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ESPECIFICACIONES TECNICAS

POLIZA DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE AVAYA PARA LOS 3 CONMUTADORES DE LOS CENTROS
C4 BCS Y SISTEMA DE GRABACION CENTRALIZADA AWE (GRABACION): LA PAZ, LOS CABOS Y
COMONDU Y SISTEMA DE GRABACION DE SERVICIOS DE AVAYA.

PARTIDA NOMBRE DE LA PARTIDA CANTIDAD UNIDAD DE AREA USUARIA
MEDIDA
MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO
1 PREVENTIVO Y/O 1 SERVICIO | PREVENTIVO Y/O
CORRECTIVO A LOS CORRECTIVO A LOS
CONMUTADORES DE LOS CONMUTADORES DE LOS
CENTROS C4 CENTROS C4

ESPECIFICACIONES TECNICAS: MANTENIMIENTO PREVENTIVO / CORRECTIVO A LOS
CONMUTADORES DE LOS CENTROS C4 LOS CABOS, LA PAZ Y COMONDU

POLIZA DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE AVAYA PARA LOS 3 CONMUTADORES CENTROS C4 BCS Y
SISTEMA DE GRABACION CENTRALIZADA AWE (GRABACION): LA PAZ, LOS CABOS Y COMONDU Y
SISTEMA DE GRABACION DE SERVICIOS DE AVAYA.

LA POLIZA DE GARANTIA DE AVAYA Y DE MANTENIMIENTO SE TENDRA UN HORARIO DE
SERVICIO (LOS SIETE DIAS DE LA SEMANA, 24 HORAS, INCLUYENDO DIAS FESTIVOS Y NO
LABORABLES), CON COBERTURA EN LA CIUDAD DE CABO SAN LUCAS, LA PAZ Y CIUDAD
CONSTITUCION B.C.S. DURANTE UN PERIODO DE 36 MESES (3 ANOS) CON EL
CUMPLIMIENTO DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS:

e SOPORTE AVAYA (SUPPORT ADVANTAGE) 3 ANOS, INCLUYE:

> ESCALACION A NIVEL TIER 3 Y TIER 4 (FABRICANTE) EN CASO DE QUE SE REQUIERA
O CUANDO EL PROBLEMA NO PUEDA SER SOLVENTADO POR NUESTROS
INGENIEROS, SIN COSTO.

> PIEZAS DE REPUESTO O SPARE PARTS EN SLA 7X24X4 O 5X8XNBD, EXCLUYE
APARATOS TELEFONICOS,

> ACTUALIZACIONES DE SOFTWARE, EL EQUIPO SE MANTENDRIA VIGENTE EN
SOFTWARE EN EL PERIODO DE COBERTURA DEL CONTRATO, SOPORTES
COMPLEMENTARIOS, INCLUYE:

> SERVICIOS DE PROGRAMACION ILIMITADOS (ABC’S), VIA REMOTA O PRESENCIAL
SI SE REQUIERE.

> MANTENIMIENTOS  PREVENTIVOS DURANTE CADA ANO DEL TIEMPO
CONTRATADO,

> INTERCAMBIO DE REFACCIONES, EN CASO DE SER NECESARIO DEBIDO A QUE
AVAYA SPARE PARTS SU TIEMPO DE RESPUESTA NO LLEGUE OPORTUNAMENTE.

> TIEMPOS DE RESPUESTA DE ATENCION/SOLUCION.

> SOPORTE TECNICO ESPECIALIZADO.
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ESPECIFICACIONES TECNICAS

> SEGUIMIENTO DE TICKETS DE SOPORTE TECNICO.

> BITACORAS DE MODIFICACIONES Y BACK UPS, A FIN DE TENER CONFIGURACION
PREVIA ANTE CUALQUIER

CONFIGURACION DE OPERACION DEL EQUIPO A MANERA DE RESPALDO.

