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Contrato de prestacién de servicio de mantenimiento preventivo y correctivo para 14 enlaces digitales de
microondas en la banda de frecuencia de 7 GHZ que integran la red estatal de radiocomunicaciones del C4
Campeche, que celebran por una parte el Estado de Campeche, representado en este acto por el ingeniero
Gustavo Manuel Ortiz Gonzdlez, en su caracter de Secretario de Administracién e Innovacién Gubernamental, a
quien en lo sucesivo se le denominara “El Estado” y por la otra parte la persona moral Aviat Networks México, S.A.
de C.V., representada en este acto por el ciudadano Hugo René Prieto Hernindez, a quien en lo sucesivo se le
denominara “El Prestador”, al tenor de las siguientes:

Declaraciones

1.- Declara “El Estado” a través de su representante:

1.1.- Que de acuerdo con los articulos 40, 41, 42 y 43 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 1,
2, 4, 23, 24, 26, 59, 71 fracciones XV inciso a) y XXXl y 72 de la Constitucién Politica del Estado de Campeche, 1, 2,
12 y 16 de la Ley Organica de la Administracién Publica del Estado de Campeche; Campeche es un Estado Libre y
Soberano que forma parte integrante de la Federacién, cuya Administracién Publica Centralizada se encuentra
conformada por las Dependencias que lo integran, estando facultados sus titulares para que en representacién del
Estado de Campeche suscriban convenios, contratos y demds actos juridicos con la Federacién, con los otros
Estados de la Republica, con los Ayuntamientos de los municipios de la entidad y con personas fisicas y morales.

1.2.- Que el ingeniero Gustavo Manuel Ortiz Gonzdlez, comparece en su caricter de Secretario de Administracién e
Innovacién Gubernamental, personalidad que acredita con el nombramiento expedido a su favor por el Ejecutivo
Estatal, el dia 03 de noviembre de 2015, y esta facultado para celebrar el presente instrumento segun lo previsto por
los articulos 4, 16 fraccién lll, y 23 fracciones X, Xl y XXlil de la Ley Orgénica de la Administracién Puablica del Estado
de Campeche.

1.3.- Que mediante oficio numero CESP/SE/0283/2017, de fecha 15 de mayo de 2017, el Dr. Manuel Lanz Novelo,
Secretario Ejecutivo y el |.C.E. Fernando José Bolivar Galera, Director General del Centro de Control, Comando,
Comunicaciones y Computo de Campeche (C4), ambos del Consejo Estatal de Seguridad Puablica, solicitaron la
prestacién de servicio de mantenimiento preventivo y correctivo para 14 enlaces digitales de microondas en la
banda de frecuencia de 7 GHZ que integran la red estatal de radiocomunicaciones del C4 Campeche, para destinarse
alacitada dependencia. '

1.4.- Que apegandose a lo establecido por los articulos 1, 3, 21, 34 fraccién V y demds relativos aplicables de la Ley
de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacion de Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de
Campeche en relacién con los articulos 1°, 25 fraccién Vil, 49 segundo parrafo y demas relativos de la Ley de
Coordinacion Fiscal, y 1°, 2 fraccion IV y demds relativos aplicables de {a Ley de Presupuesto de Egresos del Estado
de Campeche para el ejercicio fiscal 2017, la presente operacién de prestacion de servicios se efectia bajo la
modalidad de adjudicacién directa en virtud de que “E! Prestador” es el Gnico certificado y autorizado para prestar
los servicios que en este caso requiere "El Estado”.

1.5.- Que la erogacién de la presente contratacién serd cubierta con recursos autorizados en el Fondo de
Aportaciones para la Seguridad Publica de los Estados y del Distrito Federal (FASP);, con base en el siguiente
esquema programatico: Ejercicio Fiscal: 2017; Programa con Prioridad Nacional de Seguridad Piblica: Tecnologias,
Infraestructura y Equipamiento de Apoyo a la Operacion Policial; Subprograma: Red Nacional de
Radiocomunicacién, Capitulo 3000: Servicios Generales.

1.6.- Que tiene establecido su domicilio en la Calle 8 s/n entre calle 61 y Circuito Baluartes, colonia Centro de la
Ciudad de San Francisco de Campeche, Campeche, mismo que sefala para los fines y efectos legales de este
contrato.

2.- Declara “El Prestador” a través de su representante:
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2.1.- Ser una sociedad mercantil constituida mediante Escritura Puablica no. 6,809, de fecha 17 de noviembre de
1958, pasada ante la fe del Lic. Javier Correa Field, titular de la Notaria Publica no. 95 del Distrito Federal, inscrita en
el Registro Publico de Comercio, bajo el nimero 59 a fojas 151, volumen 427, libro tercero con fecha 15 de enero de
1959, bajo la denominacién de "Harris-Intertype de México”, S.A. de C.V.; posteriormente mediante Escritura Publica
no. 3,279, de fecha 4 de julio de 1977, pasada ante la fe del Lic. Javier Gutiérrez Silva, Titular de la Notaria Publica no.
147 del Distrito Federal, inscrita en la seccién de comercio bajo el nimero 280 a fojas 249, volumen 1019, libro
tercero, con fecha 26 de julio de 1977, la sociedad cambié su denominacién a “Harris”, S.A. de C.V.; posteriormente
mediante Escritura Publica no. 39,154 de fecha 18 de junio de 2007, pasada ante la fe del Lic. Erik Namur Campesino,
Notario Publico no. 94 del Distrito Federal, inscrita en el Registro Publico de Comercio del Distrito Federal bajo el
folio mercantil nimero 150290 de fecha 11 de julio de 2007, la sociedad cambié su denominacién a la de “Harris
Stratex Networks México”, S.A. de C.V.; por dltimo, mediante Escritura Publica no. 47,028 de fecha 17 de febrero de
2010, pasada ante la fe del Lic. Erik Namur Campesino, titular de la Notaria Publica no. 94 del Distrito Federal,
inscrita en el Registro Publico de Comercio del Distrito Federal bajo el folio mercantil no. 150290 el dia 5 de marzo
de 2010, la sociedad cambié su denominacién a la actual de “Aviat Networks México”, S.A. de C.V., mismo que
cuenta con capacidad de proveer los servicios que en este caso requiere "El Estado”.

