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ANEXO II
ESPECIFICACIONES TÉCNICAS y FUNCIONALES

CAPÍTULO 1: PLATAFORMA DE TELEFONÍA IP: CENTRAL TELEFÓNICA Y COMPONENTES. 

1.1 CONSIDERACIONES GENERALES.

En cumplimiento de los requerimientos realizados en el numeral 1 “Objeto” y numeral 1.1 “Objeto detallado” del Pliego, se deberá cotizar en modalidad venta.

El BHU aspira a adquirir una solución 100 % (cien por ciento) IP, aceptando la integración de componentes analógicos exclusivamente para la solución e integración de aquellos servicios puntuales que así lo requieran, como puede ser, y solo a manera de ejemplo: módems para sistemas de alarmas o equipos de faxes analógicos que se decida mantener.

El equipamiento telefónico deberá ser de la misma marca, totalmente homogéneo y compatible entre sus componentes. El sistema telefónico deberá contar con capacidad de escalamiento de parte del fabricante.

El sistema telefónico es considerado un sistema crítico para el BHU, por lo que todos sus componentes, deberán brindar redundancia geográfica y local y tener incluidas medidas, criterios y soluciones que faciliten la continuidad operacional del servicio.

El sistema en general, como cada parte del mismo, como ser equipamiento, software, servicios de instalación, operación y mantenimiento y cualquier otro componente, incluyendo los procedimientos, deberán dar cumplimiento, y ser compatibles, con la regulación y legislación vigente y brindar un marco adecuado que asegure altos niveles de seguridad, confidencialidad,  disponibilidad e integridad de la información. Por lo expuesto el Oferente deberá asegurar, siendo su responsabilidad, que el sistema ofertado y la ejecución de sus servicios evite la ocurrencia de incidentes no deseados, como ser intentos de accesos no autorizados al sistema o a la información, uso indebido no autorizado del sistema, fraudes, hackeo, etc.

La solución ofertada deberá soportar, como mínimo, la infraestructura actual del Banco, que se conforma por 19 (diecinueve) líneas urbanas en Casa Central, 9 (nueve) bases celulares y 7 (siete) troncales digitales del tipo E1 de 30 (treinta) canales activos cada uno. Las sucursales cuentan con 16 (dieciséis) líneas urbanas en total, de acuerdo al siguiente detalle: 4 (cuatro) líneas la sucursal de Maldonado, 4 (cuatro) la sucursal de Salto, 3 (tres) líneas las sucursales de Ciudad de la Costa y Colonia cada una, 2 (dos) líneas la sucursal de Melo y 2 (dos) líneas la sucursal de Rivera. Se deberán especificar las capacidades excedente y de ampliación del sistema ofrecido.

El BHU tiene contratado servicio de Contact Center a la empresa ACCESA, que se  encuentra ubicado fuera de dependencias del Banco, y que cuenta con equipamiento telefónico propio, que se conecta a la central actual del Banco mediante un enlace digital del tipo E1 con 30 (treinta) canales activos. El sistema ofrecido deberá interconectarse por el enlace digital mencionado para que siga funcionando dicho servicio como hasta el momento. 

El sistema telefónico deberá soportar la registración de internos remotos a través de troncales IP, utilizando tanto enlaces dedicados como Internet. La comunicación en dichos troncales deberá admitir el funcionamiento mediante el estándar de señalización SIP.

Deberá incluir la funcionalidad de fax server y a su vez, contar con por lo menos  16 (dieciséis) puertos para componentes analógicos, con capacidad de ampliación, para conexión eventual de faxes analógicos y de otros equipos analógicos.

El sistema telefónico podrá cursar llamadas entre usuarios del sistema, y en particular entre usuarios del mismo local, en casos de indisponibilidad o congestión de alguno de los enlaces o líneas urbanas.

El Oferente podrá acceder a las instalaciones de BHU, mediante una visita coordinada para realizar un relevamiento de las mismas, a fin de poder incluir en su oferta los insumos necesarios para el correcto funcionamiento del sistema telefónico y demás equipos, así como para la adecuada instalación y operación de los mismos.

1.2 CARACTERÍSTICAS TÉCNICAS DEL SERVICIO DE VOZ.

Para el tipo de codificación de la voz que se proponga utilizar se exigirá que la calidad de la misma sea muy buena (“Toll Quality”).

Se podrá utilizar un estándar de codificación recomendado por la UIT-T (G.711, G.723, G.729, etc.) pero se deberá cumplir con los parámetros necesarios para obtener una calidad excelente con dicha codificación. Se deberá soportar como mínimo los codecs UIT-T G.711 y UIT-T G.729. Los diferentes componentes de la solución deberán poder soportar el mismo tipo de codec.

En caso de existir discrepancias entre el Oferente y BHU para establecer la calidad de voz del servicio ofrecido, se utilizará el MOS (mean opinion score) como mecanismo de resolución de las mismas, según la recomendación P.800 de la ITU-T, requiriéndose un MOS mínimo de 3,8.

Para las comunicaciones de voz entre dos internos cualesquiera del sistema, se exigirá un retardo de procesamiento y paquetización en un solo sentido de 150 ms como máximo, de acuerdo a la recomendación G.114 (05/2000) de la ITU-T.

La solución de telefonía sobre IP, deberá cumplir con los siguientes requisitos:

· Deberá soportar el protocolo SIP (Session Initiation Protocol, RFC3261).

· Deberá soportar el transporte de DTMF (Dual Tone Multi Frequency) en la señalización (signaling transport) o en el protocolo RTP (media transport).

· Deberá soportar la detección de actividad de la voz (VAD o Voice Activity Detection) y la generación del ruido de confort (CNG o Comfort Noise Generation).

1.3 REQUISITOS DEL HARDWARE.

El equipamiento telefónico ofertado deberá ser de la misma marca (sistema única marca) como medida de homogeneización para facilitar el desempeño del sistema en general y las actividades de uso, operación y mantenimiento.

El Oferente deberá indicar para todos los equipos suministrados, el origen de los mismos y el fabricante.

Los equipos de los sistemas telefónicos, servers, deberán estar diseñados e implantados en una configuración de alta disponibilidad, con redundancia de equipo de procesamiento, fuentes de energía y conexión a la red LAN. 

Se deberá asegurar la redundancia geográfica y local. Se deberá proveer e instalar equipos de procesamiento de llamadas en por lo menos 2 (dos) locales físicos, en el Centro de Cómputos de Casa Central del BHU y  en el Sitio Alterno ubicado en instalaciones de Antel en Montevideo; en caso de falla total de la telefonía en uno de estos sitios, el otro deberá asumir el control de todo el sistema telefónico del resto de los sitios.

Se deberá asegurar para el sistema telefónico, una disponibilidad de al menos 99,99% (noventa y nueve coma noventa y nueve por ciento), correspondiente a un tiempo total de indisponibilidad inferior a 52 (cincuenta y dos) minutos por año medidos en cualquier período de 12 (doce) meses consecutivos. Se considera tiempo de indisponibilidad como el tiempo durante el cual el sistema telefónico no permite recibir o realizar llamadas o la calidad de voz sea evaluada por debajo del nivel de aceptación.

Se especificará en caso de falla total el tiempo de recuperación del sistema.

Estos puntos se verificarán con particular cuidado en las pruebas de aceptación.

Se deberá incluir con la oferta un esquema de planta (layout) para el sistema telefónico ofertado, incluyendo módulos a instalar y la ubicación de los mismos en el Centro de Cómputos en Casa Central y en el Sitio Alterno y en los restantes locales.

La totalidad de los componentes del equipamiento ofertado deberá ser nueva, así como todos los elementos que eventualmente se agreguen por una actualización de la infraestructura durante el periodo de contratación de los servicios como ampliaciones del mismo.