AWE (GRABACION) CENTRALIZADA CON EL HARDWARE NECESARIO,

AVAYA ONECLOUD SUBSCRIPTION

YV VYV

DOCUMENTACION A ENTREGAR.

e EL LICITANTE DEBE PRESENTAR LA SIGUIENTE DOCUMENTACION EN PAPEL MEMBRETADO
CON EL NOMBRE DE LA EMPRESA O FABRICANTE Y CON FIRMAS ORIGINALES, EN EL
ENTENDIDO QUE DE NO CUMPLIR CON ALGUNO DE LOS REQUISITOS SU PROPUESTA
SERA DESECHADA:

e CARTA POR PARTE DEL LICITANTE EN LA QUE SE MANIFIESTE QUE ES PARTNER DIRECTO
DE AVAYA, ESTO PERMITIRA ASEGURAR QUE EL LICITANTE CUENTA CON LA
INFRAESTRUCTURA, PROCESOS Y SISTEMAS NECESARIOS PARA LA CORRECTA
PRESTACION DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO Y SOPORTE PREVENTIVO Y
CORRECTIVO.

e CARTA ORIGINAL EXPEDIDA POR EL FABRICANTE DE LOS EQUIPOS, AVAYA MEXICO,
DONDE ACREDITE AL LICITANTE COMO DISTRIBUIDOR AUTORIZADO DEL MISMO; CON
NIVEL DE CERTIFICACION VIGENTE “SERVICE ASSESMENT" QUE ES UNA AUDITORIA
APLICADA POR EL FABRICANTE DEL EQUIPO A SUS CANALES PARA ASEGURAR EL
CUMPLIMIENTO  SATISFACTORIO DE LOS SERVICIOS DE IMPLEMENTACION Y
MANTENIMIENTO PARA NUESTRAS SOLUCIONES DE ACUERDO A LAS MEJORES
PRACTICAS.

e CARTA POR PARTE DEL LICITANTE EN LA QUE MANIFIESTE QUE LAS PARTES Y
REFACCIONES REQUERIDAS COMO PARTE DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO/CORRECTIVO SERAN NUEVAS Y ORIGINALES.

e EN EL CASO DE ACTUALIZACIONES DE LICENCIAS Y SOFTWARE EN EL EQUIPO
CONMUTADOR TELEFONICO ACTUAL, SE DEBERAN ENTREGAR LAS LICENCIAS EN
FORMA IMPRESA Y/O ELECTRONICA POR PARTE DEL LICITANTE.

e EN EL CASO DE LA ACTUALIZACION DE HARDWARE EN EL EQUIPO CONMUTADOR
ACTUAL, SE DEBERA ENTREGAR UN LISTADO, POR PARTE DEL LICITANTE, CON EL
HARDWARE NUEVO A INSTALAR Y UN LISTADO CON EL HARDWARE A REUTILIZAR EN LA
ACTUALIZACION (UPGRADE) DEL EQUIPO.
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DESCRIPCION DE LOS EQUIPOS EN OPERACION.

EL LICITANTE TENDRA QUE HACER UNA REVISION DE LOS EQUIPOS INSTALADOS EN LOS 3 SITIOS,
PARA QUE EN LA PROPUESTA SE INCLUYA TODA LA SOLUCION DEL SISTEMA AVAYA AURA
INSTALADO CON TODO Y SUS APLICATIVOS (CM, CMS, ADS, PUNTO NODAL, AGENTES REMOTOS,
ETC.)

DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO.

EL CONTRATO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO/CORRECTIVO PARA EL EQUIPO INDICADO EN EL
PUNTO 1 DEL PRESENTE DOCUMENTO, DEBERA CUMPLIR UN HORARIO DE SERVICIO (LOS SIETE
DIAS DE LA SEMANA, 24 HORAS, INCLUYENDO DIAS FESTIVOS Y NO LABORABLES), CON
COBERTURA EN LA CIUDAD CONSTITUCION DEL ESTADO DE BAJA CALIFORNIA SUR, DURANTE UN
PERIODO DE 12 MESES A PARTIR DE LA FIRMA DEL CONTRATO, CON EL CUMPLIMIENTO DE LOS
SIGUIENTES SERVICIOS:

1.
2.
3.