w
2.2.- Que su representantelegal es el C. Hugo René Prieto Hernandez, quien se identifica con la credencial parg
votar con folio no. 0668002484767 expedida a.su favor por el entonces Instituto Federal Electoral y acredita s
personalidad con la escritura pablica no. 54,393 libro no. 922, de fecha 21 de febrero de 2012, pasada ante fa fe d

Licenciado Erik Namur Campesino, notario publico no. 94, del Distrito Federal, inscrito bajo el folio mercantil 15029¢ ©~
en el Registro Publico de la Propiedad y de Comercio del Distrito Federal. =
=
. . <
2.3.- Que tiene capacidad juridica para contratar y reane las condiciones técnicas y econémicas para obligarse a o~
prestar los servicios requeridos en este contrato. 2 -
o
2.4.- Que conoce el contenido y los requisitos que establece la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestaciég?
de Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de Campeche. <SS

2.5.- Que tiene establecido su domicilio en Avenida Ejército Nacional No. 926 piso 3, Colonia Los Morales seccién
Palmas, Delegacién Miguel Hidalgo, C.P. 11540, de México, D.F., mismo que sefala para todos los fines y efectos
legales de este contrato.

2.6.- Que su Registro Federal de Contribuyentes es: ANM770704NY2.

2.7.- Que su registro en el Padrén de Proveedores es: 003413, renovado el 11 de mayo de 2017.

3.- De ambas partes:

3.1.- Que en virtud de lo declarado anteriormente y con fundamento en lo previsto por fos articulos 39, 40, 41, 46,
47, 50, 51, 52, 53, 58, 60 y demas relativos aplicables de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacién de
Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de Campeche, asi como por los articulos 1755, 1756, 1757,
1758, 1759, 1760, 2135, 2136, 2147, 2148, 2150, 2154, 2168, 2182, 2183, 2184, 2190 y 2192 del Cédigo Civil del
Estado de Campeche, han decidido formalizar la prestacién de servicio al tenor de las siguientes:

Clausulas
Primera. - Objeto: “El Prestador se obliga con "El Estado” a prestar en su totalidad los servicios y productos

entregables, acatando para ello lo establecido en el presente contrato y en el anexo tnico, los cuales se detallan a
continuacién:

Cantidad | Unidad Descripcién Precio Importe
de Unitario
medida
1 Servicio | Servicio de mantenimiento preventivo y correctivo | $1,610,462.00 | $1,610,462.00

para 14 enlaces digitales de microondas en la banda
de frecuencias de 7GHZ que integran la Red Estatal
de Radiocomunicaciones del Centro de Control,
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Comando, Comunicaciones y Cémputo (C4)
Campeche por un periodo de seis meses.
Los enlaces cubiertos son:

1.- C4 Campeche - Concordia

2.- C4 Campeche - Bobola

3.- Bobola - Pomuch

4.- Bobola - Suc-tuc

5.- Suc-tuc - Hopelchén

6.- C4 Campeche - Xkeulil

7.- Xkeulil - Champotén

8.- Champotén -Cuyo

9.- Cuyo - Chkubul

10.- Cuyo - Escarcega

11.- Escarcega - Libertad

12.- Escarcega - Luna

13.- Luna - Candelaria

14.- Candelaria - Monclova

Favor de referirse al documento “Alcance de
Mantenimiento Preventivo y Correctivo - Red Estatal
del Gobierno de Campeche” para revisar el detalle del
alcance del trabajo, que de manera general incluyen:
1. Acceso al sitio de soporte técnico en linea de “El
Prestador”.

2. Servicios Correctivos y de Reparacién.

3. Mantenimiento Preventivo (1 en el periodo).

4, Reportes y Estadisticas.

5. Actualizacion tecnoldgica a el enlace digital de
microondas en la banda de 7 GHZ que va del sitio
Hopelchén al sitio Kambul de acuerdo a lo siguiente:
Un Enlace Digital de Microondas en la Banda de 7
GHZ en configuracién redundante 1+1 incluye radios
marca Aviat Networks con 2 ODU’S 600SP, en cada
extremo del enlace, 1 tarjeta RAC2X y actualizacion
de licencia de capacidad en el CTR8540 existente en
el sitio Kambul. Como unidad interna de la terminal
en el sitio Hopelchén se incluye el CTR8540 con
licencias para operar a 158 Mbps con modulacién
adaptativa con funcionalidades de capa 3 IP/MPLS y
16 puertos E1. En ambas terminales se incluyen
cables y accesorios de instalacién. Se incluyen
también los servicios de estudio de campo,
instalacién, puesta en operacion y memoria técnica.
Se reutilizaran las antenas existentes de 1.2m en este
enlace, con las cuales se podrd alcanzar una
capacidad de 112 Mbps usando modulacién 32QAM.
Para incrementar esta capacidad a 158 Mbps, se
recomienda reemplazar las antenas por parabolas de
1.8 m en cada sitio.

Se incluye con el enlace una planta de fuerza 3+1 de
3.2KW con 2 bancos de baterias de 90 AH y charola
para montaje de baterias en rack de 19”.

> =

S ubtotal)

$1,610,462.00

VAI(16%)) 5 257,673.92
Lotall|  51,868,135.92.
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Servicios que “El Prestador” se obliga a realizar en su totalidad, acatando para ello lo establecido en el presente
contrato, anexo Unico, asi como por los diversos ordenamientos y normas legales aplicables.

Segunda.- Monto del Contrato: El monto total del contrato es de $ 1,868,135.92 (Son: Un millén ochocientos
sesenta y ocho mil ciento treinta y cinco pesos 92/100 M.N.), L.V.A. Incluido, precio fijo con el cual se considera
satisfecho “El Prestador”. ‘

Tercera.- Plazo y condiciones de entrega: "El Prestador” se obliga a cumplir con la prestacién de los servicios y
productos entregables descritos en la clausula primera de este contrato, en un plazo maximo de 6 meses
posteriores, a la entrega del anticipo correspondiente.

