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ANEXO II

CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS

Disponer de un Servicio de Atención Telefónica y un Sistema de Correo electrónico, dentro del Período de Mantenimiento   sujeto a un Tiempo de Respuesta determinado por el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) descripto, para aperturas de Solicitudes de Servicio.

Acceder a la provisión sin cargo adicional de partes y materiales requeridos para reemplazar las partes defectuosas del hardware bajo mantenimiento, necesarias para mantener en operaciones el sistema. Las partes reemplazadas quedarán en propiedad del oferente.

Prestar asistencia al Cliente en el sitio declarado o en forma remota, según corresponda a la cobertura solicitada, en función de la clasificación de la prioridad para la Solicitud de Servicio dentro del Período de Mantenimiento sujeto a un Tiempo de Respuesta determinado por el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) descripto. El alcance de la asistencia mencionada consistirá en realizar las acciones necesarias para restaurar el servicio brindado por un producto que presenta una falla de hardware o de software.

Realizar las actualizaciones de software obligatorias (ver en tabla | Definiciones)   dentro del mismo conjunto de funcionalidades (feature-set) sin cargo adicional, de acuerdo al criterio establecido por el fabricante.

Proveer,  a  pedido  del  cliente,  las  actualizaciones  de software IOS opcionales dentro del mismo conjunto de funcionalidades (feature-set) siendo el cliente el responsable  por  la  implementación  del mismo en  los distintos dispositivos compatibles.

Priorizar las solicitudes de servicio del Cliente en función de la clasificación de la prioridad del incidente, ejecutando las acciones correspondientes para diagnosticar y corregir el mal funcionamiento del hardware y/o software, a fin de restaurar el servicio afectado por el mismo.
Exclusiones generales del servicio

El oferente no será responsable por las consecuencias ocasionadas por fallas o anomalías de los productos, cualquiera sea la duración del inconveniente y el consecuente tiempo de indisponibilidad de los sistemas hasta  que  los  mismos  sean  puestos  nuevamente  en funcionamiento normal.

Se  excluye  la  entrega,  cambio  de  accesorios  o  de suministros exteriores del hardware, pintura, renovación, lubricación, limpieza exterior y/o modificaciones de las especificaciones de la infraestructura implementada.

Se excluye reparación de los daños producidos en el hardware y/o software por inobservancia de las condiciones previstas por el fabricante.

Se excluye tareas relativas a reconfiguraciones, reinstalaciones, consultas de funcionamiento, ABMs (altas, bajas y/o modificaciones) o cualquier otra actividad relacionada con la operación, instalación y/o utilización de un producto que no presenta fallas de hardware ni de software.

Definición de tiempos de ejecución del servicio
1.18.3.1.      Período de Mantenimiento
Lapso de tiempo mediante el cual el oferente brindará al cliente los servicios de Mantenimiento y Soporte Técnico descriptos en el presente documento y que se especifica en el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA).
1.18.3.2.      Horario Principal de Mantenimiento
Es el período durante el cual se ejecutarán las tareas de Mantenimiento y Soporte Técnico según la cobertura correspondiente y comprende los días hábiles de 9:00 a 18:00 hs.
NBD Next Business Day (Día hábil siguiente), solicitudes recibidas hasta las 15:00 hs se consideran recibidas en el día; después de las 15:00hs., se consideran recibidas a las 9:00hs del día hábil siguiente.
1.18.3.3.      Horario Extendido de Mantenimiento
Es el período durante el cual se ejecutarán las tareas de Mantenimiento y Soporte Técnico según la cobertura correspondiente y comprende el Horario Principal de Mantenimiento más los días hábiles de 18:00 a 9:00 hs, lunes hábiles de 0:00 a 9:00 hs, viernes hábiles de 18:00 a 24:00 hs, sábados, domingos y feriados de 0:00 a 24:00 hs.
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