>

TIEMPOS DE RESPUESTA DE ATENCION/SOLUCION
ASISTENCIA TECNICA

SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO (1
POLIZA)

SERVICIO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO CON INTERCAMBIO DE PIEZAS EN

EN EL TRANSCURSO DE LA

CASO NECESARIO.

SOPORTE TECNICO ESPECIALIZADO

PARTES Y REFACCIONES

HERRAMIENTAS DEL LICITANTE PARA REALIZAR EL SERVICIO
SEGUIMIENTO

®No o

SERA RESPONSABILIDAD Y OBLIGACION DEL LICITANTE, EN LOS SERVICIOS TANTO PREVENTIVO
COMO CORRECTIVO, EN SITIO Y REMOTAMENTE, NO AFECTAR EL SOFTWARE Y/O
CONFIGURACION DE OPERACION DEL EQUIPO, ADEMAS DE PROPORCIONAR LA MANO DE
OBRA RESPECTIVA SIN CARGO PARA LA CONVOCANTE.

TIEMPOS DE RESPUESTA DE ATENCION/SOLUCION.

EL TIEMPO DEL INICIO DE ATENCION O RESPUESTA A UN REPORTE EFECTUADO, DEPENDERA DEL
TIPO DE FALLA O EVENTO SOLICITADO, PARA LO CUAL SE HACE LA SIGUIENTE DIVISION:

e ATENCION DE FALLAS:
> SERVICIO "A": (PERDIDA TOTAL O PARCIAL DE LA FUNCIONALIDAD DEL EQUIPO,
MAS DEL 25% DEL NUMERO DE EXTENSIONES, TRONCALES O CIRCUITOS VARIOS):
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ESPECIFICACIONES TECNICAS

2 HORAS COMO MAXIMO, DENTRO DEL HORARIO DE SERVICIO, MEDIANTE
ATENCION REMOTA O EN SITIO.

» SERVICIO "B": (CUALQUIER FALLA DEL EQUIPO NO CONSIDERADA DENTRO DE LAS
FALLAS MAYORES): 8 HORAS COMO MAXIMO, DENTRO DEL HORARIO DE
SERVICIO, MEDIANTE ATENCION REMOTA O EN SITIO.
EN EL CASO DE QUE EN ALGUNA REPARACION DE LOS EQUIPOS SE REQUIERA CAMBIO O
SUSTITUCION DE ALGUNA PARTE O COMPONENTE, EL LICITANTE TENDRA LA OBLIGACION DE
REMPLAZARLO EN SITIO, DENTRO DEL TIEMPO MAXIMO DE ATENCION DEL REPORTE. SI EL EQUIPO
NO PUDIERA REPARARSE DENTRO DE LOS TIEMPOS ESTABLECIDOS, EL LICITANTE DEBE SUSTITUIR EL
EQUIPO O PARTE DANADA CON EQUIPO DE RESPALDO QUE CUENTE CON LAS MISMAS
CARACTERISTICAS O SUPERIORES QUE EL EQUIPO ORIGINAL, ESTA SUSTITUCION DEBE EFECTUARSE
DENTRO DE LOS TIEMPOS MAXIMOS DE ATENCION DEFINIDOS Y PERMANECERA DURANTE EL
TIEMPO QUE TARDE LA COMPOSTURA DEL EQUIPO DANADO.

EN EL CASO DE QUE EXISTAN EQUIPOS DE RESPALDO INSTALADOS EN LA CONVOCANTE AL
TERMINO DEL CONTRATO, ESTOS SEGUIRAN DANDO EL SERVICIO HASTA QUE SE REPAREN LOS
EQUIPOS DANADOS, AUN CUANDO HAYA TERMINADO LA VIGENCIA DEL CONTRATO,
EXTENDIENDOSE LOS DERECHOS QUE OTORGA A LA CONVOCANTE PARA ESTOS REPORTES DE
FALLA, EN LOS TERMINOS ORIGINALES.

SI DESPUES DE REALIZADO EL MANTENIMIENTO CORRECTIVO A UN EQUIPO, ESTE VUELVE A
PRESENTAR LA MISMA FALLA, SE CONSIDERARA COMO NO REALIZADO Y SU REPARACION SERA
SIN CARGO ALGUNO PARA LA CONVOCANTE.