Cuarta.- Modificaciones al contrato: En el caso de que se requiera modificacién en cuanto conceptos, volimenes o
plazos de cumplimiento, esta se realizara por causas debidamente justificadas y de comun acuerdo entre las partes,
de conformidad con lo establecido en el articulo 44 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacién de
Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de Campeche, debiendo “El Prestador” presentar en su caso
en un plazo méaximo de diez dias habiles antes de que finalice el plazo del contrato, escrito de solicitud y
documentacién que compruebe las razones de la solicitud, ante la Direccién de Recursos Materiales de la Secretaria
de Administracion e Innovacién Gubernamental, para su autorizacién.

Quinta.- Forma de pago: Las partes convienen que los servicios y productos entregables objeto del presente
contrato sean pagados mediante 50% de anticipo y saldo contra entrega-recepcién de los mismos, a satisfaccién
de "El Estado” y mediante la formulacién de las facturas correspondientes, mismas que seran presentadas por “El
Prestador” para su revisién, autorizacién y pago en las oficinas que le indique "El Estado”.

Sexta.- Para garantizar el anticipo, cumplimiento y vicios ocultos del contrato: “El Prestador” otorgara garantia por
el monto total del anticipo y por el 20% del monto total del presente instrumento contractual a través de pélizas de
fianzas que deberan contener entre otras, las siguientes declaraciones expresas de la institucién que las otorgue:

a) Que sean expedidas a favor del Gobierno del Estado de Campeche, teniendo la fianza de anticipo una vigencia
forzosa hasta la entrega total de los servicios y productos entregables a satisfaccién de “El Estado”, en tanto que la
fianza de cumplimiento y vicios ocultos tendrd una vigencia forzosa de doce meses posteriores a la entrega de los
servicios y productos entregables.

b) Que garantice la entrega de los servicios y productos entregables, de acuerdo con las estipulaciones establecidas
en el mismo instrumento contractual.

¢) Que en caso de que exista inconformidad por parte de “El Estado” respecto a los servicios prestados y productos
entregables, "El Prestador” se obliga a responder tanto de los defectos, sus obligaciones contractuales, sus fallas en
la entrega, asi como de cualquier responsabilidad que se le sea imputable, obligindose a que las fianzas
permanezcan vigentes hasta que este subsane las causas que motivaron la inconformidad.

d) Para ser canceladas las fianzas serd requisito indispensable la conformidad expresa y por escrito de “El Estado” a
través de la Secretaria de Administracién e Innovacién Gubernamental.

e) Que la institucidn afianzadora acepte expresamente e indefectiblemente lo establecido en los articulos 178, 279,
280y 282 de la Ley de Instituciones de Seguros y de Fianzas en vigor.

f) Que las fianzas continuaran vigentes en caso de que se otorguen prérrogas al cumplimiento del contrato, asi
como durante la substanciacién de todos los recursos legales o juicios que se interpongan y hasta que se dicte
resolucién definitiva por autoridad competente.

Séptima.- Lugar de prestacion de los servicios: La recepcion de los servicios y productos entregables motivo del
presente contrato serd total, conforme al plazo establecido en la cladusula tercera y anexo Gnico de este instrumento
contractual, en los sitios que conforman la Red Estatal de Enlace Digital de Microondas del Estado de Campeche,
reservandose “El Estado” el derecho de reclamar en caso de no estar satisfecho con la calidad de los servicios y
productos entregables objeto del presente contrato conforme a lo sefalado en los lineamientos, requisitos y plazos
que para tal efecto establece en el mismo.
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Octava. - Vigilancia, seguimiento, recepcién de los servicios por parte de “El Estado”: "El Estado” designa como
responsable para la vigilancia, seguimiento y recepcién de los servicios y productos entregables contratados al |.C.E.
Fernando J. Bolivar Galera, Director del Centro de Control, Comando, Comunicaciones y Cémputo de Campeche
(C4), quien debera en todo momento exigir a "El Prestador” la entrega total de los mismos.

Novena. - Responsabilidades de “El Prestador”: "El Prestador” se obliga a que los servicios y productos entregables
objeto del presente contrato, cumpla con las normas de calidad requeridas y que la prestacion de los servicios se
efectte a satisfaccién de “El Estado” asi como a responder por su cuenta y riesgo de los defectos de los mismos,
atendiendo para tal efecto la condicién de garantia requerida por "El Estado”. -

Décima. - “El Prestador” se obliga a no ceder a terceras personas fisicas o morales, sus derechos y obligaciones
sobre los servicios y productos entregables que amparan este contrato, sin previa aprobacion expresa y por escrito
de “El Estado”, en los términos de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacién de Servicios Relacionados
con Bienes Muebles del Estado de Campeche.

Décima primera.- Recursos humanos: Los recursos humanos necesarios para realizar los servicios objeto de este
contrato seran realizados por “El Prestador” quien en un plazo no mayor a diez dias habiles proporcionara por escrito
al area usuaria, los nombres de las personas que actuaran como enlace permanente durante todo el tiempo que
dure la ejecucién de los servicios y productos entregables, mismos que no podran ser sustituidos por “El Prestador”
sin previa autorizacion por escrito de “El Estado”.

El personal de “El Prestador”, debera identificarse previamente para tener acceso a las instalaciones y edificios de "El
Estado”, ademas portaran gafete de identificacion en posicidn visible durante todo el tiempo que se encuentren en

CAMPECHE 2015-2021 A
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el interior de las instalaciones de "El Estado” y debera obedecer todas las indicaciones que le sean hechas por‘:cL>

personal de "El Estado”.

Décima segunda.- Responsabilidad laboral: “El Estado” se excluye de toda relacién laboral hacia los trabajadores de
“El Prestador”. Queda expresamente convenido que cada parte es responsable de las relaciones laborales que tenga
con su propio personal y de las relaciones contractuales que tengan con sus propios contratistas. No existiran
relaciones laborales, ni de ninguna otra indole entre “El Estado” y el personal que "El Prestador” contrate o emplee
para el desarrollo de los servicios convenidos, por lo que en el supuesto de que “El Estado” llegase a recibir cualquier
reclamacién por este concepto, “El Prestador” se obliga a sacarlo en paz, a salvo, libre de responsabilidades y dafios
de cualquier naturaleza, y a reembolsarle en su caso, cualquier erogacién que hubiere tenido que realizar por tal
motivo. ‘

Décima tercera. - Suspension temporal del contrato: “El Estado” podra suspender temporalmente en todo o en
parte la prestacion de los servicios y productos entregables contratados en cualquier momento, por causas
justificadas o razones de interés general, sin que ello implique su terminacién definitiva. El presente contrato podra
continuar produciendo todos sus efectos legales, una vez que hayan desaparecido las causas que motivaron dicha
suspension.

