CONTRATO No. C851173

D

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

Contrato de Prestacion de Servicios de Mantenimiento a los Equipos Multimarca para el afic
2010, que celebran por una parte, el Instituto Mexicano del Seguro Social, a quien en lo
sucesivo se le denominara “EL INSTITUTO?”, representado en este acto por el C. Agustin Amaya
Chavez, en su caracter de Representante Legal vy, por la otra INGENIERIA DE COMPUTO Y
APLICACIONES, S.A. DE C.V., en lo subsecuente “EL PROVEEDOR?”, representada por el C.
CARLOS ADOLFO OLIVARES GARCIA, en su caracter de Representante Legal, al tenor de las
Declaraciones y Clausulas siguientes:

DECLARACIONES
l.- “EL ENSTITUTO™, declara gue:

Li.- Es un Organismo Publico Descentralizado de la Administracion Publica Federal, con
personalidad juridica y patrimonio propios, que tiene a su cargo la organizacion y administracion
del Seguro Social, como un servicio publico de caracter nacional, en términos de los articulos 4y 5
de la Ley del Seguro Social.

i.2.- Esta facultado para adquirir toda clase de bienes y coniratar servicios en términos de la
legislacidn vigente, para la consecucion de los fines para los que fue creado, de conformidad con
el articulo 251, fracciones IV y V, de la Ley del Seguro Social.

.3.- El C. Agustin Amaya Chavez, en su caracter de Representante Legal, se encuentra
facultado para suscribir el presente instrumento juridico en representacion de "EL INSTITUTO", de
acuerdo al poder que se contiene en la Escritura Plblica niumero 83,965, de fecha 25 de julio de
2008, pasada ante la fe del Lic. José Ignacio Senties Laborde, Notario Publico nimero 104 de la
Ciudad de México, Distrito Federal, inscrita en el Registro Publico de Comercio del Distrito Federal,
en &l folio mercantit nimero 52,023.

I.4.- Para el cumplimiento de sus funciones y la realizacion de sus actividades, requiere de |a
Prestacion del Servicio de Mantenimiento a los Equipos Multimarca para el afio 2010, solicitado
por la Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad Informatica de "EL INSTITUTO".

I.5.-  Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente contrato, cuenta con los recursos
disponibles suficientes, no comprometidos, en la partida presupuestal nimero 42062516, de
conformidad con los Dictamenes de Disponibilidad Presupuestal Previo nimeros de folios
00000157253 y 0000536671-2010, mismos que se agregan al presente contrato como Anexo 1
(uno).

[.6.- El presente contrato fue adjudicado a “EL. PROVEEDOR” mediante el procedimiento de
Licitacion Publica Nacional nimero 00641322-031-10, con fundamento en lo dispuesto por los
articulos 134, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y de conformidad con
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los articulos 26 fraccion |, 26 Bis fraccion Ill, 27, 28 fraccion |, 29, 30, 32, 33 Bis, 34, 35, 36, 36 bis,
37 y 47 de |a Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios dei Sector Publico.

.L7.- Con fecha 31 de agosto de 2010, la Coordinacidn Técnica de Bienes y Servicios No
Terapéuticos, a través de la Division de Contratacion de Servicios Generales, emitio el Acta de

Fallo del procedimiento de contratacion mencionado en la Declaracion que antecede, en la que se
adjudica a INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES, S.A. DE C.V., con la partida 1.

1.8.- Conforme a lo previsto en el articulo 107 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios det Sector Publico, “EL PROVEEDOR?” en caso de auditorias, visitas o
inspecciones que practique la Secretaria de la Funcién Publica y el Organo Interno de Control en
“EL INSTITUTO”, deberd proporcionar la informacion que en su momento se requiera, relativa al
presenie conirato. '

1.8.- Sedala como domicilio pafé todos los efectos de este acto juridico, el ubicado en la calle de
Durango namero 291, P.H., Colenia Roma Norte, Codigo Postal 06700, Delegacion Cuauhtémoc,
en México, Distrito Federal.

H.- “EL PROVEEDOR?”, declara que:

H.i.- Es una persona moral constituida de conformidad con las leyes de los Estados Unidos
Mexicanos, segun consia en la Escritura Pdblica ndmere 1,802 de fecha 04 de julio de 2005,
pasada ante la fe del Licenciado Julio Alejandro Duran Gomez, Corredar Publico numero 13 del
Distrito Federal; e inscrita en el Registro Publico de Comercio, bajo el folio mercantil nimero
334,388 de fecha 29 de julic de 2005 ‘

.2.- Se encuentra representada para la celebracion de este contrato, por el C. CARLOS
ADOLFO OLIVARES GARCIA, quien acredita su personalidad en términos de |a Escritura Publica
numero 118,874 de fecha 26 de junio de 2009, pasada ante la fe del Licenciado Miguel Angel
Gutiérrez Vargas, Notario Publico nimero 206, actuando en el protocolo del Notario Publico
nimero 48, Licenciado Felipe Guzman NuRez, asociados, ambos del Distritc Federal, y manifiesta
bajo protesta de decir verdad, que las facultades que le fueron conferidas no le han sido
revocadas, modificadas ni restringidas en forma alguna a Ia fecha.

I1.3- De acuerdo con sus estatutos, su objeto social consiste enire otras actividades, en la
prestacion de servicios de instalacion y de mantenimiento preventivo y corrective de equipo de
cémpulo y auxiliares.

ll.4- La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, le otorgd el Registro Federal de
Contribuyentes numero ICA -050705-NX9. Asimismo, cuenta con Registro Patronal ante “EL
INSTITUTO” numero Y58-3509010-0, p
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I.5.- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos de los articulos
50 y 60, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

.6.- Cuenta con el acuse de recepcién de la solicitud de opinion ante el Servicio de
Administracion Tributaria (SAT), relacionada con el cumplimiento de sus obligaciones fiscales en los
términos que establece la fraccion |, de la Regla 1.2.1.15 de la Resolucion Miscelanea Fiscal para el
presente ejercicio, de conformidad con el articulo 32 D, del Codigo Fiscal de la Federacion, del cual
presenta copia a "EL INSTITUTO™.