A la fecha de apertura del pliego no debe existir un aviso por parte del fabricante de final de venta y/o final de soporte de la solución ofrecida.
El equipamiento que oficie como servidores o centrales telefónicas debe tener la capacidad de virtualización bajo VMWARE en servidores, de forma de obtener más aplicaciones para el sistema de telefonía y comunicaciones unificadas con la menor cantidad de hardware posible.
Se deberán cotizar y suministrar servidores, y las licencias necesarias, para alojar las aplicaciones. Las características a considerar son: equipos rackeables, de una o dos U, con fuentes redundantes, alimentación CA 120/230 V, tarjeta de red de gb dual port, interfaces USB 2.0 y 3.0, mínimo de memoria de 32 Gb con posibilidad de ampliar a más de 200 Gb y suficiente disco duro para soportar raid 0/1/5/6. Se deberá ofertar equipamiento, tanto en cantidad, calidad como capacidad, que asegure adecuada operación, performance y contingencia; debiendo ofertar servidores para el sitio principal y para el sitio alterno. Se incluirá la cotización de licencias necesarias de VMWare. No se incluirá soporte, se incorporarán al servicio 7 por 24 actual del BHU.
El BHU ya cuenta con respaldo energético (UPS y generadores) para los servidores que oficien como Central Telefónica del Sitio Central y del Sitio Alterno, así como para los Gateway y los Switches de piso y de sucursal remota, de forma que no se deberán incluir unidades de respaldo energético en las ofertas.

El equipamiento a suministrar deberá tener prestaciones que le permitirán interconectarse a través de la red corporativa de datos IP existente de BHU.

Todos los  edificios cuentan con el cableado estructurado para datos. Los Switches de piso de Casa Central, así como de las sucursales, son de la marca Cisco System, modelos  Catalyst 2960S 24 GigE PoE 370. Se utilizará al máximo el cableado estructurado existente, que se encuentre en buenas condiciones y los tramos que se deban reemplazar o reparar estarán a cargo del BHU.

Es requerido que la solución de  telefonía a nivel de sucursal cuente con la facilidad de Supervivencia ante la falla de la WAN. Aquellas ofertas cuyas soluciones utilicen las facilidades de gateways disponibles en el actual equipamiento del Banco, deberán de todas maneras, al igual que todos los Oferentes, cotizar en forma unitaria las placas necesarias para dotar de funcionalidad de gateways al equipo de red, a los efectos comparativos de esta licitación y a los efectos de eventuales futuras adquisiciones para ampliación del sistema. Se deberá especificar el tipo y grado de contingencia que ofrece la solución ofertada.  

Deberá soportar por lo menos 16 (dieciséis) puertos para componentes analógicos, con capacidad de ampliación.

Los equipos ofertados deben funcionar sin ningún tipo de inconvenientes, en las siguientes condiciones de:

a). Temperatura: de 5 a 30 grados C

b). Humedad relativa: de 40 a 80 %

1.4 REQUISITOS DEL SOFTWARE.

No se aceptará software que necesite un desarrollo o modificaciones sustanciales para su funcionamiento. 

El software debe estar instalado en otras instituciones, de similar complejidad que el BHU, dándose pruebas de verificaciones y pruebas previas de su funcionamiento. El sistema telefónico deberá contar con capacidad de escalamiento de parte del fabricante.

El BHU aspira a adquirir una solución de software de alto nivel, en cuanto a su funcionalidad, incorporación de buenas prácticas, confiabilidad, eficiencia, seguridad, usabilidad, desempeño y mantenimiento, por lo que toda la información que permita evaluar la calidad del software ofrecida será especialmente considerada. 

El software en particular y el sistema en general, deberán adecuarse a la legislación y normativa vigente.

Especialmente se protegerán los contenidos de las memorias contra perturbaciones en el suministro de energía.

Una falla de software no deberá:

a). Afectar las comunicaciones establecidas.

b). Reducir la calidad del servicio.

c). Reducir la capacidad de manejo de tráfico.

d). Dejar sin servicio a un gran número de usuarios.

e). Exponer la información y la aplicación a accesos o modificaciones no autorizadas. 

El acceso al software por parte del personal de operación y mantenimiento será restringido por medio del uso de niveles de autoridad.

Deben existir estrategias de protección que aseguren el buen desempeño del sistema telefónico durante sobrecargas de tráfico.

Deberá proveerse la funcionalidad de registro y de grabación de llamadas, cumpliendo con las características detalladas en el numeral 1.8 “Registro y grabación de llamadas”.

El sistema ofertado deberá incluir la funcionalidad de fax server, de acuerdo a lo especificado en el numeral 1.9 “Funcionalidad de Fax”.  

La solución deberá tener la posibilidad de permitir comunicación desde fuera de la red del BHU, ejemplo Internet,  de dispositivos telefónicos, como por ejemplo softphone en PC, en tablets, en smartphones.

El sistema deberá permitir a futuro la incorporación de IM (mensajería instantánea) y la facilidad de Presencia, que se cotizarán como adicionales y opcionales, debiendo ser soluciones del mismo fabricante que el equipamiento central.

Se protegerán los programas y los datos contra perturbaciones o destrucciones accidentales.

1.5 FACILIDADES BÁSICAS.

Agrupar líneas urbanas y canales de enlace digital tipo E1 primario en distintas rutas.

Seleccionar automáticamente rutas alternativas.

Se deberá disponer de un sistema de atención automática con emisión de mensajes (por ejemplo mensaje de bienvenida) y detección de marcación DTMF para encaminar llamadas directamente a los internos durante la emisión de los mensajes. El sistema deberá tener las siguientes características:

a). Posibilidad de grabación de más de un mensaje de bienvenida, el cual podrá cambiar según el estado del sistema telefónico (diurno o nocturno).

b). Deberán haber diferentes niveles de atención, como mínimo 4 (cuatro), para la emisión de mensajes, pasando de un nivel a otro a medida que el usuario selecciona opciones de menú.

c). Se deberá poder grabar diferentes mensajes los cuales serán asignados para ser emitidos según el colectivo de ingreso al sistema telefónico y según la opción seleccionada por el usuario, con un mínimo de 8 (ocho) mensajes posibles.

d). En función de la ocupación de tráfico del sistema telefónico en cada instante, cualquiera de los mensajes grabados se podrá emitir por cualquiera de los puertos de atención, pudiendo cada mensaje ocupar hasta la totalidad de los puertos asignados en forma  simultánea.

Asignar líneas urbanas y canales del enlace digital tipo E1 primario para uso exclusivo de internos o grupos de éstos.

Disponer de re llamada automática a la operadora en caso de llamadas no respondidas.

Disponer de Servicio Nocturno en el caso que la operadora no se encuentre en servicio.

Se deberá de disponer de la facilidad de Discado Directo Entrante para los enlaces digitales (accesos primarios ISDN). Esta facilidad permite que externamente, mediante el discado de un número básico del sistema telefónico más dígitos adicionales que identifican a los internos, se acceda directamente a los mismos, sin necesidad de pasar por una operadora o por la atención automática del sistema telefónico.

Se deberá poder soportar en las líneas urbanas con ISDN (accesos primarios o básicos) con la PSTN, como mínimo las facilidades de ISDN de CLIP y CLIR que actualmente dispone ANTEL, las cuales están basadas en protocolos de EURO ISDN. También se debe de soportar en las interfaces digitales a urbana señalización R2.

Deberá ser posible asignar una identificación de usuario y una clave para cada usuario. 

La clave deberá ser ingresada por parte del usuario, desde un interno del sistema telefónico que lo soporte,  previo a que se de origen de una comunicación telefónica hacia un destino externo. En función de esto, deberán quedar registradas en el sistema telefónico dichas comunicaciones, identificando al usuario, el número llamado, y fecha y hora de comienzo más la duración de la llamada o fecha y hora de comienzo y de fin de la llamada.