Décima cuarta. - Penas convencionales: Por la demora en la entrega de los servicios y productos entregables
motivo de este contrato “El Estado” procedera a un descuento en la facturacién por una cantidad igual a 5 al millar
diario por cada dia que "El Prestador” incumpla con la entrega de los servicios y productos entregables, hasta por 20
dias naturales, concluido este plazo y si “El Prestador” continua con el incumplimiento, “El Estado” procedera a la
rescisién del contrato, haciéndose efectiva la garantia de anticipo y cumplimiento del contrato. )

Décima quinta - Rescision administrativa del contrato: "El Estado” podrda en cualquier momento rescindir
administrativamente este contrato cuando “El Prestador” incurra en incumplimiento de cualquiera de las
obligaciones estipuladas en el presente contrato, aplicando en su caso a “El Prestador” las penas convencionales
sefaladas en el presente instrumento contractual.

Décima sexta. - Las partes se obligan a sujetarse estrictamente para la prestacién de los servicios y productos

entregables objeto de este contrato, a todas y cada una de las clausulas que lo integran, asi como a los términos,
lineamientos, procedimientos y requisitos que establece la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacién de
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Servicios Relacionados con Bienes Muebles del Estado de Campeche y demas disposiciones legales que le sean
aplicables.

Décima séptima. - Ausencia de vicios del consentimiento: Ambas partes manifiestan que en la celebracién del
presente contrato no existe ningun error, dolo, violencia, mala fe, ni enriquecimiento ilicito que pudiese invalidarlo.

Décima octava. - Para la interpretaciéon y cumplimiento del contenido del presente contrato, asi como para todo
aquello que no esté expresamente establecido en el mismo, las partes se someten a la jurisdiccidn de los tribunales
establecidos en la Ciudad de San Francisco de Campeche, Estado de Campeche, renunciando a cualquier otro que
por su domicilio presente o futuro pudiere corresponderles.

Leido lo que fue el presente contrato, ambas partes se manifiestan conformes con su contenido, procediendo a
suscribirlo por triplicado, en la Ciudad de San Francisco de Campeche, Campeche, el dia 30 de mayo de 2017.

2017

C. Hugo Reng § Flefnandez

Representante I€gal de Aviat Networks
México, S.A. de C.V.
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lizabqth Castro Cérdova
Subdirectora de Licitaciones y Contratos
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ANEXO UNICO

ALCANCE DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO A RED DE MICROONDAS EN EL ESTADO DE CAMPECHE
RED ESTATAL DE GOBIERNO DE CAMPECHE

Este alcance de trabajo es para el periodo de 6 meses para servicio de soporte y mantenimiento a 14 enlaces de
Micro-ondas de “El Prestador” en la red del Estado.
La lista de enlaces de micro-ondas:

1.- Candelaria- Monclova

2.- Luna- Candelaria
3.-Escércega(Tormento)-Luna

4.- Escarcega (Tormento) - Libertad
5.- ElCuyo - Escércega (Tormento)
6.- El Cuyo - Chekubul

7.- Champotén - El Cuyo

8.- Xkeulil - Champotdn

9.- C4 Campeche - Bobola

10.- C4 Campeche - Xkeulil

11.- C4 Campeche- Concordia

12.- Kambul - Hopelchén

12.- Bobola - Kambul

13.- Bobola- Pomuch

Los servicios incluidos en este convenio se describen a continuacién:
1. Acceso al sitio de soporte técnico en linea de “El Prestador”

El soporte en linea provee acceso via web a los siguientes servicios:

Solicitudes de RMA, Status y actualizaciones. '

Reporte de RMA tales como desempeiio del TAT (turn around time) de la reparacién.

Soporte técnico TAC (descrito abajo) tales como: Apertura de reportes de falla, seguimiento a reportes y estatus,
Informacién de bases de datos de notas técnicas preguntas comunmente realizadas, soluciones para problemas
técnicos y operativos comunes.

Descarga de versiones de software mas recientes.

TAC (Centro de Asistencia Técnica)
Sitio web de soporte técnico (ayuda en linea)

Todos los clientes de "El Prestador” tienen acceso al Soporte Técnico (Ayuda En linea) via la web. Desde este sitio
los clientes pueden solicitar el apoyo, investigar problemas, encontrar documentacién, o rastrear 6rdenes. El acceso
al Soporte Técnico (Ayuda En linea) proporciona el acceso en tiempo real a las diversas herramientas en linea como
(i) estado e informacién del embarque de una Orden de Venta; (ii) solicitud de nuevo RMA o comprobacién de
estado de RMAs existentes; (jii) informacién del producto, como las actualizaciones de producto, notas técnicas y
manuales del usuario, y (iv) iniciar solicitudes para el soporte técnico (solicitar un "NUmero de reporte del
Problema”), estado del Numero de reporte y la notificacion de la resolucién, preguntas frecuentes y soluciones para
los problemas técnicos u operacionales mas comunes.

URL: http://www.support.aviatnetworks.com /

Servicios disponibles via el soporte técnico
{(a) Administracion de contrasefia: “El Prestador” trabajara con el Cliente para aprobar el acceso a este Servicio, y

entonces envia las instrucciones de cémo ingresar en el sitio. El Cliente también puede definir y puede autorizar a
los usuarios especificos dentro de su organizacién para tener acceso a este Servicio Via Web.
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b) 24x7 Acceso de Web: El Cliente tendra el acceso a los datos y herramientas de los Productos Soportados,
Calendarios de entrenamiento, reporte del Problema en linea y la generacién de RMA, y monitoreo de su estado a
cualquier hora durante el dia 0 noche via la interfaz web.

(c) Numero RMA: Solicitud de RMA previo al énvio de la unidad(es) defectuosas hacia un Centro regional de "El
Prestador”.