0.7- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, que dispone de la organizacion, experiencia,
elementos técnicos, humanos y econdémicos necesarios, asi como con la capacidad suficiente para
satisfacer de manera eficiente y adecuada las necesidades de “EL INSTITUTO”. -

Ii.8- Sefiala como domicilic para todos los efectos de este acte juridico, el ubicado en Republica
de Uruguay numero 15, Piso 1, Colonia Centro, Delegacion Cuauhtémoc, Codigo Postal 06000, en
México, Distrito Federal, Teléfono y fax: 5512-4694 y correo elecklrdnico: mail.ica@hispavista.com

Hechas las Declaraciones anteriores, las partes convienen en otorgar el presente conirato, de
conformidad con las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO” requiere y “EL PROVEEDOR” se
obliga a prestar el Servicio de Mantenimiento a los Equipos Multimarca para el ano 2010, de
conformidad con las caracteristicas, especificaciones, alcances y cantidades se describen en el
Anexo 2 (dos), en el que se identifica 1a cantidad minima de servicios como compromiso a
requerir y la cantidad maxima de servicios susceptibles a gjercer.

SEGUNDA- IMPORTE DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO” cuenta con un presupuesto minimo
como compromiso de pago por el servicio objeto del presente instrumento juridico, por un importe
de $16,982,745.00 (dieciséis millones novecientos ochenta y dos mil setecientos cuarenta y
cinco pesos 00/100 m.n.), mas el Impuesto al Valor Agregado {1.V.A\}, y un presupuesto maximo
suscepiible de ser ejercido por la cantidad de $42,456,862.50 (cuarenta y dos millones
cuatrocientos cincuenta y seis mil ochocientos sesenta y dos pesos 50/100 m.n.), mas el
Impuesto al Valor Agregado (IVA), de conformidad con los precios unitarios que se relacionan en el
Anexo 3 (tres).

Las partes convienen gue el presente contrato se celebra bajo la modalidad de precios fijos, por lo
que el monto de los mismos no cambiara durante la vigencia del presente instrumento juridico. L
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TERCERA.- FORMA DE PAGO.- El pago se realizard en pesos mexicanos, a los 20 (veinte) dias
naturales posteriores a la entrega de la factura correspondiente en la Division de Tramite de
Erogaciones, sita en la calle de Durango ndmero 167, Piso 3, Colonia Roma Norte, Delegacion
Cuauhtémoc, Codigo Postal 06700, en México, Distrito Federal, en dias y horas habiles.

El pago sera mensual de acuerdo a la cantidad de incidentes aceptados por “EL INSTITUTG”
como solucionados.

El concepto “Incidentes para la atencion de fallas en dispositivos varios” cubrira la atencion de
los equipos bajo el servicio de Mantenimiento Correctivo, asi como los equipos a atender en el
servicio de Puesta a Punto.

El mantenimiento preventivo programado es un servicio que esta incluido tanto en el servicio de
Mantenimiento Correctivo como en el de Puesta a Punto.

“El. PROVEEDOR?” debera facturar mensualmente el concepto de "Incidentes para la atencién
de fallas en dispositivos varios”, por periodos vencidos mensuales, presentando durante el mes
siguiente: factura mensual, acta donde se constate que entregd los servicios y en su caso las
notas de crédito por concepto de penas convencionales o deducciones a que se haga acreedor,
en el Departamento Administrativo de la Direccion de Innovacion y Desarrollo Tecnologico,
localizado en el 5° pisc del edificio ubicado en la calle Tckio Ndimero 80, Colonia Juarez, Codigo
Postal 06600, México, Distrito Federal, para su validacion por parte de la Coordinacidn de
Administracion de Infraestructura.

“EL PROVEEDOR” debera facturar el servicio de "Puesta a Punto” bajo el conceptc de
“Incidentes para la atencion de fallas en dispositivos varios” una vez concluida la entrega total de
dicho servicio, presentando lo siguiente: factura, acta donde se constate que entregé los
servicios y en su caso las notas de crédito por concepto de penas convencionales o deducciones
a que se haga acreedor, en el Departamento Administrativo de la Direccién de Innovacién y
Desarrollo Tecnologico, localizado en el 5° piso del edificio ubicado en la calle Tokio Numero 80,
Colonia Juarez, Cédigo Postal 06600, México, Distrito Federal, para su validacién por parte de la
Coordinacion de Administracion de Infraestructura quien fungird como administrador del
contrato.

En caso de que “EL PROVEEDOR” presente su factura con errores o deficiencias, el plazo de
pago se ajustard en términos del articulo 90 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

“EL PROVEEDOR” podra optar porqgue “EL INSTITUTO” efectie el pago de los servicios
suministrados, a través del esquema electrénico intrabancario que “EL INSTITUTO”, tiene en
operacion, con las instituciones bancarias siguientes: Banamex, S.A., BBVA, Bancomer, S.A,,
Banorte, S.A. y Scotiabank Inverlat, S.A., para tal efecto debera presentar en la Divisidén de Tramite
de Erogaciones, dependiente de la Coordinacion de Contabilidad y Tramite de Erogaciones de “EL
INSTITUTO” ubicada en la calle de Durango numero 167, Colonia Roma Norte, Delegacion
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Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06700, en México, Distrito Federal, dentro del horario comprendide de
las 13:00 a las 16:00 horas, de funes a viernes en dias habiles, peticion escrita, indicando: razdn
social, domicilio fiscal, numero telefénico y fax, nombre completo del apoderado legal con
facultades de cobro y su firma, numero de cuenta de cheques, (nimero de clave bancaria
estandarizada) banco, sucursal y plaza, asi como numero de proveedor asignado por “EL
INSTITUTO™.

En caso de que “EL PROVEEDOR?” solicite el abono en una cuenta contratada en un banco
diferente a los antes citados (interbancario), “EL INSTITUTO” realizara la instruccién de pago en
la fecha de vencimiento del contra-recibo y su aplicacion se llevara a cabo ai dia habil siguiente, de
acuerdo con el mecanismo establecido por el Centro de Compensacion Bancaria (CECOBAN),

Anexo a la solicitud de pago electronico (intrabancario e interbancario) “EL PROVEEDOR?” debera
presentar original y copia de la Cédula del Registro Federal de Contribuyentes, Poder Notariat e
identificacion oficial; los originales se solicitan Gnicamente para cotejar los datos y les seréan
devueltos en el mismo acto.

Asimismo, “EL INSTITUTO” aceptara de “EL PROVEEDOR", que en &l supuesto de que tenga
cuentas liguidas y exigibles a su cargo, aplicarlas contra los adeudos que, en su caso, tuviera por
concepto de cuotas obrero patronales, conforme a lo previsto en el articulo 40 B de la Ley del
Seguro Social.

“ElL. PROVEEDOR?”, que preste servicios a “EL INSTITUTO” y que celebre contrato de cesion de
derechos de cabro, deberd notificarto a “EL INSTITUTO”, con un minimo de 05 {cinco) dias
naturales anteriores a la fecha de pago programada, entregando invariablemente una copia de los
contra-recibos, cuyo importe se cede, ademas de los documentos sustantivos de dicha cesion. El
mismo procedimiento aplicara en el caso de que “EL PROVEEDOR?” celebre contrato de cesion
de derechos de cobro a través de factoraje financiero conforme al programa de cadenas
productivas de Nacional Financiera, S.N.C., Institucion de Banca de Desarrollo.