1.6 CAPACIDADES GENERALES.

Se deberá especificar qué capacidad de crecimiento tiene la solución y que implica llegar a ella.

Los Oferentes deberán indicar en su oferta de qué forma los equipos tienen la capacidad de  ampliación de interfaces de líneas externas convencionales (FXO, FXS y E1) minimizando la interrupción de los servicios.

Se deberá especificar además

· La capacidad instalada de conexión de internos IP sin que sea necesario ningún componente adicional al sistema, (excepto el Teléfono IP y licencias si fueran necesarias).

· Capacidad máxima de ampliación (será mayor o igual a la máxima exigida en este pliego)

· Posibilidad de programación remota desde el Oferente (Se coordinaran los aspectos de seguridad)

· Capacidad de ampliación de puertos para integración de componentes analógicos.

· Cantidad de puertos de atención simultánea.

· Capacidad de ampliación de funcionalidades.

En caso que la solución ofertada disponga de servicios o funcionalidades no solicitadas que puedan ser consideradas útiles, podrán ser enumerados y detallados en la oferta, a los efectos de su valoración. Solo a vía de ejemplo, podría ser: capacidad de creación de Call Center, etc.

El Oferente suministrará la siguiente información sin agregado de módulos, gabinetes y licencias:

a) Capacidad máxima de internos IP y equipos analógicos. (FAX u otros requerimientos)

b) Capacidad máxima de enlaces troncales (líneas urbanas y digitales tipo E1).

c) Capacidad máxima de casillas de correo de voz.

d) Capacidad máxima de usuarios o puestos con funcionalidad de fax server.

e) Capacidad máxima de internos o usuarios con facilidad de grabación de llamadas. 
El Oferente podrá suministrar la siguiente información para la configuración ofertada, con el agregado de módulos, gabinetes y/o licencias adicionales:

a) Capacidad máxima de internos IP y equipos analógicos.

b) Capacidad máxima de enlaces troncales (líneas urbanas y digitales tipo E1).

c) Capacidad máxima de casillas de correo de voz.

d) Capacidad máxima de usuarios o puestos con funcionalidad de fax server.

e) Capacidad máxima de internos o usuarios con facilidad de grabación de llamadas.

1.7 TECNOLOGIA IP E INTERCONEXION DE SUCURSALES.

Las sucursales del BHU deberán interconectarse con la sede central del mismo,  vía  IP, de manera que para cursar comunicaciones telefónicas de internos de un local a otro no sea necesario hacerlo por medio de líneas urbanas sino aprovechando la red corporativa de datos del BHU. Esto se obtendrá mediante la instalación de equipamiento en Casa Central y en el Sitio Contingencia en el Data Center de Antel en Pocitos, calle Ramón Massini 3012. 

En las interconexiones IP entre sucursales y sitio central, a efectos de poder adecuar la cantidad de comunicaciones simultáneas al ancho de banda disponible en el enlace WAN, se deberá poder limitar, mediante configuración realizada por el administrador del sistema, la cantidad de llamadas que podrán cursarse. En caso que una llamada entre locales fuera a superar dicho límite, el usuario deberá recibir un aviso de canal ocupado.

1.8 REGISTRO Y GRABACIÓN DE LLAMADAS.

La solución deberá contar con registro de llamadas internas, entrantes y salientes a PSTN. 

Se deberá proveer un software que permita colectar los CDR (detalles de llamadas) de los Servers de central telefónica y generar reportes.

Se debe especificar el tamaño de almacenamiento dedicado al registro de las llamadas, permitiendo éste como mínimo el registro de 12 (doce) meses completos. El Oferente debe describir la forma posible de ampliar esta capacidad. El software se instalará en un equipo provisto por BHU el cual contará con su propio sistema operativo, el Oferente deberá indicar el tipo de sistema operativo, tamaño de disco, CPU, etc., requerido por el software ofrecido.

A su vez, la solución deberá soportar la funcionalidad de grabación de llamadas a y desde internos que se definan específicamente a tales efectos, que se estiman en la cantidad inicial de 3 (tres) internos. 

Deberá tener como mínimo la capacidad de grabar 3 (tres) conversaciones simultaneas.

Se considera, para la configuración inicial, un respaldo de audio, para la grabación de llamadas, para un periodo de 5 (cinco) años, con un estimado de 4 (cuatro) horas de grabación diaria y que sean respaldados automáticamente en otro medio.

1.9 FUNCIONALIDAD DE FAX

El sistema ofertado deberá incluir la funcionalidad de fax server. Actualmente el Banco cuenta con 35 (treinta y cinco) faxes analógicos, 29 (veintinueve) de ellos en Casa Central y 1 (uno) en cada una de las 6 (seis) sucursales. La intención del Banco es migrar la mayor cantidad posible de faxes analógicos a tecnología de fax server, no necesariamente la totalidad; por lo que la solución ofertada deberá soportar como mínimo 35 (treinta y cinco) usuarios de fax server, así como también permitir la posibilidad que se mantengan operativos, y conectados al nuevo sistema nuevo, equipos de faxes analógicos.  

Se deberá poder definir extensiones “virtuales” que recepcionarán faxes. El sistema permitirá configurar para cada una de ellas, que el fax sea entregado en una dirección de correo electrónico o se imprima en una impresora de red. Todo ello sin contar con una máquina física de fax (analógico).

En lo referente a envío de faxes, el sistema deberá contar con una forma de enviar imágenes escaneadas, documentos en formato “pdf” o similar, sin necesidad de una máquina física de fax. A título de ejemplo, dicha facilidad podrá implementarse mediante el envío desde la computadora del usuario, de un mensaje de correo electrónico, lo cual resultará en la entrega en el número de fax que indique el usuario. El oferente debe especificar si el sistema de envío de mail-fax es capaz de enviar un fax a internos dentro de PBX externas a BHU (por ejemplo, los casos en los que en lugar de un fax atiende un audio indicando presionar un interno o una opción) y cómo sería capaz de lograrlo.

Los oferentes detallarán la forma  de cotización en cuanto a cantidad de faxes simultáneos y/o cantidad de mails que se pueden configurar.

Para el caso de la funcionalidad de fax server, y en atención a la realidad del mercado, se aceptará, como excepción en esta licitación, la eventualidad de presentación de productos no de la misma marca que el sistema de telefonía, debiendo en dicha situación, el Oferente explicitar y fundamentar la propuesta, así como presentar las debidas garantías de compatibilidad y homogeneidad en los servicios.

1.10 PLAN DE NUMERACIÓN.

El sistema telefónico ofertado permitirá establecer un plan de numeración cerrado y uniforme, que abarque todos los locales del BHU. 

El sistema de numeración deberá ser flexible, pudiéndose asignar cualquier código a cualquier interno (ya sea local o remoto por IP), línea o facilidad.

La numeración a asignar a los internos deberá poder ser de 1 (uno) a 4 (cuatro) dígitos. 

Las comunicaciones internas entre los usuarios del sistema (ya sea local o remoto por IP) se realizarán marcando solamente el número del interno.

Para realizar comunicaciones externas, los usuarios deberán poder marcar un único código de acceso para seleccionar cualquier línea urbana (con la PSTN o con las redes móviles a través de las bases celulares).

El BHU indicará al Oferente el plan de numeración, en la etapa de definición del Proyecto de ingeniería.

1.11 PLAN DE ENCAMINAMIENTO.

En caso de no disponibilidad o congestión de una ruta las llamadas se encaminarán automáticamente por la ruta alternativa siguiente. Se volverá a utilizar la primera ruta (ruta directa) cuando ésta esté disponible.

Cada ruta podrá ser entrante, saliente o bidireccional, modificable por comando hombre - máquina. 

