7. Hardware de PC / Smartphones (Android o iPhone) requerido para IPLAN SPHONE
El Cliente es responsable de instalar el software para softphone.

Debera disponer de una PC / Smartphones (Android o iPhone) con los siguientes requerimientos
minimos para la instalacion y utilizacion, existe mas de una versién dependiendo del sistema operativo
que posea, si bien estos son requerimientos minimos, IPLAN no puede garantizar el correcto
funcionamiento del Servicio dado que no tiene gestién sobre la PC / dispositivo movil y no puede
garantizar el correcto funcionamiento de la misma.

iPhone Android Windows Mac
Sistema iOS es Android 2.2 0 Windows XP, Vista,2 Mac OS 10.6 Snow
. compatible con superior. Windows 7, 8 y 10.

Operativo dispositivos con Leopard, Mac OS 10.7
iOS 8y 9 que se Lion, Mac OS 10.8
ejecutan a partir Mountain Lion, Mac

del chipset .
ARMV7 OS 10.9 Mavericks

Hardware iPhone 4 -10 MB esPacio -100 MB espacio  -100 MB espacio

iPhone 4S disponible. disponible disponible

iPhone 5

iPhone 5C -1GB de RAM -1GB de RAM

iPhone 5S

iPhone 6 -1GHZ -1GHZ

iPhone 6S
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- 10 MB espacio - Tarjeta de sonido, - Tarjeta de sonido,

disponible.
altavoces y un altavoces y un
micréfono o un micréfono o un
auricular. auricular.

' Si bien algunos equipos celulares iPhone / Android pueden cumplir con los requisitos el

funcionamiento de la aplicacion queda sujeto a la disponibilidad de los recursos en el mismo.

2 Por motivos de compatibilidad, para la instalacién en Windows XP se usara una version de IPLAN
SPHONE distinta a la compatible con Windows Vista y superiores.

La configuracion del IPLAN SPHONE estara a cargo del Cliente.

IPLAN se reserva el derecho a desarrollar nuevas versiones de IPLAN SPHONE, tan pronto como sean
disponibles nuevas versiones de Sistemas Operativos, pero no estara obligado a hacerlo.

8. Grabacion de Llamadas

Esta licencia le permitira al Cliente mantener un registro de las llamadas que reciba o emita el interno
de Telefonia Cloud IPLAN con archivos de audio, sin tener en cuenta las que son derivadas.

Una vez que se activa el Servicio, se comienzan a grabar las llamadas recibidas y emitidas durante las
24 hs del dia.

Por cada licencia contratada por el Cliente se podran almacenar hasta 3 Gb (aproximadamente 500
horas de grabacion) 6 90 dias de grabacion, lo que ocurra primero. Las grabaciones se eliminaran de
manera automatica cuando se cumpla cualquiera de estas condiciones.

El control para la visualizacion de las grabaciones se realiza a través de un sitio Web publicado en
Internet, el cual puede ser accedido desde cualquier PC con una conexion a Internet. Se requiere de
usuario y contrasefa para ingresar a la visualizacion del servicio.

El usuario y contrasefia seran provistos por IPLAN, el Cliente debera modificar la contrasefia en su
primer ingreso, de esta manera sera el Unico que tenga acceso al sitio Web ya que las mismas son
encriptadas.

En el caso que el Cliente olvide su contrasefia, debera solicitar a IPLAN un reinicio de la misma
mediante una Gestion Técnica y debera elegir una nueva en su préximo ingreso al sitio Web.

El sitio Web permite al Cliente buscar, reproducir, descargar y/o borrar las grabaciones realizadas.
IPLAN no se hace responsable por la integridad, inconsistencia y/o pérdida de los datos que se puedan
ocasionar consecuencia de actos u omisiones de terceros ajenos a IPLAN.

Los archivos de audio se almacenan cifrados en la plataforma y son descifrados para su reproduccion o
descarga.
El sitio Web requiere Java Runtime Environment v7 Update 65 y fue homologado por IPLAN en los
siguientes exploradores:

* Google Chrome v 36

* Internet Explorer v10

* Mozilla Firefox v28

e Safari v5.1

Los archivos que pueden ser descargados del sitio Web pueden ser:
* .zip: Conjunto de archivos .wav comprimidos.

* .wav: Archivos de audio. Velocidad de bits 13 kbps.
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