E! pago de la prestacion del servicio quedara condicionado, en su caso, proporcionalmente al
pago que “EL PROVEEDOR” del servicio deba efectuar por concepto de penas convencionales
por atraso.

CUARTA.- PLAZO, LUGAR Y CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO.-
“EL PROVEEDOR” se compromete a iniciar la prestacion de los servicios que se mencionan en la
clausula primera, a partir de la firma del presente contrato y hasta el 31 de diciembre de 2010,
apegandose a las caracteristicas, especificaciones, alcances y cantidades se describen en el

Anexo 2 {dos).
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Los Ingenieros Coordinadores de “EL PROVEEDOR” deberan presentarse en la Division de
Soporte Técnico y Seguridad informatica o Coordinacion Delegacional de Informética segun
corresponda en un plazo no mayor a 3 dias habiles posteriores a la fecha de firma de contrato.

Entrega del Procedimiento, escalamiento, 01-800, teléfono local, pagina web y cuenta correo
electronico para dar de alta, confirmar y consultar reportes de incidentes, a partir del primer dia
habil posterior a la firma del contrato.

La Mesa de Servicios debera estar disponible desde el primer dia habil posterior a la fecha de
firma del contrato con el fin de dar de alta, confirmar y consultar reportes de incidentes.

La mesa de servicios deberd quedar configurada en un lapsoe no mayor a 15 dias naturales
postericres a la-fecha de firma del contrato.

La transferencia de conocimientos a “EL INSTITUTO para dar seguimiente (tracking) a incidentes,
realizar consultas, reportes y para realizar altas de los mismos en la herramienta de la Mesa de
Servicios debera realizarse en un lapso no mayor a 30 dias naturales posteriores a fecha de firma
del contrato.

Entrega a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica de fos Estados (Segln corresponda a
cada Partida) y a la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a Nivel Central de los
accesos mediante los cuales podran realizar consultas, repories y para realizar altas de incidentes
via Web en un lapso no mayor a 30 dias naturales posteriores a Ia fecha de firma de contrato.

El concepto de "Restablecimiento del Servicio” (Puesta a Punio} se deberd entregar a los 80 dias
naturales contados a partir de la fecha de entrega del Listado de Puesta a Punto por parte de “EL
INSTITUTO”.

LUGAR DE ENTREGA.- La Division de Soporte Tecnico y Seguridad informatica o Coordinacion
Delegacional de Informatica segun corresponda.

CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO.- Durante la prestacion del servicio, éste estara
sujeto a una verificacion visual aleatoria, con objeto de revisar gue se cumpla con las condiciones
requeridas en el presente contrato y sus anexos.

Cabe resaltar que mientras no se cumpla con las condiciones de la prestacion del servicio
establecidas, “EL INSTITUTO” no dara por aceptado el servicio.

QUINTA.- VIGENCIA - Las partes convienen en que la vigencia del presente contrato sera desde
el momento de su firma y hasta el 31 de diciembre de 2010.
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SEXTA.- PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES.- “EL PROVEEDOR” se
obliga a no ceder en forma parcial ni total, a favor de cualquier otra persona fisica o moral, los
derechos y obligaciones que se deriven de este Contrato.

“EL PROVEEDOR?” sdlo podra ceder los derechos de cobro que se deriven del presente contrato,
de acuerdo con lo estipulado en la Clausula Tercera, del presente instrumento juridico.

SEPTIMA.- RESPONSABILIDAD.- “EL PROVEEDOR” se obliga a responder por su cuenta y
riesgo de los dafios y/o perjuicios que por inobservancia o negligencia de su parte, lleguen a
causar a “EL INSTITUTO” y/o a terceros, con motivo de las obligaciones pactadas en este
instrumento juridico, de conformidad con lo establecido en el articulo 53 de la Ley de
Adqguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

OCTAVA.--IMPUESTOS Y/O DERECHOS.- Los impuestos y/o derechos gue procedan con motivo
del servicio objeto del presente contrato, seran pagados por “EL PROVEEDOR” conforme a la
legislacion aplicable en la materia.

“EL INSTITUTO” sdélo cubrira el Impuesto al Valor Agregado de acuerdo a lo establecido en las
disposiciones fiscales vigentes en la materia.

NOVENA.- PATENTES Y/O MARCAS.- “EL PROVEEDOR" se obliga para con “EL INSTITUTO”,
a responder por los dafios y/o perjuicios que pudiera causar a “EL INSTITUTGO?” y/o a terceros, si
con motivo de la prestacion de los servicios se violan derechos de autor, de patentes y/o marcas u
otro derecho reservado a nivel Nacional o Internacional.

ﬁ\\\‘\?@,\

DECIMA.- GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO.- “EL. PROVEEDOR” se obliga a
otorgar, dentro de un plazo de 10 (diez) dias naturales contados a partir de la firma de éste
instrumento juridico, una garantia de cumplimiento de todas y eada una de las obligaciones a su
cargo derivadas del presente contrato, mediante fianza expedida por compafia autorizada en los
términos de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas a favor del “Institute Mexicano del
Seguro Social”, por un monto equivalente al 10% (diez por ciento) sobre el importe maximo que
se indica en la Cladusula Segunda del presente contrato, sin considerar el Impuesto al Valor
Agregado (IVA), en Moneda Nacional.

“EL PROVEEDOR?" queda obligado a entregar a “EL INSTITUTO” |a pdliza de fianza apegandose
al formato que se integra al presente instrumento juridico como Anexo 4 (cuatro) “Formato de
Fianza de Cumplimiento”, en la Division de Contratos y Apoyo Técnico, sita en la calle de
Durango numero 291, 10° Piso, Colonia Roma Norte, Delegacion Cuauhtémoc, Codigo Postal
06700, en México, Distrito Federai.

Dicha pdliza de garantia de cumplimiento del contrato sera devuelta a “EL PROVEEDOR” una vez
que “EL INSTITUTO” le otorgue autorizacion por escrito, para que éste pueda solicitar a la
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afianzadora correspondiente la cancelacion de la fianza, autorizacion que se entregara a “EL
PROVEEDOR”, siempre que demuestre haber cumplido con la totalidad de las obligaciones
adquiridas por virtud del presente contrato, para lo cual deberd presentar mediante escrito la
solicitud de liberacién de la fianza en la Divisién de Contratos y Apoyo Técnico, misma que llevara
a cabo el procedimiento para su liberacion y entrega.