En base al número marcado la llamada podrá ser enrutada hacia internos locales o remotos, hacia la PSTN (troncales digitales tipo E1 y analógicas), a las redes móviles (líneas analógicas conectadas a bases celulares) o a un troncal IP (para comunicaciones con otros sitios del BHU). Este encaminamiento será realizado en forma automática por el sistema telefónico sin necesidad de marcar códigos de acceso especiales (selección de la ruta de mínimo costo).

En caso de congestión o indisponibilidad del enlace digital tipo E1 con la PSTN el tráfico deberá de ser enrutado a través de las líneas analógicas. 

En caso de indisponibilidad de todas las líneas con la PSTN se permitirá en forma restringida (por ejemplo sólo a las operadoras y/o algún interno) realizar llamadas a la PSTN a través de las líneas conectadas a las bases celulares.

En los casos que no sea posible enrutar tráfico a través de las líneas conectadas a aparatos celulares (por indisponibilidad de las mismas o congestión) se enrutará dicho tráfico a través de la PSTN.

El sistema telefónico permitirá disponer de facilidades que permitan controlar el volumen de tráfico o controlar el encaminamiento del tráfico a efectos de mantener una operación normal y eficiente del sistema. 
1.12 APARATOS TELEFONICOS.

Los aparatos telefónicos se cotizarán en forma individual, pudiendo el Oferente cotizar en la oferta básica el mejor modelo que cumple con las especificaciones indicadas en el presente Anexo II “ Especificaciones Técnicas y Funcionales”.

En la oferta básica se deben incluir los modelos y cantidades de teléfonos que se encuentran en el presente Anexo II “Especificaciones Técnicas y Funcionales” e incluir en el precio de cada aparato telefónico la licencia del mismo.

Es importante que el Oferente especifique el tipo licencia de cada teléfono así como también lo que proporciona dicha licencia.

Los aparatos de voz por IP deberán cumplir como mínimo con las especificaciones indicadas en el numeral 1.13 “Facilidades del sistema” y 1.15 “Características y funciones de los teléfonos” y se detallara en la oferta las funciones extra de los diferentes modelos. 
1.13 FACILIDADES DEL SISTEMA.

Las facilidades detalladas a continuación, referidas a las funcionalidades a acceder desde las terminales telefónicas, deberán estar incluidas como mínimo en la solución ofertada, y se debe indicar en su oferta el cumplimiento íntegro de cada uno de los puntos siguientes:

· Agrupación de extensiones y troncales para definir grupos de usuarios diferenciados en cuanto a facilidades y tráfico. Perfiles por usuario y perfiles por extensión:

· Deberá ser posible definir una línea urbana para uso exclusivo de una extensión, usuario o grupos de extensiones. Por usuario se entiende una persona que el sistema identifica mediante una clave o PIN, independientemente de la extensión utilizada.

· El Oferente indicará cómo se administran y gestionan las claves.

· El sistema deberá permitir definir una amplia cantidad de categoría o perfiles tanto para extensiones como para usuarios. Estas categorías o perfiles, definirán en forma flexible los permisos y facilidades de esas extensiones y usuarios. Deberá poder definirse para cualquier extensión, si la misma funciona con o sin clave.

· Usuarios, que puedan ser creados en forma local o vía LDAP por el Active Directory del BHU.

· Conferencia y consultas durante una llamada, tanto entre internos como con destinos externos y tanto sea que la llamada haya sido recibida desde fuera de la central u originada dentro de la misma.

· Parking: estacionar llamadas y retomarlas desde la misma extensión u otras.

· Transferencia “ciega” sin consulta y con consulta.

· Llamada en espera, con música (MOH). Poder contar con un mínimo de 10 archivos diferentes de audio de música en espera.

· Captura de llamadas. Se deberá indicar con qué tipos de captura cuenta: mismo grupo, directa, otro grupo, etc.

· Desviar todas las llamadas, por ocupado, por no respuesta de llamada y por no estar registrado a la red y poder enviarlas al destino deseado, interno o externo. Esta facilidad deberá poder ser habilitada para determinados internos o perfiles de usuarios (movilidad de extensión) ya sea por el administrador de la telefonía como por el usuario vía web accediendo el mismo al perfil de su teléfono.

· Hunt Pilots: el sistema permitirá configurar un número como cabecera de un grupo determinado de teléfonos los cuales sonarán según un algoritmo a elegir. Se debe nombrar los algoritmos con que cuenta el sistema para esta facilidad. A modo de ejemplo, algunos de estos algoritmos podrían ser: Top-Down, Broadcast y Circular.

· Opción de No molestar (DND).

· Facilidad de movilidad de extensión, un usuario debe de poder hacer login con su user/pin y poder transportar su interno a estos teléfonos.

· Código PIN para llamadas salientes.

· Visualización de llamada entrante (Caller ID).

· Movilidad de la extensión, poder hacer login con usuario y PIN en aparatos telefónicos, según “Características y funciones de los Teléfonos” que permitan dicha función y transportar un perfil de usuario a dicho aparato telefónico.

· Pre-atendedora: el sistema de atención automática deberá incluir la facilidad de discado a extensiones sin asistencia de operadora, así como la derivación a determinados internos de acuerdo a un menú de opciones. 

Ejemplo de mensaje de pre-atención: “Bienvenido al BHU, si conoce el número de interno digítelo ahora, si quiere comunicarse con xxxxx marque 1, yyyyyy marque 2, de lo contrario aguarde en línea que será atendido por nuestras operadoras”.

· El pre-atendedor debe de poder ser lo suficientemente granular como para emitir un diferente audio de pre-atención según el tipo de jornada, ejemplo días feriados.

· VoiceMail: el sistema deberá de soportar casillas de correo de voz, voicemail, para los usuarios telefónicos.

1.14 CORREO DE VOZ.

Se deberá ofertar el suministro e instalación de un sistema de Correo de Voz integrado al sistema telefónico.

El Correo de Voz deberá atender las funciones de almacenamiento de mensajes grabados y envío hacia o desde las casillas por los usuarios de todo el sistema.

Para el dimensionado del Correo de Voz se deberán cumplir con las especificaciones del presente Anexo.  

El Correo de Voz tendrá la posibilidad de crecer en la misma dimensión que la cantidad de usuarios telefónicos. 

Deberá poder determinarse mediante programación a qué usuarios se les asignan casillas de voz y cuáles son las facilidades que se le determinan al mismo.

El Correo de Voz deberá proporcionar a los usuarios:

a). la fecha y hora en que fueron grabados los mensajes y opcionalmente el número de la parte llamante.

b). posibilidad de que cada usuario pueda grabar su mensaje personalizado de bienvenida o acceso a la casilla.

c).  facilidad de verificación de recepción de mensaje.

d). facilidad de que el usuario pueda acceder a sus mensajes de voice mail por correo electrónico.

El Correo de Voz deberá poder tomar los mensajes de todos los internos del sistema en forma automática. Es decir, en caso de que una llamada sea dirigida a un interno y no sea atendida, se conectará en forma automática a la casilla asociada a ese interno, sin necesidad de efectuar ninguna digitación por parte de quien llama.

El sistema deberá tener la posibilidad de que, en caso de que una llamada sea dirigida a un interno y no sea atendida, la conexión a la casilla de voz se realice siempre o solamente en caso de que el usuario haya configurado la transferencia de sus llamadas hacia la casilla.

Los usuarios deben ser notificados de que han recibido mensajes, en lo posible recibiendo un mensaje (de notificación) cuando levanten el micrófono o mediante una indicación luminosa o en el display de los terminales telefónicos. El Oferente deberá indicar que métodos de notificación dispone.

Los mensajes almacenados en una casilla de voz podrán ser obtenidos por el usuario desde cualquier interno del sistema telefónico o desde un teléfono externo de la PSTN. 