(d) Datos de Autoayuda de Productos Soportados: El Cliente tendra el acceso a la informacién técnica del Producto
Soportado que contiene notas de ayuda, los procedimientos del sistema y notas del software. Las preguntas
frecuentemente realizadas (FAQ) la seccidn contendra las respuestas a los problemas técnicos mas comunes y las
preguntas operacionales que pertenezcan al Producto(s) Soportados.

(e) Sometimiento de Reporte del problema: El Cliente podra ingresar una solicitud de Reporte de Problema via web.
Este Reporte del Problema se enruta entonces a un Ingeniero de Soporte Técnico (TSE) para que solucione el
problema. Con respecto a los Reportes de un Problema Critico y/o los Reportes de Problema de Prioridad Alta, el
Cliente debe avisar también al Centro de Soporte Técnico regional (TAC) directamente para asegurar que se
comienza un proceso de la respuesta puntual. Todos los otros Reportes del Problema-Mayor, Menor o solicitud de
informacion, puede someterse la Pregunta via la interfaz web y seran respondidas en los tiempos indicados mds
adelante en este documento.

(f) Rastreo de Ordenes de Venta: el Cliente puede investigar basado en el nimero de Orden de Ventas, el estado de
la orden. Proporciona la visibilidad a lo largo del ciclo de vida de la orden / entrega.

Centro de soporte técnico

“El Prestador” tienen varios Centros de Soporte Técnico regionales alrededor del globo es nuestra filosofia
proporcionar los recursos experimentados cerca de nuestro cliente para servirlos bien. Con esta base de
conocimiento geograficamente desplegada hay una habilidad, ademas, llamada “siga el sol” relativo a problemas
activos que requieren un nivel alto de prioridad. Mas teniendo los recursos en la regién dénde los problemas se
levantan nosotros podemos manejar el idioma, asi como los requisitos regionales no siempre encontrados por esos
proveedores que dirigen sus llamadas a los grandes centros de llamadas en alguna parte lejana del mundo.

Compromisos del soporte técnico generales

Es importante entender que el nivel de Soporte técnico se proporciona bajo la garantia estidndar y lo que se ofrece
bajo cualquier forma de acuerdo de servicio de garantia extendido. El nivel de Soporte técnico de garantia estandar
de servicio es de 8:00 AM a 5:00 PM hora del cliente local con limitado soporte después de horas laborales para las
situaciones de emergencia de red (paros o la degradacién severa de la red). La cobertura incluye el soporte a
cualquier problema critico o mayor sélo relacionado al desempefio del producto. "El Prestador” entiende que los
clientes pueden requerir de servicio a un nivel mas alto y la oferta como tal es a través de nuestro programa
AviatCare para MLA (Maintenance Level Agreement) que incluyen las opciones de servicio de Garantia Extendida.
Firmando a estos niveles de soporte adicionales al precio contraido un cliente puede recibir apoyo 24 X 7 sin
limitaciones en cualquier tipo de caso puede abrirse y puede comprometerse los niveles de apoyo alineados a las
clasificaciones de los Reportes de Problema.

Con cualquier acuerdo de Garantia Extendida o AviatCare MLA el cliente puede acceder al TAC 24 X 7 de "El
Prestador” con tiempos de contestacién alineados con la Seccién de Tiempos de Respuesta de este documento.

Cémo contactar al TAC regional

El cliente puede contactar su TAC regional directamente via telefénica. Ellos también pueden ir en linea y pueden
abrir una solicitud o pueden enviar un correo electrénico. De todas estas solicitudes se abrird un Reporte del
Problema y rastreara el progreso en referencia a lo solicitado.

Descripcién del Reporte del problema: Antes de notificar a "El Prestador”, el cliente debe preparar una descripcién
del problema que contenga los mayores detalles como sea posible. La descripcién del problema debe direccionarse
con las preguntas siguientes por lo menos:

¢Cudl es la severidad del problema?
¢Cudl es su Orden de Ventas Original “SO” o numero PIN?
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¢Cudl es el tipo de equipo?

¢Cudl es la versidn de Software de Producto?

¢Qué cambios se hicieron al Producto previo a la aparicidn del problema o algin otro problema reportado?

¢Cudando el problema o comportamiento aparecieron?

éQué se estaba haciendo cuando el problema o el comportamiento aparecieron? -

¢El problema o comportamiento han aparecido anteriormente?

¢Qué acciones se han intentado para corregir el problema o comportamiento?

¢éSi el problema o el comportamiento se relaciona a un cierto FRU (Unidad reemplazable en campo), entonces cual es
la versién de esa FRU?

¢éExisten archivos y/o registro de eventos del sistema disponibles en este requerimiento?

Reportes de problemas, clasificaciones segun el caso de severidad

Hay cuatro (4) clasificaciones de severidad de los reportes de falla: (a) Critico; (b) Mayor; (c) Menor; y (d) Preguntas.
Los casos criticos, Mayores y Menores pertenecen a los problemas en el Producto o el software asociado. Los casos
de las preguntas pertenecen a las preguntas sobre el Producto o el software asociado. Las cuatro (4) clasificaciones
de severidad de caso se definen como sigue: m
Los Reportes de falla criticos son aquéllos que severamente afectan servicio, trafico, facturacién y/o capacidades de & o
mantenimiento, y requiere la accién correctiva inmediata (sin tener en cuenta la hora del dia o dia de la semana). por &2 e
ejemplo, los casos Criticos pueden causar cualquiera de las ocurrencias siguientes:

Falla total del Producto que produce pérdida de toda la transmisién de los datos.
La reduccién en capacidad o habilidad de control de trafico tal que el Producto no puede manejar el tréafico
esperado. La capacidad se refiere a la capacidad para la que el hardware necesario ha sido instalado y el Software

CON RECUI
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configurado. g
Pérdida o degradacién severa en la capacidad o manejo de tréfico. =
Cualquier pérdida de seguridad o llamado de emergencia (por ejemplo, llamadas al 060). f—4
La incapacidad para reiniciar un procesador o el Producto. ©

Nota: Los casos descritos en la lista anterior necesariamente no son: (a) todos incluidos; o (b) aplicable a todos los
Productos o el software asociado. &
Los reportes de falla mayores son aquellos que causan condiciones que en serio afectan el funcionamiento del
Producto, mantenimiento y/o administracién, y requiere la atencién inmediata. La urgencia es menor que en los
reportes de falla Criticos debido a un efecto inmediato o inminente menor en el desempeiio del Producto sobre
clientes y/o operacién de la compafiia telefénica y dinero. A manera de ejemplo, los reportes de Falla Mayor pueden :

causar cualquiera de las ocurrencias siguientes:

La reduccién en la capacidad significante y funciéon de medida de tréfico.