DECIMA PRIMERA.- EJECUCION DE LA POLIZA DE FIANZA DE CUMPLIMIENTO DE ESTE
CONTRATO.- “EL. INSTITUTO?”, llevara a cabo la ejecucion de la garantia de cumplimiento de
contrato cuando;

a) Cuando se rescinda administrativamente este contrato.

b) Durante su vigencia se detecten deficiencias, fallas o calidad inferior en la prestacion del
servicio, en comparacion con el ofertado. )

¢) Cuando en el supuesto de que se realicen  modificaciones al contrato, no entregue “EL
PROVEEDOR” en el plazo pactado, el endoso o la nueva garantia, que ampare el
porcentaje establecido para garantizar el cumplimiento del presente instrumento,
establecido en la Clausula Décima. '

y d) Por cualquier otro incumplimiento de las obligaciones contraidas en el presente conirato.

DECIMA SEGUNDA.- PENAS CONVENCIONALES POR ATRASO EN LA PRESTACION DE
LOS SERVICIOS.- en caso de que “EL PROVEEDOR?” incurra en atraso en las fechas pactadas
para la prestacion de los servicios objeto del presente contrato, queda obligado a pagar el 2.5%
(dos punto cinco por ciento), sobre el monto total del valor de lo incumplide sin considerar el
Impuesto al Valor Agregado (IVA), en los supuestos siguientes: {considerar la unidad de medida
del servicio, con objeto de cuantificar el monto del servicio prestado con atraso):

e Cuando “EL PROVEEDOR” no preste el servicio que se le haya sido requerido dentro del
plazo sefialado o en el programa establecido en el presente contrato y sus anexos,
considerandose éste plazo como enirega oportuna, y un maximo de cuatro dias con atraso.

= Ingenieros Coordinadores de Servicio en sitio conforme a lo especificado en la Tabla “A”
del numeral 3.1 “Mantenimiento Correctivo” del Anexo Técnico, contenido en el Anexo 2
(dos), de este instrumento juridico.

= Numero Telefénico 01-800, pagina Web y cuenta de correc electronico por medio del cual
se daran de alta los reportes de incidentes, confirmarlos y consultar el status de los
mismos.

La pena convencional por atraso se calculara por cada dia de incumplimiento, de acuerdo con el
. porcentaje de penalizacién establecido, aplicado al valor del servicio prestado con atraso, y de

manera proporcional al importe de la garantia de cumplimiento que corresponda al concepto. La
suma de las penas convencionales no debers exceder el importe de dicha garantia.
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“EL PROVEEDOR?” a su vez, autoriza a “EL INSTITUTO” a descontar las cantidades que resulten
de aplicar la pena convencional, sobre los pagos gue deba cubrir al propio “EL PROVEEDOR?”,

Conforme a lo previsto en el ultimo parrafo del articulo 868 del Reglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, no se aceptara la estipulacion de
penas convencionales, ni intereses moratorios a cargo de “EL INSTITUTO®”.

Deductivas.

Se aplicaran deducciones a los siguientes conceptos derivados de los dislintos rubros que
componen el Servicio de Mantenimiento.

1. Mantenimienio Correctivo. Se aplicara deduccion del 8.016% del Importe Unitario del
concepto “Incidentes para la atencion de fallas en dispositivos varios” por hora de atraso
en el tiempo de solucidn para equipos definido en el numeral 3.7 del Anexo Técnico,
contenido en el Anexo 2 (dos), de este instrumento juridico.

2. Restablecimiento del Servicio (Puesta a Punto). Se aplicara deducciéon del 0.08% del
Importe Unitario del concepto “Incidentes para la atencidn de fallas en dispositivos varios”
por dia de atraso a partir del siguiente dia que exceda el tiempo de entrega estipulado de
90 dias naturales a pariir de la fecha de entrega del Listado de Puesta a Punto, de acuerdo
con lo estipulado en el numeral 3.3 del Anexo Técnico, contenido en el Anexe 2 (dos), de
este instrumento juridico.

3. Garantia sobre el trabajo realizado. Se aplicard deduccion del 0.032% del lmporte
Unitario del concepto “Incidentes para la atencion de fallas en dispositivos varios” por hora
de atraso en el tiempo de solucion para equipos definido en el numeral 3.7 del Anexo
Técnico y de acuerdo con lo mencionado en el Gltimo parrafo del numeral 3.2 del Anexo
Tecnico, contenido en el Anexo 2 {dos), de este instrumento juridico.

4. -0.3% por dia de atraso en la entrega de Reportes e Informes sobre el monto de la factura
mensual correspondiente al mantenimiento correctivo.

5. Disponibilidad del Canal Telefonico de la Mesa de Servidios menor al 95% vy hasta el 80%
le correspondera una Deduccion de 2.5% (dos punto cinco por ciento), sobre el monto
de la factura mensual correspondiente al mantenimiento caorrective. Menor o igual a
79.9999% la Deduccién serd de un 4.5% (cuatro punto cinco por ciento). La
disponibilidad estara dada por |a siguiente férmula:

Disponibilidad = (Total de las llamadas entrantes - llamadas no contestadas -
llamadas abandonadas) x 100% / Total de llamadas entrantes.
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6. Disponibilidad del Canal Web de la Mesa de Servicios menor al 97% vy hasta el 90% le
correspondera una Deduccion del 2.5% sobre el monto de la factura mensual
correspondiente al mantenimiento correctivo. Menor o igual 2 89.9999% la Deduccion sera
de un 4.5% (cuatro punto cinco por ciento). La disponibilidad estard dada por la
siguiente formula: -

Disponibilidad = {Cantidad de horas bajo contratc - horas sin poder dar de
alta/consultar/generar reportes en la herramienta) x 100% / Cantidad de horas bajo
contrato.

7. Disponibilidad del Canal de Correo Electrénico de la Mesa de Servicios menor al 97% vy
hasta el 90% le correspondera una Deduccion del 2.5% {dos puntec. cinco por ciento),
sobre el monto de la factura mensual correspondiente al mantenimiento correctivo. Menor
oigual a 89.9999% la Deduccion sera de un 4.5% (cuafro punte cinco por ciento) La
disponibilidad estara dada por la siguiente férmula:

Disponibilidad = (Cantidad de horas baje contrate - horas sin poder dar de alta
reportes por esta via) x 100% / Cantidad de horas bajo contrato.

8. Al exceder el tiempo de configuracién establecida en el numeral 3.17.3 del Anexo Técnico,
contenido en el Anexe 2 (dos), "Configuracion de la Herramienta de la Mesa de Servicios”
se aplicard una Deduccion del 1% (uno por ciento) diario sobre el monto de la factura
mensual correspondiente al manienimiento correctivo.