Se brindarán las opciones de repetición, borrado, copiado hacia otras casillas y contestación de los mismos.

Se deberá asegurar la confidencialidad de los mensajes mediante el uso de códigos personales para el acceso a los mismos. 

Al usuario llamante se le permitirán las opciones de repetición, borrado y confirmación del mensaje que ha grabado.

Los mensajes de correo de voz deberán poder ser enviados al servidor de correo Exchange del BHU, a la casilla de correo electrónico del destinatario.

	Capacidades para sistema de correo de voz.

	Correo de voz.
	Sitio Central y Contingencia
	Sucursales

	número mínimo de buzones
	todos los internos
	Todos los internos

	número mínimo de accesos simultáneos
	8
	2

	número máximo de mensajes por buzón
	40
	20

	tiempo total de grabación
	20 hrs.
	20 hrs.

	tiempo máximo por mensaje
	120s
	120s


1.15 CARACTERISTICAS Y FUNCIONES DE LOS TELÉFONOS.

Se solicita, que como mínimo, se ofrezcan 3 (tres) tipos de teléfonos:

· Tipo 1: Modelo Gerencial y de Asistente Secretarial

· Tipo 2: Modelo de Usuario General

· Tipo 3: Modelo Manos Libres

Teléfonos IP Tipo 1 ​- Modelo Gerencial y de Asistente Secretarial

Requerimientos mínimos exigidos:

· Soporte para protocolo de señalización SIP

· Configuración de timbrado diferente. 

· Pantalla:

· Visualización de textos y gráficos

· Número a marcar

· Número llamado

· Tiempo transcurrido de llamada

· Fecha y hora

· Escala de grises

· Retro iluminada

· Display: Cotizar 2 (dos) opciones de teléfonos, una de ellas con un display de por lo menos 50.000 (cincuenta mil) pixeles
· Características telefónicas tradicionales: 

· Re discado de llamadas 

· Marcaciones rápidas (y/o abreviadas)

· Transferencia de llamadas 

· Conferencias de audio al menos tres interlocutores 

· Captura de llamadas

· Mute

· Posibilidad de activar/desactivar desvió de todas las llamadas desde el propio Teléfono.

· Historial de llamadas con posibilidad de limpiarlo.

· Acceso a Directorio telefónico interno.
· Soft buttons y expansor de softbuttons con paging  o como opción Botones señalizadores (BLF), 16 (dieciséis) botones como mínimo. Se debe indicar la cantidad de botones (de cada tipo) con que cuenta cada modelo. No pueden estar estos botones en un sidecar o aparato anexo al principal.

· Provisioning de la configuración vía remota y centralizada.

· Switch Ethernet: 2 conexiones 10/100 BASE-T  con  conectores  RJ45, uno para la conexión LAN y el otro para la conexión de un  PC u otro dispositivo de red en cascada.

· Direccionamiento IP a través de cliente DHCP. 

· Funcionalidad de llamada en espera. 

· Compatibilidad con IEEE 802.3af Power over Ethernet. 

· Control de volumen.

· Soporte de lenguaje: Español.

· Multilínea 

· Capacidad de manejo de agenda de contactos.

· Soporte de códec de audio G.711a, G.711u, G.729a, G.729b, G.729ab, 

· Funcionalidad de Manos libres full duplex. 

· Soporte de upgrade/downgrade de software del teléfono en forma remota y centralizada. 

· Detección de voz (VAD), supresión de silencios y “Comfort noise“.

· Indicador luminoso de llamada entrante.

· Indicador de Message Waiting de voice mail.
· Opcionalmente conector para vincha.
Teléfonos IP tipo 2 – Modelo Usuario General

Requerimientos mínimos exigidos:

· Soporte para protocolo de señalización SIP

· Configuración de timbrado diferente. 

· Pantalla:

· Visualización de textos

· Número a marcar

· Número llamado

· Tiempo transcurrido de llamada

· Fecha y hora
· Características telefónicas tradicionales: 

· Re discado de llamadas 

· Transferencia de llamadas 

· Conferencias de audio al menos tres interlocutores 

· Captura de llamadas

· Mute

· Posibilidad de activar/desactivar desvió de todas las llamadas desde el propio Teléfono.

· Provisioning de la configuración vía remota y centralizada.

· Switch Ethernet: 2 conexiones 10/100 BASE-T con conectores RJ45, uno para la conexión LAN y el otro para la conexión de un  PC u otro dispositivo de red en cascada.

· Direccionamiento IP a través de cliente DHCP. 

· Funcionalidad de llamada en espera. 
· Compatibilidad con IEEE 802.3af Power over Ethernet. 

· Control de volumen.

· Soporte de lenguaje: Español.

· Mínimo 1 línea interno.

· Soporte de códec de audio G.711a, G.711u, G.729a, G.729b.
· Funcionalidad de Manos libres full duplex. 

· Soporte de upgrade/downgrade de software del teléfono en forma remota y centralizada. 

· Detección de voz (VAD),  supresión de silencios y “Comfort noise“.

· Indicador luminoso de llamada entrante.

· Indicador de Message Waiting de voice mail.
Teléfonos IP Tipo 3 – Modelo Manos Libres

A las funcionalidades requeridas para los Usuarios Generales se agrega el requerimiento, destinado a operadores del Área Comercial del Banco, que el teléfono cuente con conexión directa a vinchas y la provisión de la vincha respectiva. Las mismas serán ajustables sobre cabeza, monoaurales y con reducción o cancelación de ruido ambiente.

1.16 TERMINALES TELEFÓNICOS.

Para la presentación de ofertas se deberá considerar la siguiente información:

[image: image1.emf]TIPO TERMINAL A INSTALAR TOTAL A COMPRAR

Teléfonos IP tipo 1 ­- Modelo 

Gerencial y Asistente Secretarial

46 50

Teléfonos IP tipo 2 – Modelo 

Usuario General

339 365

Teléfonos IP tipo 3 – Modelo Manos 

Libres

10 12


Las cantidades especificadas en la columna “A instalar” corresponden a los aparatos telefónicos que efectivamente deberán ser instalados, en los plazos establecidos en este Pliego, en los locales del BHU. En la columna “Total a comprar” se incluyen equipos de reserva, que deberán ser entregados al BHU, el cual los almacenará para posterior instalación en caso que sea necesario, debiendo el Oferente, para estos equipos de reserva aclarar las condiciones de licenciamiento ofrecidas.

CAPÍTULO 2.  SERVICIO DE SOPORTE DE OPERACIÓN Y MANTENIMIENTO.

De acuerdo a lo establecido en el numeral 1 “Objeto” y numeral 1.1 “Objeto detallado” del Pliego, se deberá incluir en la oferta los servicios de operación y mantenimiento de los suministros ofertados, de acuerdo a las especificaciones que se detallan en este Capítulo, que incluyen el plan de mantenimiento, el diagnóstico y resolución de problemas, incluyendo la mano de obra y provisión de repuestos o partes, así como todos los insumos requeridos para el funcionamiento adecuado a la solución solicitada, incluyendo la gestión u operación del sistema por parte del Oferente.

2.1 CARACTERÍSTICAS GENERALES DEL SERVICIO DE OPERACIÓN  Y MANTENIMIENTO.

El adjudicatario será responsable de proporcionar los recursos necesarios, en calidad y cantidad, para obtener un grado de disponibilidad de los equipos adecuado al nivel de acuerdo de servicios (SLA)  establecido.

Se exigirá un mínimo de 4 (cuatro) años de antigüedad en el ramo objeto de la contratación.

El adjudicatario deberá contar con un representante técnico con domicilio en el país, con capacidad, solvencia e infraestructura suficiente y con recursos calificados para la atención las 24 (veinticuatro) horas del día. Se requiere establecer un centro de atención en Uruguay, especificando por escrito las vías de comunicación (teléfono fijo, teléfono celular, correo electrónico, chat u otro).