EL LICITANTE QUEDARA OBLIGADO A CONTINUAR CON LA ATENCION, SIN COSTO PARA LA
CONVOCANTE, DE FALLAS O PROBLEMAS DETECTADOS DENTRO DE LA VIGENCIA DEL
CONTRATO HASTA SU SOLUCION, AUN CUANDO ESTA, SE EXTIENDA MAS ALLA DE AQUELLA;
PRORROGANDOSE LOS DERECHOS QUE OTORGA DICHO CONTRATO A LA CONVOCANTE PARA
ESTOS REPORTES DE FALLA, EN LOS TERMINOS ORIGINALES.

ASISTENCIA TECNICA.

EL LICITANTE, DEBE CONTAR CON UN CENTRO DE CONSULTA O ASESORIA TELEFONICA QUE
PERMITIRA AL PERSONAL TECNICO DE LA CONVOCANTE REALIZAR ACLARACIONES Y
CONSULTAS SOBRE EL USO Y CONFIGURACION DE LOS EQUIPOS INDICADOS EN LA
DESCRIPCION DE BIENES.

SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO.
SE REALIZARA UN MANTENIMIENTO PREVENTIVO DURANTE LA VIGENCIA DE LA POLIZA. EL

MANTENIMIENTO PREVENTIVO SE DARA AL EQUIPO SENALADO EN EL PUNTO 2 DEL PRESENTE
DOCUMENTO, Y PARA ESTO EL PRESTADOR DEL SERVICIO EN CONJUNTO CON LA CONVOCANTE
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ESPECIFICACIONES TECNICAS

REALIZARAN LA PROGRAMACION DEL MISMO.

PARA EL CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO, EL LICITANTE
PRESENTARA POR ESCRITO LOS RECURSOS HUMANOS Y TECNICOS, ASi COMO PROTOCOLOS DE
PRUEBA, CON LOS QUE CUBRIRA EL SERVICIO.

SERVICIO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO.

EL LICITANTE; PROPORCIONARA LOS MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS SURGIDOS DURANTE LA
VIGENCIA DEL CONTRATO, AL HARDWARE Y SOFTWARE DEL EQUIPO, EL CUAL DEBE INCLUIR LAS
REFACCIONES Y/O PARTES ORIGINALES Y ACTUALIZACIONES DEL "SOFTWARE" QUE SE REQUIERAN
PARA REPARACIONES DEL EQUIPO, ASI MISMO SE SUMINISTRARA LA MANO DE OBRA PARA SU
INSTALACION.

LOS EQUIPOS QUE SE UTILICEN EN TODOS LOS CASOS, TENDRAN CALIDAD Y CARACTERISTICAS
TECNICAS IGUALES O SUPERIORES A LAS DEL EQUIPO ORIGINAL, DE TAL MANERA QUE SE
GARANTIZARA EL FUNCIONAMIENTO ADECUADO DEL HARDWARE Y SOFTWARE. SE SOLICITARA
PREVIAMENTE A LA CONVOCANTE LA AUTORIZACION PARA REALIZAR EL MANTENIMIENTO
CORRECTIVO.

SE APLICARAN PRUEBAS DE DIAGNOSTICO Y OPERACION DE RESPALDO ANTES DE PROCEDER A
LA REPARACION DEL MISMO, SEGUN RESULTE EL DIAGNOSTICO APLICADO. AL FINALIZAR SE
ENTREGARA COPIA DEL REPORTE DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO.

EN EL CASO DE UNA CONTINGENCIA MAYOR O DE SEVERIDAD CRITICA, EL LICITANTE ASIGNARA
UN INGENIERO EN SITIO HASTA LA RESOLUCION TOTAL DEL PROBLEMA.

PARTES Y REFACCIONES.