9. El .05% (punto cinco por ciento) diario sobre el monto de la factura mensual
correspondiente al mantenimiento correctivo si se excede de los 30 dias naturales para la
transferencia de conocimientos de la mesa de servicios de acuerdo al numeral 3.17.1
parrafo 4° del Anexo Técnico, contenido en el Anexo 2 {dos), de este instrumento juridico.

10.No entregar los accesos mediante los cuales podran realizar consultas, reportes y para
realizar altas de incidentes via Web a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica de
los Estados (Segun corresponda a cada Partida) y a la Division de Soporte Técnico y
Seguridad Informatica a Nivel Central. Se aplicara una deduccidon del 1% {uno por ciento)

v sobre el monio de la factura mensual correspondiente al mantenimiento correctivo.

11. No contar con los respaldos de la informacién generada por la herramienta de la Mesa de
Servicios de acuerdo al numeral 3.17.1 del Anexo Técnico, contenido en el Anexo 2 {dos),
"Caracteristicas de la Mesa de Servicios”. Se aplicara deduccion de 1% (uno por ciento)
sobre el monto de la factura mensual correspondiente al mantenimiento correctivo por

respaldo no efectuado. :

“Esie instumento Jurkdico fue eiaborado de conformidad con los émminos y condiciones v &
los documenles comespomdienles al procedimiento de Uicitacidn que se sefiala; propuestas
lécnicas, econdmicas y fallo, asi coma a la normatividad aplicable en la maleria, su
elaboracion, ravision y visio buena lo lleve a caba Iz Bivision de Contratos y Apoyo Técnico™
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12.No entregar los respaldos en el tiempo y formato estipulado en el apartado 3.17.1 del
Anexo Técnico, contenido en el Anexo 2 {dos). Se aphlicara deduccion del 2% (dos por
ciento) sobre el monto de la factura mensual por falta de entrega de respaldo.

“EL PROVEEDOR” acreditarda a “EL INSTITUTO” el importe de las deducciones relativas al

parrafo anterior, a traves de |a presentacion de la Nota de Crédito, misma que se descaontara de la
factura del mes que corresponda.

DECIMA TERCERA.- TERMINACION ANTICIPADA.- De conformidad con lo establecido en el
articulo 54 Bis de la Ley de Adqguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico,
“EL INSTITUTO” podra dar por terminado anticipadamente el presente Contrato sin
responsabilidad para éste y sin necesidad de que medie resolucién judicial alguna, cuando
concurran razones de interés -general o bien, cuando por causas justificadas se extinga la
necesidad de requerir el servicio objeto del presente Contrato, y se demuestre que de continuar con
el cumplimiento de las obligaciones pactadas se ocasionaria algun dafio o perjuicio a
“EL INSTITUTO” o se determine la nulidad total o parcial de los acios que dieron origen al presente
instrumento juridice, con motivo de la resolucion de una inconformidad emitida por la Secretaria de
la Funcion Publica.

En esfos casos “EL INSTITUTO” reembolsara a “EL PROVEEDOR” los gastos no recuperables
en que haya incurrido, siempre gue éstos sean razonables, estén comprobados y se relacionen
directamente con el presente instrumento juridico.

DECIMA CUARTA.- RESCISION ADMINISTRATIVA.- “EL INSTITUTO” podra rescindir
administrativamente, el presente contrato en cualguier momento, cuando “EL PROVEEDOR”
incurra en incumplimiento de cualquiera de las obligaciones a su cargo, de conformidad con el
procedimiento previsto en el articulo 54 de la Ley de Adqguisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico. “EL INSTITUTO” podrd suspender el tramite del procedimiento de rescision,
cuande se hubiera iniciado un procedimiento de conciliacion respecto del presente contrato.

DECIMA QUINTA.- CAUSAS DE RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.- “EL
INSTITUTO” podra rescindir administrativamente este contrato sin mas responsabilidad para el
mismo y sin necesidad de resolucion judicial, cuando “EL PROVYEEDOR?” incurra en cualquiera de
las causales que de manera enunciativa mas no limitativa, se sefialan a continuacion:

1. Cuando no entregue la garantia de cumplimiento del contrato, dentro del término de 10
(diez) dias naturales posteriores a la firma del presente contrato.

2. Cuando “EL PROVEEDOR?” incurra en falta de veracidad total o parcial respecto a la
informacion proporcionada para la celebracion del presente contrato.

3. Cuando se incumpla, total o parcialmente, con cualesquiera de las obligaciones
establecidas en el presente contrato y sus anexos. .

4. Cuando se compruebe que "EL PROVEEDOR" haya prestado el servicio con alcances o
caracteristicas distintas a las pactadas en el presente instrumento juridico.
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5. Cuando se trasmitan total o parcialmente, bajo cualquier fitulo, los derechos y aobligaciones
a que se refiere el presente contrato, salvo los derechos de cobro, previa autorizacion por
escrito que le otorgue “EL INSTITUTO”.

6. Sila autoridad competente declara el concurso mercaniit o cualquier situacion analoga o
equivalente que afecte el patrimonio de “EL PROVEEDOR™.

7. En el supuesto de que la Comisién Federal de Competencia, de acuerdo a sus facuitades,
notifique a “EL INSTITUTO”. |a sancion impuesta a “EL PROVEEDOR”, con motivo de |a
colusion de precios en que hubiese incurrido durante el procedimiento licitatorio, en
contravencion a lo dispuesto en los articulos 9 de §a Ley Federal de Competencia
Econdmica, y 34 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico.

DECIMA SEXTA.- PROCEDIMIENTC DE RESCISION.- Para el caso de rescision administrativa
ias partes convienen en someterse al siguiente procedimiento:

a) Si “EL INSTITUTO” considera que “EL PROVEEDOR" ha incurrido en alguna de las
causales de rescision que se consignan en la Clausula gue antecede, lo hara saber a “EL
PROVEEDOR?” de forma indubitable por escrito a efecte de que éste exponga lo que a su
derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas que estime pertinentes, en un término
de 05 (cinco) dias habiles, a pariir de la notificacion de la comunicacion de referencia.

b) Transcurride el término a que se refiere el parrafo anterior, se resolvera considerando los
argumentos y pruebas gque hubiere hacho valer.

c) La determinacion de dar o no por rescindido administrativamente el contraio, debhera ser
debidamente fundada, motivada y comunicada por escrito 2 “EL PROVEEDOR?”, dentro de
los 15 {quince) dias habiles siguientes, al vencimiento del plazo sefialado en el inciso a) de
esta clausula,

En el supuesto de que se rescinda el contrato “EL INSTITUTCG™ no procedera a la aplicacion de

penas convencionales ni su contabilizacion, para hacer efectiva la garantia de cumplimiento de
contrato.