El servicio de soporte telefónico deberá ser brindado en el Uruguay, no se aceptarán ofertas de servicio de soporte mediante callcenters del exterior del país.

Atendiendo a la definición del sistema telefónico, como activo crítico para el funcionamiento del Banco, el Oferente debe incluir y mantener actualizado, en el servicio de operación y mantenimiento, un plan de continuidad operacional, que deberá ser presentado al Banco.

El servicio de soporte de técnicos locales calificados, deberá de tener posibilidad de escalar con el fabricante si el técnico local no puede solucionar la falla. Se deberá documentar ese compromiso de soporte por parte del fabricante. Se establecen los siguientes requisitos mínimos para un efectivo mantenimiento:

a). Tiempo máximo de respuesta entre la comunicación o la detección por un sistema automático bajo su contralor de una falla crítica y el comienzo de su reparación: 2 (dos) horas.
b). Tiempo máximo de respuesta entre la comunicación o la detección por un sistema automático bajo su contralor de una falla no crítica y el comienzo de su reparación: 24 (veinticuatro) horas.

c). Tiempo máximo de reparación de fallas críticas: 4 (cuatro) horas contadas a partir del momento de la comunicación de la falla al Oferente o de la detección por un sistema automático bajo su contralor.

d). Tiempo máximo de reparación de fallas no críticas: 72 (setenta y dos) horas contadas a partir del momento de la comunicación de la falla al Oferente o la detección por un sistema automático bajo su contralor.

En el caso que la falla se produzca en un sitio del Interior del país (exceptuando a Ciudad de la Costa, que a estos efectos se considerará parte del área metropolitana), se adicionará a los tiempos antes mencionados el tiempo de traslado estimado en 1 (una) hora cada 100 (cien) kms. de distancia del sitio respecto a Montevideo. 

Se considerarán como fallas críticas al menos aquellas que, debido a causas del sistema suministrado por el Oferente, no permitan establecer comunicaciones telefónicas entrantes/salientes hacia/desde cualquier interno.

Será a cargo del Oferente el suministro de los repuestos, incluidos los subconjuntos, componentes y materiales de consumo, requeridos en el período de servicio de Operación y Mantenimiento. El término “repuestos” incluye todo equipo suministrado, ya sea fabricado por el Oferente o por terceros.

En caso de no poder reparar la falla de HW en el plazo exigido, deberá comprometerse a la sustitución completa del equipo en falla por otro de idénticas características (marca y modelo), que permanecerá en poder de BHU hasta tanto la falla haya sido corregida y se haya verificado el correcto funcionamiento del equipo reparado.

Si un mismo equipo HW falla en más de 2 (dos) oportunidades en 30 (treinta) días corridos durante el período de garantía, se deberá sustituir el equipo en cuestión por otro nuevo de idéntica características (marca y modelo).

En caso de que el Oferente no pueda dar cumplimiento a lo exigido en los numerales anteriores, respetando marca y modelo, deberá entregar un equipo de igual o superiores prestaciones al que se sustituye.

2.2 FUNCIONES DE MANTENIMIENTO.

Las funciones de Mantenimiento que deberá realizar el Oferente, deberán comprender como mínimo:

a. La supervisión del correcto funcionamiento de las distintas unidades y componentes instalados.

b. El control del adecuado estado y funcionamiento del equipamiento de reserva.

c. La protección del servicio contra las fallas.

d. La detección de fallas y su registro.

e. La localización de las causas de las fallas.

f. La reparación, reposición y puesta en servicio de la unidad o componente fallado.

g. La gestión de averías y reclamos por medio de pruebas de los elementos constitutivos del sistema telefónico y sus enlaces.

h. Las programaciones y configuraciones  que sean necesarias para resolución de problemas de la solución adjudicada.

i. La provisión de partes y materiales para reemplazar componentes defectuosos, para mantener el normal funcionamiento de las centrales telefónicas así también como de los aparatos telefónicos y otros componentes del sistema, obligándose al cambio de los equipos si se produjera la carencia de dichos repuestos, estos cambios deberán ejecutarse minimizando las interrupciones del servicio.

j. Actualización de versiones: El software de cada equipo se actualizará, de acuerdo al criterio prestablecido por el fabricante y que técnicamente beneficien el desempeño de la instalación; se regirán por el proceso de evaluación y discusión  que se acuerde entre las partes, el cual forma parte del servicio a contratar.

2.3 FUNCIONES DE OPERACIÓN.

Las funciones de Operación que deberán estar incluidas en el servicio cotizado comprenden, sin ser una lista exhaustiva, básicamente:

a. La gestión de líneas internas y externas del sistema telefónico y sus características.

b. La conexión y desconexión de internos en el sistema telefónico según solicitud del BHU. En caso que no sea posible la conexión de más internos por falta de hardware, se cotizará en forma adicional el mismo según los precios unitarios de la oferta básica.

c. La conexión y/o desconexión de líneas troncales (urbanas) según solicitud del BHU. En caso que no sea posible la conexión de más troncales por falta de hardware, se cotizará en forma adicional el mismo según los precios unitarios de la oferta básica.

d. La gestión del equipamiento (centrales, aparatos telefónicos, enlaces y otros componentes del sistema).

e. La gestión de los servicios, facilidades y funcionalidades del equipamiento (por ej. cambio de facilidades de los internos, gestión del correo de voz, etc.)

f. Reprogramación de la atención automática cuando sea necesario.

g. Realización de rutinas periódicas de verificación de los internos, líneas urbanas, enlaces y órganos internos del sistema telefónico.

h. La gestión de los circuitos y enlaces (líneas urbanas analógicas, PRI, IP).

i. La gestión de los encaminamientos y del plan de numeración.

j. La observación y gestión del control tráfico y entrega mensual de reportes relacionados.

k. La gestión de la tasación y entrega mensual de reportes de tasación.

Las funciones de operación incluyen la manipulación de las bases de datos, las modificaciones de los datos y la verificación de tales modificaciones, el Oferente deberá asegurar la firma de cláusulas de confidencialidad con el personal involucrado, así como un marco y procedimientos de trabajos adecuados y seguros a tales fines.

2.4 GESTIÓN CENTRALIZADA.

Las funciones de Operación y Mantenimiento deberán poder realizarse desde un terminal de entrada/salida. Este dispositivo se podrá conectar directamente al sistema telefónico en forma local o en forma remota. En cualquier caso deberán proporcionarse todos los suministros necesarios para su instalación y puesta en servicio.

Como parte del equipamiento que compone la oferta básica se incluirá, como mínimo, un terminal de operación y mantenimiento. El mismo estará debidamente cotizado en detalle tanto en hardware como en software y licencias correspondientes.

En dicha terminal de Operación y Mantenimiento se deberá visualizar todas las alarmas del sistema telefónico.

La configuración y actualización del equipamiento deberá poder realizarse desde puntos centralizados (Provisioning) y se deberá poder bloquear la posibilidad que los usuarios modifiquen individualmente los parámetros, definición general, de funcionamiento de sus teléfonos. Deberá ser posible gestionar en forma centralizada y unificada todos los internos del sistema ofertado, permitiendo realizar las actividades de operación, configuración, supervisión y mantenimiento post implantación, sin necesidad de traslados a cada localidad.

2.5 REPORTES E INFORMES.

El Oferente deberá presentar en su oferta un plan regular de información, que deberá incluir como mínimo:

a. Reporte ejecutivo con el estado del sistema y las principales novedades o variaciones (cada dos meses).

b. Reporte mensual con información detallada sobre tráfico.  

c. Reporte mensual con información detallada relacionada a tasación.

d. Reporte mensual referido al servicio de soporte de operación y mantenimiento. Incluyendo el detalle de las fallas producidas en el mes, su tiempo de reparación, su causa, la unidad afectada y las medidas correctivas adoptadas.