Cualquier pérdida de visibilidad funcional y/o capacidad de diagnéstico.

La degradacion repetida de conexiones del puerto.

La prevencién de acceso para la actividad administrativa rutinaria.

La degradacién de acceso para mantenimiento o funciones de recuperacién.

La degradacién de la habilidad del Producto de proporcionar cualquier notificacién de un problema Critico o Mayor.
Cualquier aumento en los reportes de falla de cliente relacionados al Producto.

La pérdida de la habilidad del Producto de realizar la reconfiguracién automatica del sistema.

La pérdida de la capacidad de conmutacién para proteccién.

Nota: Los casos descritos en la lista anterior no son necesariamente: {a) todas incluidas; o (b) aplicable a todo los
Productos de "El Prestador” y el software asociado.

Los reportes de fallas menores son problemas que son tolerables durante el uso del Producto, no dafian el
funcionamiento del Producto significativamente y no afectan el servicio a clientes significativamente.

Los Casos de las Preguntas son las preguntas sobre los detalles técnicos acerca de la instalacién y o desempeiio del
Producto.

Resolucién y proceso de escalacién )

Fase A. Contacto Inicial con "El Prestador” y Solucién del problema

Parareportes que requieren asistencia en sitio:
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e Elcall center recibe lallamada 01 800 63AVIAT (28428)

* El Coordinador responsable del Mantenimiento y el TAC reciben el reporte en paralelo y, basado en los
datos proporcionados del cliente y del Producto intenta la resolucién. Si es infructuoso el TAC lo transferira
al Ingeniero TSE (campo) experto en la materia segun sea requerido.

e EITSE dirige la llamada y abrird un Reporte del Problema para propésito de rastreo inmediato.

e El TSE consulta con el cliente e identifica la severidad del problema informado (es decir, Critico, Mayor,
Menor o Consulta)- el cual es entonces usado para clasificar este caso dentro de la herramienta de reportes.

o EITSE comienza el proceso solucionando el problema dentro de los tiempos establecidos a continuacién:

NIVEL DE SEVERIDAD

Tiempo presentarse en sitio Tiempo maximo solucién

1 10 HORAS 48 HORAS

2 14 HORAS 3DIAS

3 24 HORAS 4 DIAS

4 48 HORAS ' 1SEMANA

DESCRIPCION DE NIVELES DE SEVERIDAD

. Severidad 1. Son aquellas deficiencias de operacién en las cuales los sistemas dejan de operar

completamente.

. Severidad 2. Son aquellas deficiencias de operacién en las cuales los sistemas dejan de operar parcialmente,
es decir, dejan de operar algunas funcionalidades del sistema, pero las funcionalidades basicas contintian operando
y el sistema se mantiene estable.

. Severidad 3. Son aquellas deficiencias de operacién minimas de los sistemas, es decir, dejan de operar
algunas funcionalidades no fundamentales para que el sistema siga operando normalmente.

. Severidad 4. Son aquellas solicitudes de cambio en la configuracién del sistema o solicitudes de
informacién del mismo. estos casos no presentan riesgos a la operacién del sistema.

. Los tiempos se toman de manera independiente, es decir, que los tiempos de respuesta en sitio comienzan
a contar a partir de que el ingeniero de soporte técnico telefénicamente determina que no puede solucionar la falla
dentro del tiempo maximo de respuesta o que, por sus caracteristicas, es necesario que se presente un ingeniero en
sitio para solucionarla.

e "ElPrestador” investigar4, analizar4, realizara una escalacién y evaluara la causa sospechosa del problema.

¢ Siel problema se identifica a un producto del OEM, el soporte se limita a OEM comprado a “El Prestador”. Si
se compré a través de "El Prestador” nuestro Ingeniero TSE comprometera al proveedor de OEM como
exigido trabajar en el cierre del problema.

Fase B. Andlisis y Escalacion del problema (Mas alla del tiempo de solucién esperado)
Si el problema no esta resuelto dentro del tiempo de solucién esperado, después de que "El Prestador” haya iniciado
€l proceso de solucién del problema, entonces “El Prestador” seguira los pasos siguientes:

e Se realiza una escalacién de El Caso del Problema informado a la direccién y al préximo nivela de apoyo.
s EITAC continGa participando en el proceso de accién correctivo.

10 ‘/’M
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e EITAC continua cualquier actividad a corto plazo que ha comenzado hasta que el problema del cliente esté
resuelto.
¢ Laorganizacién apropiada de la Direccién de Ingenieria asume el liderazgo en la resoluciéon del problema.

2. Servicios Correctivos y de reparacién

Al adquirir este programa se debe tener en cuenta que el stock de refacciones propiedad de "El Prestador” se usara
para un remplazo adelantado, estara disponible después de la contratacion del servicio, por tal razén durante este
periodo "El Prestador” hara su maximo esfuerzo para acelerar la entrega de la pieza en sustitucion de la dafada,
quedando fuera del estdndar de este programa, el cual es como maximo de 24 horas para eventos con afectacién de
servicio y 36 horas para eventos sin afectacién de servicio.

Una vez reportada la falla a través de nuestro Call Center, se acudira al sitio a revisar y en su caso sustituir la pieza
que haya sido solicitado y asignado el RMA por sistema hacia el cliente, se retirara la unidad dafada y enviara hacia
las oficinas de "El Prestador” de acuerdo a las instrucciones dadas en el sistema.

"El Prestador” a su vez, enviard una pieza en buen estado hacia el sitio con el mismo numero de parte para que sea :

instalada en lugar de la dafada.

"El Prestador” se encarga de todo el proceso de logistica y reparacién de la unidad dafiada hasta retornarla al stock,
propiedad de "El Prestador” para continuar teniendo la disponibilidad de la pieza para alguna nueva falla que se
presente.