Para los efectos del parrafo que antecede, y de conformidad con el articulo 81 fraccion Il del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, la
aplicacién de la garantia de cumplimiento sera proporcional al monto de las obligaciones
incumplidas, salvo que por las caracteristicas del servicio prestado éste no cumpla con las
Q necesidades de “EL INSTITUTO"”, en cuyo caso, la aplicacion sera por el total de la garantia

correspondiente.
En caso de que “EL INSTITUTO” determine dar por rescindido el presente contrato, se deberd
formular un finiquito en el que se hagan constar los pagos que, en su caso, deba efectuar “EL

/ INSTITUTO” por concepto de los servicios prestados por *EL PROVEEDOR” hasta el momento

de que se determine la rescision administrativa.

[fi “Este insfrumento Juridico fue elaborado de conformided cor los lémings v cendiciones y a
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Si previamente a la determinacion de dar por rescindido el contrato, “EL PROVEEDOR” entrega
los Servicios, el procedimiento iniciado quedara sin efecto, previa aceptacion y verificacion de “EL
INSTITUTO” por escrito, de que continlia vigente la necesidad de contar con los servicios y
aplicando, en su caso, las penas convencionales correspondientes.

“EL INSTITUTO” podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que dicha rescision pudiera ocasionar algin dafio o afectacion a las
funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, *EL INSTITUTO” elaborara un dictamen
en el cual justifique que los impactos economicos o de operacion que se ocasionarian con la
rescision del contrato resultarian mas inconvenientes.

De no darse por rescindido el contrato, “EL INSTITUTO” establecera de conformidad con “EL

PROVEEDOR” un nuevo plazo para el cumplimienio de aquellas obligaciones que se hubiesen

dejado de cumplir, a efecto . de que “EL PROVEEDOR” subsane el incumplimiento que hubiere

motivado el inicio del procedimiento de rescision. Lo anterior, se llevard a cabo a traves de un

convenio modificatorio en el que se considere lo dispuesto en los dos Gltimos parrafos del articulo
/7 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA SEPTIMA.- MODIFICACIONES.- De conformidad con lo establecido en la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y su Reglamento, “EL INSTITUTO”
podra celebrar por escrito convenio modificatorio al presente contrato dentro de la vigencia del
mismo; para tal efecto “EL. PROVEEDOR?” se obliga a presentar en su caso, la modificacion de |a
garantia, en términos del articulo 103 fraccién |l del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA OCTAVA.- RELACION DE ANEXOS.- Los anexos que se relacionan a continuacion son
rubricados de conformidad por las partes y forman parte integrante del presente contrato, como si
a la letra se insertasen:

Anexo 1 (uno) “Dictamenes de Disponibilidad Presupuestal Previos”
Anexo 2 (dos) “Anexo Técnica” y “Propuesta Técnica”
Anexo 3 (tres) “Propuesta Economica y “Cuadro de Adjudicacion’

Anexo 4 (cuatro)  “Formato para Poliza de Fianza de Cumplimiento”

O DECIMA NOVENA.- LEGISLACION APLICABLE.- Las partes se obligan a sujetarse estrictamente

para el cumplimiento del presente contrato, a todas y cada una de las clausulas del mismo, a la
convocataria a la Licitacién Publica, y sus bases, asi como a lo establecido en la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su Reglamento publicado en el Diario
Oficial de la Federacion el 28 de julio de 2010, las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de
Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacian de Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social
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vigentes, el Codigo Civil Federal, el Codigo Federal de Procedimientos Civiles y la Ley Federal de
Procedimiento Administrativo y las disposiciones administrativas aplicables en la materia.

VIGESIMA.- JURISDICCION.- Para la interpretacion y cumplimiento de este instrumento, asi como
para todo aquello que no este expresamente estipulado en el mismo, las partes se someten a la
jurisdiccidn de los Tribunales Federales competentes de la Ciudad de México, Distrito Federal,
renunciando al fuero que pudiera corresponderles en razén de su domicilio actual o future, o por
cualesqguiera ofra que pudiera corresponderles.

Previa leciura- y debidamente enteradas las partes del contenido, alcance y fuerza legal del
presente contrato, en virtud de que se ajusta a la expresion de su libre voluntad y que su
consentimiento no se encuentra afectado por dolo, error, mala fe, ni otros vicios de la voluntad, lo
firman y ratifican en todas sus partes, por sextuplicado, en la Ciudad de México, Distrito Federal, el
1° de septiembre de 2010, quedando un gjemplar en poder de “EL PROVEEDOR?” vy los restanies
en poder de “EL INSTITUTO".

“EL INSTITUTO" “EL PROVEEDOR™
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL INGENIERIA DE COMPUTO Y
APLICACIONES, S.A.DE C.V.

s
C. AGUSTINAMAYA CHAVEZ C. CARLOS ADOLFO OLIVARES GARCIA
Representante Legal Representante Legal
ADMINISTRAN ESTE CONTRATO
TITULAR DE LA COORDINACION DE . TITULAR DE LA DIVISION DE SOPORTE
ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA DE LA TECNICO Y SEGURIDAD INFORMATICA

DIRECCION DE lNNOVAQIf)N Y DESARROLLO
TECNOLOGICO

C.VIC %NUEL GIL ZEPEDA ING. MAXIMINO/CRUZ ARMAS
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ANEXO 1

“DICTAMENES DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL
PREVIOS”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 03 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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blanes y serviclos can base al marco nosmative vigenta.
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“ANEXO TECNICO” Y “PROPUESTA TECNICA”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 72 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA



£

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
. UNIDAD DE ADMINISTRACION )
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACGION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

ACTA CORRESPONDIENTE A LA JUNTA DE ACLARACION A 1A CONVOCATORIA DEL
PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NACIONAL 00641322-031-10 PARA LA CONTRATACION
DEL SERVICIO DE “MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA PARA EL ANO 20107

= evaluars Iz consistencia ¥ congruencia de la propuesta tecrica mediante la valldactan y cesnprobaclon 15
He cumplimlenlo de las caracteristicas minimas solichadas respecic a la Mesa e Servieios y a la
Herramlenla de Aulomalizaclin, a ravés de Caldjogos o Folletos de 1a Heramlenta
Carla frmada por su representanie legal en donde indique gque el software de la herramilenta para
L uiomatizar 12 Mesa de Senviclus, es comerclal y gue soporta al menos slete de los pracesos estandares 10
e ITIL, lo cual podréa ser verificada por ef Inslliuto en la pagina de www.pinkelephant.com en 1a seccion de
FinkvVerfy ™ Hemmamientas. _

/} Conia Simple del Manual de Proced|mlenles 8
Fonderacion Maxima Obtenible: ’ 45

Tolal de 1a Ponderactan Maxima Obtenible por un licitante: 1089

Toda propuesta con menos de BO puntes seras consldarada coma no solvente v se procederd @ desecharls.