Al momento de instalar el sistema se definirá el contenido de los reportes y forma de envío, pudiendo el BHU solicitar reportes a demanda o ampliación de los mismos.  

2.6 NIVELES DE SERVICIO (SLA).

El acuerdo de Niveles de Servicios (en adelante SLA), entre el BHU y el Adjudicatario, se suscribirá inicialmente junto con la firma del contrato. 

Periódicamente, cada 6 (seis) meses durante el transcurso del contrato, será revisado y actualizado. 

En el SLA figurará la frecuencia y el formato de los informes, así como los instrumentos de evaluación.

Se especifica a continuación el conjunto de Niveles de Servicio que serán incluidos en la primera versión del SLA, en función de los servicios  contratados.

Atención y Resolución de Requerimientos / Incidentes

Cumplimiento en tiempo y forma de la atención de los incidentes de acuerdo con la severidad acordada con BHU. Se pretende que el nivel de respuesta para, realizar un diagnóstico, una sustitución o una reparación definitiva, se mantenga en los niveles adecuados. Para que el incidente se considere atendido en tiempo y forma se tomará en cuenta el plazo de atención y el plazo de resolución.

Se determinan como Incidentes Críticos aquellos referidos a la Central Telefónica y todo aquel equipamiento necesario para la obtención del cometido, aquellos que afectan el normal desempeño, el no funcionamiento, la degradación o afectación de la performance. Entre éstos se encuentra específicamente la imposibilidad de realizar o recibir llamadas urbanas.   

Nivel de satisfacción: 

Críticos

· Atención Incidentes/Requerimientos  críticos: 

Nivel de satisfacción: 95 % (noventa y cinco por ciento) en 2 (dos) horas.

Evaluación: fecha y hora de la solicitud vs fecha y hora de respuesta telefónica y/o presencial por incidente. 

· Resolución del incidente crítico:

Nivel de satisfacción: 95 % (noventa y cinco por ciento) en 3 (tres) horas.

Evaluación: fecha y hora de presentación vs. fecha y hora de reparación del problema.

No Críticos

· Atención Incidentes/Requerimientos No Críticos

Nivel de satisfacción: 95 % (noventa y cinco por ciento) en 2 (dos) horas.

Evaluación: fecha y hora de la solicitud  vs. fecha y hora de respuesta telefónica y/o presencial por incidente. 

· Resolución del incidente no crítico:

Nivel de satisfacción: 95%  (noventa y cinco por ciento) en 24 (veinticuatro) horas.

Evaluación: fecha y hora de presentación vs. fecha y hora de reparación del problema.

Para el caso de las Sucursales del interior se deberá explicitar por parte del Oferente el tiempo adicional que se deberá agregar para Resolución presencial del problema, en caso de ser necesario acudir a dicha sucursal.

Sanciones: En caso de incumplimiento de este nivel de servicio establecido, se aplicará una multa  de acuerdo a la criticidad del mismo, 

· 2 % (dos por ciento) del pago mensual del servicio por cada  hora de atraso de cada uno de los incidentes/requerimientos severidad Crítica incumplidos.

· 1 % (uno por ciento) del pago mensual del servicio de soporte por cada  hora  de atraso de cada uno de los incidentes/requerimientos severidad NO Crítica incumplidos.

CAPÍTULO 3. DOCUMENTACIÓN TÉCNICA Y FUNCIONAL.

3.1 GENERALIDADES.

El Oferente deberá entregar luego de la instalación y mantener durante el periodo contractual, la  documentación permanentemente actualizada, necesaria para la correcta identificación de todos los aspectos del sistema, incluyendo a modo de ejemplo los diagramas de instalación y ubicación en planta de todos los elementos que el sistema utiliza, ya sean estos existentes o incorporados por el Oferente.

El suministro de documentación tendrá por objeto dar información completa y exacta, que permita al personal calificado de BHU (o de un tercero que el mismo asigne) efectuar eficientemente todas las tareas relacionadas con la evaluación de ofertas, realización de la supervisión de los trabajos de instalación y pruebas de aceptación del equipamiento, tareas de operación y mantenimiento, capacitación del nuevo personal y cualquier otra función necesaria y no enunciada explícitamente.

Todos los suministros (equipos y lógica) deben ser acompañados de documentación completa. La documentación relativa a cada ítem comprende los siguientes rubros generales: documentación descriptiva, documentación de uso (destinada a usuarios), documentación de operación (manuales de gestión y operación), documentación de mantenimiento (manuales de mantenimiento) y documentación de pruebas de aceptación.

El material correspondiente a la documentación deberá presentarse en formato digital (pen drive o Cdrom)  y en formato impreso.

3.2 DOCUMENTACIÓN DE LA OFERTA.

El Oferente deberá documentar ser representante o distribuidor autorizado por el fabricante, también deberá documentar su capacidad para proveer el servicio técnico solicitado y en caso de que existan terceras partes vinculadas a la prestación del servicio se deberá documentar la participación de cada una estableciendo además expresamente el alcance que cubre cada parte. En todos los casos, el Oferente será el único responsable ante el BHU del cumplimiento de las condiciones contractuales.

Se deberá incluir, como parte de la documentación de la oferta, nota certificada por el fabricante de la central telefónica ofertada, en la cual se establezca claramente que la empresa Oferente respalda, da soporte técnico calificado y garantiza la provisión de repuestos para el equipamiento de la central telefónica ofertada por el termino de 3 (tres) años como mínimo.

Entre otros se solicita documentar en su oferta, que el personal que llevará a cabo la instalación, configuración y soporte de la solución propuesta posee certificación oficial del fabricante en este servicio.

En el momento de presentación de las ofertas se entregará documentación descriptiva y técnica, la cual deberá tener un detalle técnico adecuado para su total compresión y su posterior evaluación.

En forma adicional a la documentación antes mencionada, el BHU se reserva el derecho a solicitar una presentación verbal explicativa de la oferta, en fecha a convenir.

La documentación descriptiva deberá contener todos los elementos y detalles técnicos de los equipos, aplicaciones y servicios ofrecidos, indicando para cada componente la funcionalidad y la modularidad, así como indicación de las normas que cumplen, protocolos, interfaces, etc.

Se deberá entregar documentación de todo el sistema en general, siendo parte de ésta y sin ser una lista exhaustiva:

a). Características técnicas de los terminales telefónicos a suministrar. 

b). Características técnicas del sistema telefónico, interfaces, correo de voz, etc.

c). Consumo eléctrico de los equipos a instalar y especificación de la alimentación de los mismos.

3.3 DOCUMENTACIÓN DE INSTALACIÓN, OPERACIÓN Y MANTENIMIENTO.

La documentación de instalación, operación y mantenimiento del sistema telefónico deberá ser entregada por el Oferente en forma previa a la recepción para pruebas. 

También se deberá entregar toda la documentación descriptiva adicional que no se haya entregado junto con la oferta.

Los documentos específicos de instalación consistirán en aquella documentación asociada a cada lugar de emplazamiento, que deberá comprender básicamente:

a). Planos de la implantación (utilización de espacios).

b). Esquemas con layout de distribución física.

c). La descripción de la configuración instalada.

d). Planos de distribución de la alimentación, indicando tipos de cables, conectores y puntos de conexión.
e). Especificación detallada de cargas y consumos de los equipos, requerimientos de alimentación, especificación de los puntos de puesta a tierra, tableros eléctricos y toda la información necesaria para la correcta instalación de los equipos a suministrar.