No incluye reparacién de fallas fuera de garantia por dafos fisicos, electrénicos tales como corto circuito, sobre-
voltaje, mala operacién, vandalismo o desastres naturales, tales como sismos, huracanes, inundaciones. Estas se
cotizaran por precio de lista por evento.

En el caso que la pieza recibida como dafada sea analizada en nuestro laboratorio y se determine que es irreparable
por un dafio severo o alguna causa arriba descrita "El Prestador” cobrard el suministro de una pieza en buen estado
al precio de lista vigente en ese momento, tomdndose como una venta de equipamiento y se dara de baja en el
inventario del stock destinado para su cliente.

Puntos a seguir en la atencion de fallas

1. Seguimiento del reporte desde su apertura, considerando que el Call center consta de 4 fases iniciando con
fase O al abrir el reporte el cliente, fase 1 a los 5 minutos de la fase 0, fase 2 a los 15 minutos después de
fase 1y fase 3 a los 15 minutos de la fase 2; todas ellas ocurren si el ticket no se pone en atencién por parte
de los técnicos de "El Prestador”:

2. Vigilar que el reporte no liegue a fase 2 en la escalacién.

3. Asegurar que la puesta en atencién sea adecuada, no solo trdmite, se requiere saber la falla reportada y
hora de la cita si es que aplica.

4. Coordinacién de las citas para atencidn, el contratista no puede realizar citas, estas deben de coordinarse
siempre con el cliente y el Coordinador de “El Prestador” y se debe dar seguimiento a su cumplimiento, no
permitir que las horas se acomoden de acuerdo a la conveniencia del técnico o de la empresa que
representa.

5. Seguimiento detallado de las fallas hasta el cierre de los reportes:

6. Control de las unidades empleadas.

7. Seguimiento de los envios de las piezas por mensajeria.

8. Asegurar que las unidades empleadas se indiquen en el cierre del reporte.

9. Control de los inventarios.

10. Revisidon de minimos necesarios.

11. Revision del reporte mensual.

12. Envio de banderas amarillas, avisando posible carencia de refacciones en un futuro cercano.

13. Elaborar el reporte mensual que se entrega a Gobierno de Campeche para validacion del servicio.

14. Enviar el reporte consolidado al coordinador para que obtengan la firma.

15. Supervisar que se cumpla en tiempo la obtencién de la firma, méaximo el dia 5 de cada mes.

16. Recuperar todas las firmas y anexarlas al reporte mensual que se entrega a Gobierno de Campeche.

4
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17. Enviar el reporte pararevisién e impresién del mismo.
18. Interactuar con "El Prestador”, tener una junta de seguimiento por lo menos una vez al mes via telefénica,

3.

generar minuta de acuerdos a los que se liegue en dicha reunién.

Mantenimiento Preventivos

Este alcance incluye una visita por el periodo de cobertura, por cada enlace, en estas visitas las actividades a realizar

son:

1
2.
3

o

4.

Toma de informacién tal como inventario de los equipos, del sitio y de los equipos en torre.

Inspeccién fisica del estado del enlace a la llegada a sitio, toma de evidencias con fotografias.

Revisién de alarmas existentes o almacenadas en el historial de los equipos, se checan los niveles de rsl o
rssi, asi como valores de voltajes.

Ejecucion de cambio de encintados en los conectores y de los sujetadores de nylon que pudieran estar
averiados.

Rotulacién de antena, identificaciéon de cables.

En caso de requerir una accién correctiva el enlace se pedira autorizacién a Cliente para ejecutarla en el
momento, si no hubiera afectacién, o en una ventana de mantenimiento posterior por si existiera
afectacién. . .

Llenado de un reporte que incluye check list del sitio en general ademas de la informacién recopilada en los
puntos anteriores.

Se negociara con Cliente la manera de validar este servicio, si es de manera electrénica o en papel.

Puntos a controlar en el Mantenimiento Preventivo

Preparar el calendario de cada una de las regiones en comun acuerdo con el personal de Gobierno de
Campeche y “El Prestador” y tener aprobada la versién final por lo menos 15 dias antes del inicio de la ronda
de mantenimiento.

"El Prestador” entregara una lista a los técnicos en campo con los datos de los enlaces que seran atendidos
en los mantenimientos con calendario, con los valores revisados contra calculo y ordenes de trabajo.

Proporcionar nombre del personal para conseguir permisos de acceso para todo el personal que participe
en los mantenimientos, incluyendo personal propio.

Vigilar y supervisar que los tiempos de ejecucién se cumplan y se apegue a calendario, cualquier desviacién
se debe reportar inmediatamente a “El Prestador”.

Obtener los reportes de mantenimiento en tiempo para su registro en la base de datos.
Vaciar lainformacién de los reportes en la base de datos y tener en cuenta lo siguiente:

a. Verificar todos los valores reportados tales como de recepciédn, voltajes, de acuerdo a cdlculo, etc.
En caso de encontrar alguna desviacién, debera informarse y atenderse inmediatamente.

b. Dar seguimiento a las observaciones y comentarios que se indiquen en el reporte. Si es problema
de Gobierno de Campeche, debera enviarse un escrito reportando lo encontrado y se dara
seguimiento hasta su conclusién, si es problema de "El Prestador” se debe tomar la decisién de
actuar para resolverlo lo mas pronto posible.

En caso de encontrar un problema durante el mantenimiento preventivo, este no debera de reportarse al
call center, sino debera ser atendido por el personal de mantenimientos correctivos y el control de las
piezas necesarias para resolver la falla serd a través del coordinador del Call center. Se debe dar
seguimiento a esta situacion hasta el cierre del caso, no debera deslindarse la responsabilidad a terceros.

Stock de materiales y equipo

"El Prestador” cuenta con un stock minimo calculado para dar soporte al a C4 Campeche el equipo se encuentra
ubicado en las oficinas centrales de "El prestador”.
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5. Mantenimiento y actualizacién a Software de Gestién Provision
El contrato de asistencia AviatCare para Provisién, consta de lo siguiente:
- Actualizaciones de software automaticas cuando las nuevas versiones (GA) Provisién estén disponibles.
« Soporte Técnico de “El Prestador” (mesa de ayuda).
- El acceso a laWeb AviatCare en linea y el portal en linea para obtener las descargas, documentacion, etc.