EL LICITANTE; DEBE GARANTIZAR QUE A PARTIR DEL INICIO DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO Y CORRECTIVO Y DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO, LO SIGUIENTE:

> QUE CONTARA Y SUMINISTRARA SIN COSTO PARA LA CONVOCANTE, LAS PARTES Y
REFACCIONES NECESARIAS PARA PRESTAR ADECUADAMENTE EL SERVICIO, O PARA
REEMPLAZO DE PARTES, COMPONENTES, DISPOSITIVOS Y APARATOS QUE FORMAN
PARTE DE LA RELACION DE BIENES IDENTIFICADOS COMO EQUIPOS.

> QUE LAS PARTES Y REFACCIONES SERAN NUEVAS Y ORIGINALES, ESTARAN LIBRES DE
VICIOS OCULTOS Y DEFECTOS EN MATERIALES O MANUFACTURA, POR LO QUE
GARANTIZAN SU DURACION, RESISTENCIA Y OPTIMO FUNCIONAMIENTO.
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ESPECIFICACIONES TECNICAS

» QUE CONTARAN CON STOCK DE PARTES Y REFACCIONES NUEVAS Y ORIGINALES
PARA LOS BIENES ESTABLECIDOS EN ESTAS ESPECIFICACIONES TECNICAS.

> QUE PARA SU ACEPTACION LAS PARTES Y REFACCIONES DEBERAN SER
VERIFICADAS PREVIAMENTE POR EL PERSONAL TECNICO DE LA CONVOCANTE.

HERRAMIENTAS DEL LICITANTE PARA REALIZAR EL SERVICIO.

EL LICITANTE; SERA RESPONSABLE DE PROPORCIONAR CUALQUIER SOFTWARE Y HARDWARE DE
DIAGNOSTICO, ASI COMO UTILERIAS DE CONFIGURACION REQUERIDOS PARA LA REPARACION
DE LOS EQUIPOS OBJETO DE ESTAS ESPECIFICACIONES.

SEGUIMIENTO.

EL LICITANTE; DEBE CONTAR CON UN SISTEMA DE REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE LOS PROBLEMAS
REPORTADOS (HELP DESK), QUE CUENTE POR LO MENOS CON LAS SIGUIENTES FUNCIONES:

e CAPTURA Y CONSULTA DE REPORTE DE FALLAS CONTEMPLANDO LA SIGUIENTE
INFORMACION:

> NUMERO DE REPORTE

> M<ARCA, MODELO Y NO. DE SERIE DEL EQUIPO O PERSONA QUE SOLICITO EL
REPORTE O RESPONSABLE DE ATENDER EL REPORTE O TIEMPOS DE ATENCION Y
SOLUCION DEL PROBLEMA O REFACCIONES (EN EL CASO DE EMPLEARLAS) O
DIAGNOSTICO DE LA FALLA

» ESTATUS DEL SERVICIO

o HISTORIAL DE FALLAS Y SERVICIOS POR EQUIPO
PROCEDIMIENTO DE ESCALAMIENTO Y EVALUACION

e NOTIFICACION Y ESCALAMIENTO.

EL LICITANTE DEBE INCLUIR UNA RELACION CON NOMBRES DE RESPONSABLES,
TELEFONOS, CORREOS ELECTRONICOS Y CELULARES, ASi COMO LOS HORARIOS DE
ATENCION PARA LEVANTAR REPORTES DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO, ASI COMO LOS
NUMEROS DE RADIOLOCALIZADORES PARA REPORTAR FALLAS FUERA DE LOS HORARIOS
DE SERVICIO, LOS TIEMPOS DE RESPUESTA DEBERAN SUJETARSE TAMBIEN A LO ESTIPULADO
EN EL PUNTO DE "TIEMPOS MAXIMOS DE RESPUESTA DE ATENCION/SOLUCION" DE ESTE
ANEXO.

e LA PROPUESTA DEBE CONTENER EL PROCEDIMIENTO DE ESCALAMIENTO DESDE EL
MOMENTO EN QUE SE REPORTE UNA FALLA EN UN EQUIPO HASTA SU SOLUCION,
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INCLUYENDO TIEMPOS PROMEDIOS DE ATENCION (2, 4, Y 8 HORAS) Y RESPUESTA, Y LOS
NOMBRES Y CARGOS DE LOS RESPONSABLES DE LA EMPRESA EN CADA PROCESO.
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