Los manuales de mantenimiento comprenderán, básicamente, los documentos establecidos a continuación:

a). Descripción de operaciones de mantenimiento preventivo.

b). Diccionario de mensajes de falla y de alarmas.

c). Acciones de mantenimiento a ser tomadas en respuesta a los mensajes de fallas y alarmas.

d). Descripción de los procedimientos de reparación de fallas.

e). Otras acciones no indicadas pero necesarias.

Se deberán entregar manuales originales, junto con cada licencia, de los paquetes de software (software de aplicación). 

CAPÍTULO 4: INSTALACIÓN Y ACEPTACIÓN.

4.1 PROYECTO DE INGENIERÍA.

El Oferente deberá presentar, previamente a la instalación del Sistema, el Proyecto de Ingeniería de Telefonía correspondiente, en trabajo conjunto a realizar con personal del BHU, que permitirá acordar el plan de instalación, la ubicación precisa de los componentes, así como detallar y ajustar el dimensionamiento del sistema y componentes a instalar, para lo cual se respetarán las especificaciones del pliego, sus anexos y los precios unitarios ofertados.

El Proyecto deberá contener la siguiente información:

a).  Descripción técnica del proyecto.

b).  Listas de suministros con cantidades a instalar.

c).  Diagrama esquemático del sistema y de enlaces de interconexión.

d).  Distribución de equipos en  sitio central y sucursales completos (layouts).

e). Esquema indicando las posiciones y conexiones analógicas de líneas urbanas y equipos, ej. faxes.

f).  Definiciones de contingencia y respaldo.

g). Plan de numeración para los servicios del sistema telefónico según lo acordado con el BHU.

h). Requerimientos de energía eléctrica (220 V CA).

i).  Detalle de los  equipos auxiliares.

j). Cronograma general de instalación, incluyendo pruebas y capacitación o entrenamiento.

En el Proyecto de Ingeniería, el Oferente deberá explicitar en todos los casos los requerimientos necesarios para la correcta instalación de los equipos y que a su entender deban ser suministrados por el BHU, como ser: espacio para los equipos (según layout de instalación “tipo” que el Oferente entregará), posiciones de alimentación de energía eléctrica (220 V AC) y sus correspondientes protecciones, etc.

Se establece un plazo máximo de 60 (sesenta) días para la culminación del proyecto de ingeniería.

4.2 INSTALACIÓN.

El Oferente deberá realizar los trabajos de traslado e instalación del sistema telefónico, gateways y demás equipos según lo descrito en estas especificaciones, en la oferta presentada y en el proyecto de ingeniería aprobado.

El Oferente deberá suministrar para la instalación, entre otras cosas:

a). Materiales, documentos, instrumentos, útiles y herramientas necesarios para la instalación, ajustes, pruebas, capacitación y aceptaciones de las entidades, incluyendo el traslado de los mismos.

b). Racks, escalerillas o bandejas para cables, que no estén disponibles en los sitios de instalación seleccionados, para la realización de una correcta y confiable instalación de los equipos en todos los sitios mencionados.

El Oferente será responsable del relevamiento y adquisición de los datos necesarios para la instalación.

El Oferente deberá proceder en forma tal de evitar interrupciones o perturbaciones en los actuales servicios telefónicos y de datos del BHU. El Oferente no podrá iniciar una instalación o puesta en funcionamiento de un equipo que comprometa o ponga en riesgo activos, sistemas y servicios del Banco, sin la específica aprobación previa por parte de BHU.

En general será de responsabilidad del Oferente todo aquello necesario para la correcta puesta en funcionamiento de los sistemas, de acuerdo a las especificaciones contractuales.

En particular las instalaciones se harán de forma prolija, protegiendo adecuadamente los equipos existentes en el lugar y que no puedan ser desplazados. Para esto se deberán suministrar los materiales de protección y limpieza posterior de las instalaciones de forma de entregar un acabado excelente.

Las instalaciones de cables se harán siempre bajo conductos, cosidas a escalerillas, sobre bandejas, etc., no dejando cableados al descubierto. Se suministrarán todos los materiales necesarios para la correcta instalación. En todos los casos se realizará la identificación en tableros, equipos, regletas, cables, etc., con etiquetas con códigos adecuados.

Como parte de la instalación, se realizará por parte del Oferente la capacitación previa necesaria para que el personal y usuarios del BHU puedan utilizar adecuadamente el sistema telefónico.

Se incluirá la instrucción de las características generales de la operación del nuevo sistema telefónico, así como la capacitación a usuarios, diferenciándose según el tipo de teléfono o funcionalidad a utilizar. El material necesario, para la capacitación mencionada, será suministrado por el Oferente, siendo parte de la oferta presentada.

Se establece un plazo máximo de 90 (noventa) días calendario para culminar la instalación del sistema, pruebas y aceptación, a partir de la culminación del proyecto de ingeniería. Este plazo incluye las pruebas y plazos de aceptación y corrección de observaciones, descriptos en el numeral 4.3 de este Anexo.

4.3 PRUEBAS DE ACEPTACIÓN.

La etapa de aceptación del sistema se inicia con la notificación del Oferente que ha finalizado con la instalación completa del sistema y que lo entrega para pruebas de aceptación.

El Oferente deberá demostrar por medio de pruebas apropiadas realizadas en sitio que los suministros han sido adecuadamente fabricados, preparados, instalados, configurados y ajustados para ser puestos en funcionamiento de acuerdo con las especificaciones técnicas y funcionales aquí exigidas.

Las pruebas en sitio se llevarán a cabo, con coordinación previa, y en presencia de representantes de BHU o terceros que el mismo designe.

Será responsabilidad del Oferente proveer y trasladar todos los instrumentos, equipos, materiales, personal y servicios necesarios para la realización de las pruebas en sitio.

El Oferente preparará planes y protocolos de pruebas para los diferentes equipos, y otros componentes, que conforman el sistema, los que serán sometidos a revisión de BHU con una antelación de 10 (diez) días calendario del inicio de las pruebas y que requerirán de la aprobación del BHU. 

El plan de pruebas y procedimientos deberá incluir un listado de las pruebas a realizar con una breve descripción de los aspectos más importantes de cada prueba.

Se determina un plazo máximo de 10 (días) calendario para la realización de las pruebas de aceptación.

El BHU y sus representantes tendrán derecho a solicitar la realización de pruebas complementarias que se estimen convenientes y/o a repetir las ya realizadas para determinar alguna verificación. Para esto el Oferente deberá prestar todo el apoyo que se le solicite.

Las pruebas pueden ser suspendidas debido a una deficiencia del funcionamiento que exceda los límites de la aceptación y requiera una intervención inmediata por parte del Oferente para subsanar los inconvenientes. 

Una vez que el Oferente resuelva los problemas deberá entregar el sistema nuevamente para una prueba de aceptación. Entonces se dispondrá de un nuevo plazo de 10 (diez) días como máximo para las pruebas.

Luego de realizadas las pruebas de aceptación, el BHU dispondrá de un plazo de 15 (quince) días hábiles a partir de la finalización de las pruebas para comunicar al Oferente la lista de observaciones. En caso de expirar este plazo sin que el BHU se hubiese pronunciado, el sistema se entenderá aceptado.

En caso de existir observaciones, el Oferente deberá realizar las acciones correctivas y volver a realizar las pruebas, en las mismas condiciones, en cuanto a plazos.

La aceptación del sistema por parte de BHU se realizará cuando se demuestre que las instalaciones respectivas del mismo, en su totalidad, pueden operar según las especificaciones técnicas y funcionales establecidas en esta especificación y por tanto el sistema puede ser habilitado totalmente.

El BHU es supervisado por el Banco Central del Uruguay, por más información acceda a www.bcu.gub.uy
Por Consultas y Reclamos, acceda a www.bhu.com.uy

Para control interno: “Los documentos impresos o fotocopiados no se encuentran controlados. Verificar su vigencia comparando con las publicaciones de la documentación en la web institucional o en la intranet”