Debldo a gue parie sustaniva del servicio recae en la atenclén en campa por lo gue parle bzgral de la evaluacion técnlca [a
conslliuye !a Frueha Fécnica, dicha evaluacion de campo es un reguisilo da cumplimlento obBgatorin, Ja falla e cumplimlenio de |a
Pruebha Técnics es motive para considerar como no salvente la propuesta téenica y gesecharla.

BEBE DE BECIR:

AREXO NUMERC 3 (TRES)
REQUERIMIENTO,
: BNEXO TECNICO
/ SERVICIO DE MANTENIMIENTO A LOS EQUIFOS MULTIMARCA

FARA EL ARNO 2010
i CRITERIOS QUE SE APLICARAN PARA EVALUAR LAS PROPUESTAS.

P Parz Ia evaluaclon. de |2s proposiciones 1gcnicas y Economicas, se ufllizara el criterlo de Puntos ¥ Poroentajes de acuerdo a la Ley de

W Adgulsiciones, Arrendamlenlos y Servictos del Sector Plblle.

ity
Bpacld.a. =] 11 [ AT R TR S TR Lt L ! il = i |
1 licliante tamhlén debera enlregar en oniginal, en papel membretado, una carta firmada por & representante legal, de al
menos 3 empresas mayorsias en venla de equipos de computo y de refacciones, qus avalen al lcitante como parle de

sus sislemas de asoclzdos yio canales de distibucian, lo snlerlor en concerdancla con Ios equlpos, periféricos y 2
i\ dispaslilvos enlistados en el presenle anexo y presentados en su ofers lecnica, '
Cara emitida par e fabricante didglda a [@ convocante en la cual acredile al kcltanle come Disfribuldor Aulorizado del

\ equipe de campulo personal, de cuando menos dos de Jas sipuienles marcas de compuladesas: Dell, Lenova {iBM) y/o &

Hewlell Packard, y que por fo lanio cuenta con el apoyo del fabricante para el surlimlenlo de componentes de [a marca
conespondlente para el prasente proyeclo.

Carla emillda por el {abricante"dirigida-a s convacante-en-ia-cual-acredite-al-licilante corns-Distibuldor-Auvtorlzado-de-{ -
equipo de Impresian, ¢e cuanda mencs dos de Jas sigulentes marcas: Lexmark, xerox, HewleR Packard, Brother, Kyocera B
MITA y ONl Dala; ¥ que por Io tanlo cuenla con el apeyo de! fabricante para el surlimlento de compenentes de la marca
corespendlenie para €l presente proyecta.

Carla emitida por el fabricanle dirgida a la convacanle en ja cual acredlite al llcliante como Dislrit:_.\ulqo._r—ﬂullf;riiédé _Eie
equlpo de UPS, de cuanda menos dos de las sigulentes marcas: Tripplite, APC Y SolaBaslc; y qug gor 1o tanla.cuenta oan
el apoyo del fsbricante para el surtimienio de componentes de |z matca correspondlente para el presefile proysclo. - -

'
Cana del fabricante del Softwara de la Mesa de Serviclos que serd empleada por el Liclianie para clorgar el serviclo, en-
donde haga constar que & Neilznle cuenta con dicha herramianta, asi mismo gue avale que #sta cumple con thdas las 2
funclafgatidades requeddas en el presenis Anexo. o7 o

w7 =
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DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
UNIDAD DE ADMINISTRACION )
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
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ACTA CORRESPONDIENTE A LA JUNTA DE ACLARACION A LA CONVOCATORIA DEL
PROCEDIMIENTO DE LIGITACION PUBLICA NAGIONAL 00641322-031-10 PARA LA CONTRATACION
DEL SERVICIO DE “MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA PARA EL ANO 2010”

Deberd acreditar que cusrtta con al menos tos persanas carllficadas en iTIL dat programa "loundalions”, por lo que debera 9.
presentar en ariginal y_eopla simple el certlficado qua lo aval

Debera de comprobar su exparlencla mediante Ja copla simple de &l menos 1 conlrato, y que haya estado vigente duranie
los tllimos 12 meses previos a Ja publlcacion de las presenles bases que lenga por objeto |z prestackin de serviclos de 4
Soporte Técnice, Mantenimiento y/o serviclo simllar con alcance y cobertura Fadiohal, an donde Incluya los senviclos de
Mesa de Serviclos halo ta metodelogla de Wit como parte del sepviclo. .

Cumplimlento de 1a Prueba Téenlca eslableclda en ef Numerat 4.1

Revisltn documenlzl de 1z propuesia lécnica del licitante para evaluar cumplimiento, conskstencla y congruencla can ]
respeclo de los requermientos astablecidos en las hases.

Se evaluara |la conslslencla y congruencla de la propuesla 1écnica mediante la validacion y commobacion de cumplimienio
de las coaracleristicas minimas soflciadas raspecla a la Mesa de Serviclos y a la Herramienta de Auiomalizacién, a traves
de Catdlogos o Folieios de la Herramienla

Carta firmada per su representante egal en donde indiqua gue el software de |z herramlania par= aulomatizar Ja Mesa de
Seniglos, es comerctal y que soporta &l menos siele de los procesos eslandares de ITiL, lo cual podré ser verlficado por &l 2
! Inslituto en |z pagina de www.pinkelephantcam en la seccién de PinkVerity™ Herramlenlas,

i8]

Copla Simple det Manua! de Procedimtenios
Debers presentar su Currloulum Viiae en papel membretado, desglosendo de forma breve la sxperlencia y peril de las 1
especlalidades ge 1a empress asl o social forme 2 1o establecida en el acla conslituiiva del liciiante.

ST = P T A

DG umpHmisnto tratos
Debera de comprobar su experiencla en la prestaclén de serviclos de So
coberlura nacional, a través de fa presentaclon de uns copla simple de uno o varios conliaios Guys suma demuestre que el
Licllante ha brindado servicio al menos a 50,000 equipos de compulo {lales como computadoras personales y de escrlorio
senvldores, Impresoras y disposliivos varias como los inciuidos en los distinios spartades de las presenles bases); y que

Ve
-
/7% haya eslado vigente duranie los Glimos 12 mesas previos a la publlcaclon ds las presentes bases. 10

porle Técnlco v/o Mantenimiento con alcance y

El Lickanle debera presentar una carta en Original de cada uno de los clientes de Ios conlralos presenlados, qua Indique
que &l serviclo preslado por el Uchante cumplid o cumple con la calldad v los estdndsres soidiades en los respeclivos
coniratos. Dichas carlas deberan ser frmadas por el Titular del Area de Infermatica o blen por Jos Representantes Legales
de Ios cllentes. Indicando Nombre, Carga, Direcclan, Teléfono y Corred Electronico.