6. Reemplazo tecnolégico

“El Prestador” esta incluyendo en este alcance de trabajo una Actualizacién tecnolégica al enlace digital de
microondas en la banda de 7 GHz que va del Sitio HOLPECHEN al Sitio KAMBUL de acuerdo a lo siguiente:

DESCRIPTION : PART NUMBER QTY |en

o

o=
ODU 600sp, 07GHZ, T-R 0161, 7209-7275 MHz, TX LOW EES-07-0161-051 2 =
ODU 600sp, 07GHZ, T-R 0161, 7367-7436 MHz, TX HIGH EES-07-0161-052 2 = :
CTR 8500 Series RACx2 Dual IF Radio Access Module 1024 QAM/ACM/XPIC Capable CTX-880-001 2 % —)
CTR 8540 with Fan Assembly, Blank cover plates, install kit, DC CTE-002-001 1 ; N
CTR 8500 Series Redundant Power Supply Module, 48VDC CTS-100-001 1 :f':
CTR 8500 Series R3 MPLS AND PWE Software License CZL-60230 1 §
Enable 4 Electrical 10/100/1000 ports CZF-60070 1 -
Enable Sixteen TDM ports CZF-60085 1
CTR 8500 ADAPTIVE MODULATION UP TO 1024 QAM SUPPORT (ONE LICENSE PER
ODU) CZF-60020 4 -
CTR SW - Capacity - 0200 Mbps CZF-60920 1
Flexible Power Mode, per ODU600 CZF-60010 4 m
COUPLER ASSY ECLIPSE, 7GHZ EQUAL 3DB, V AND H POLARISATION 086-523341-312 2 .
FLEXIBLE WAVEGUIDE, 7.125 - 8.500 GHZ, 1400MM, PDR84 FLANGES 086-079084-140 2 @
ECLIPSE POLE MOUNT FOR USE WITH SINGLE ODU OR PROTECTION COUPLER 086-000000-100 2 L“B’
HDR-E50 TO 8 x RJ45 2M 037-579419-002 2 il
CABLE, IDU/ODU WITH CONN/GROUND KIT, 75M, 3IN SOLID COPPER 037-579312-075 4
CONNECTORKIT N TYPE M&F 300 TYPE CABLE 179-530056-001 4
LIGHTNING ARRESTOR,UNIVERSAL , 50 OHM, MALE TO FEMALE W HW 179-530062-002 4 'é
PATCHPANEL SVCS-IN-5S-IM 1
ORGANIZADOR DE CABLE ‘ SVCS-IN-SS-IM 1
FLETE Y GASTOS DE IMPORTACION FREIGHT 1
SITE SURVEY ' ' SVCS-IN-SS-SS 1
INSTALLATION SVCS-IN-IC-FI 1
PROJECT/SITE ENGINEERING SVCS-IN-SS-PE 1

4

Un Enlace Digital de Microondas en la Banda de 7 GHz en configuracion Redundante 1+1, incluye Radios marca Aviat
Networks con 2 ODU's 600SP en cada extremo del enlace, 1 Tarjeta RAC2x y actualizacién de licencia de capacidad
en el CTR8540 existente en el Sitio Kambul. Como unidad interna de la terminal en el sitio Hopelchén se incluye el
CTR8540 con licencias para operar a 158 Mbps con modulacién adaptativa, con funcionalidades de capa 3 IP/MPLS y v
16 Puertos E1. En ambas terminales se incluyen cables y accesorios de instalacién. Se incluyen también los servicios
de estudio de campo, instalacién, puesta en operacién y memoria técnica. Se reutilizaran las antenas existentes de
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1.2m en este enlace, con las cuales se podra alcanzar una capacidad de 112 Mbps usando modulacién 32QAM. Para
incrementar esta capacidad a 158 Mbps, se recomienda reemplazar las antenas por pardbolas de 1.8 m en cada sitio.
Se incluye con el enlace 1 planta de fuerza 3+1 de 3.2 KW con 2 bancos de baterias de 90 AH y charola para montaje
de baterias enrack de 19".

La garantia de este remplazo tecnolégico es efectiva durante la vigencia del contrato de mantenimiento.
7. Monitoreo remoto de la red desde el NOC México

El monitoreo remoto y gestion de la red se realiza desde las oficinas de “El Prestador” usando protocolos de
seguridad para la obtencién de alarmas de los radios, cuenta con los siguientes beneficios:

. 24x7 Red de vigilancia y Monitoreo remoto
Complementar las capacidades de su NOC ya existente desde el NOC de "El Prestador” como una ayuda para la
continuidad del negocio y la planificacién de recuperacién de desastres.
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. Manejo de Problemas
“De Principio a Fin" manejo de incidentes que aprovecha la experiencia de los mejores en su clase para la solucién de
problemas, reconfiguracién, remedio y la reparacion.

L2017

. Manejo de eventos e incidentes
Expertos en valoracién de eventos para identificar los incidentes que necesitan accién inmediata.

. Notificacion
Notificar a los clientes y reunir los recursos adecuados que puedan solucionar el problema en el menor tiempo
posible.

. Gestién de despacho

Asegura que el personal adecuado con las habilidades y certificaciones necesarias estén disponibles en los sitios
que necesitan medidas correctivas. También coordina y garantiza repuestos que estén disponibles en el sitio junto
con los recursos.

. Andlisis de fallas y reportes .

"El Prestador” tiene el compromiso de Informar sobre el conjunto de métricas de rendimiento que le ayudara a afinar
la y desarrollar una postura proactiva que beneficie a su red. Los informes detallados <post mortem> documentan
las cuestiones basadas en la severidad y acciones que sean requeridas

8. Reportesy estadisticas

Mensualmente se entregard un reporte del desempefio de la Red de Microondas el cual incluye el andlisis
operacional de la red. En caso de presentarse mantenimientos del tipo correctivo se anexard un reporte de
intervencioén técnica que incluird fa informacién del sitio atendido, tipo de falla, tipo de accién requerida, y una hoja
de validacién del servicio para firma del responsable por parte del Cliente y "El Prestador” y que servird como
comprobante de ejecucion de los trabajos.
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