Totalidad de Punios Maxjimos Posibles: &0
__ Puntos minimos para conslderar solvents la propuesta técnica (BO¥%) 48
NO PUNTO FRECISION R
8 71 Pruoba | Se les comunica a Ios Patlicipantes que se elimina en las parles condugentes de esle-numeral y 5us sub- |
Tecnica numerales el siguianie lexto: “es molivo para considerar comn no solverile i propuesta. Tacnica” R
: i AR TRV S e e P
7 APARTADD | 5e incluye media aplica con el AFARTADO A, el lstade de Puesla a Punio.y actualizacion de la 1abla resumen | - :
A Anexo 3 del APARTADC A gue se encuenlra en 13 pagina 38 del Anexo Técnkco.” R : R
\ Anexo d Se Incluye en medlo Gpllco 1as fallas comunes y porcentale de sefacclones-uiillzadas.
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El

PERFIL DEL LICITANTE DEL SERVICIO

Instituto Mexicano de! Seguro Social requiere de un servicio de Mantenimiento a los equipos Multimarca

con los que cuenta el Instituto, por io tanto el Licitante debe de contar con la capacidad de allegarse de
refacciones, equipos de compuio y componentes para reemplazo y/fo sustitucion, por lo tanto, deberan
acreditar su experiencia en servicios similares adjuntando a su Propuesia Técnica lo siguiente:

1)

Debera de comprobar su experiencia en la prestacion de servicios de Soporie Técnico y/o Mantenimiento
con alcance y cobertura nacional, a través de la presentacion de una copia simple de uno o varios
contraios cuya suma demuestre que el Licitante ha brindade servicio a-al menos- 50,000 equipos de
computo (tales como computadoras personales vy de escritorio, servidores, impresoras y dispositivos
varios como los incluidos en los distintos apartados de las presentes bases), y que haya estado vigente
- durante los Gltimos 12 meses previos a la publicacién de las presentes bases. :

E| Licitanie debera presentar una carta en Original de cada une de los. clientes de los contratos
presentados, que indique gue el servicio prestado por &l Licitante cumplié o cumple con la calidad y los
estandares solicitados en los respectivos contraios. Dichas cartas deberan ser firmadas por el Titular del
Area de Informatica o bien por los Representantes Legales de los clientes. Indicando Mombre, Cargo,
Direccion, Teléfona y Correo Electréanico.

Debera presentar su Curriculum Vitae en papel membretado, desglosando de forma breve la experiencia
y perfil de las especialidades de la empresa asi como su objeto social conforme a lo establecide en el acta
constitutiva del licitante.

Debera acreditar gue cuenta con al menos dos personas certificadas en ITIL del programa “foundations”,
por lo que debera presentar en original y copia simple el certificade que lo avale.

El licitante lambién debera entregar en original, en papel membretado, una carta firmada por el
representante legal, de al menos 3 empresas mayoristas en venia de equipos de computo y de
refacciocnes, que avalen al licitante como parte de sus sistemas de asociados y/o canales de distribucion,
lo anterior en concordancia con los equipos, periféricos y dispositivas enlistados en gl presenie anexo y
presentados en su oferta técnica.

Carta emitida por ei fabricante dirigida a la convocante en la cual acrediie al licitante como Distribuidar
Autorizado del equipo de computo personal, de cuando menos dos de las siguientes marcas de
computadoras; Dell, Lenovo (IBM) y/o Hewlett Packard, y que por lo tanto cuenta con el apoyo del
fabricante para el surtimiento de componentes de la marca correspondiente para el presente proyecto.
Carta emitida por el fabricante dirigida a la convocante en la cual acredite al licitante como Distribuidor
Autorizado de equipo de Impresion, de cuando menos dos de las siguientes marcas: Lexmark, Xerox,
Kyocera MITA, Hewlett Packard, Brother, Oki Data; y que por lo tanto cuenta con el apoyo del fabricante
para el surtimiento de componentes de la marca correspondiente para el presente proyecto.

Carta emitida por el fabricante dirigida a la convocante en la cual acredite a! licitante como Distribuidor
Autorizado de equipe de UPS, de cuando menos dos de las siguientes marcas: TripplLite, APG y
SolaBasic; y que por lo tanto cuenta con el apoyo del fabricante para el surtimiento de componenies de la
marca correspondiente para el presente proyecto. ~

Carta firmada por su representante tegal en donde indique que el software e |a herramienia para

automatizar la Mesa de Servicios, es comercial y que soporta al menos siefé de los.procesos estandares.
[ 358 e N -1 et . .

1 -

de ITIL, lo cual podra ser verificado por el Instituto en la pagina de www 'p'i'_r'i‘igélgphé'nf.‘_r_‘:omjf‘e Jaseccion -

y E

de PinkVerify™ Herramientas.

10) Carta del fabricante del Software dela Mesa da Servicios que sera emp"'l'eég_:ia por deI'Li‘c’it‘é'hf[éh para otorgar

el servicio, en donde haga constar que el licitante cuenta con dicha herramienta, asi mismo que-avale que
ésta cumple con todas las funcionalidades requeridas en el presente Ane€xQ. . o a0 ;

ebera de comprobar su experiencia mediante la copia sjmjé}a‘iﬂé"éi_’giﬁ@hbé 1 pontrato,'yuqﬁe héj(a estado
_vigente durante los dltimos 12 meses previes 2 Ia publicagion d& fas presentes bases-gle tenga por

‘ ‘Ju]io 2010. ' _ . i Y
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\\ Totales 13,000

objeto la prestacxon de servicios de Soporte Técnico, Mantenimienio y/o servicio similar con alcance y
cobertura nacional, en donde incluya los servicios de Mesa de Servicios bajo la metodologia de il como
parte del servicio.
12) El Licitante debera entregar copia simple del manual de procedimientos, en el cual debera incluir los
siguientes elemenios:
a. Introduccion
. Objetivo del Procedimiento
. Denominacion de proceso (nombre y nomenclatura)
. Alcance
. Paoliticas, normas y/o lineamientos , A
Descripcion del Procedimiento (narrativa)
. Diagrama de flujo
. Documentos de referencia
e Formatos de Control
= |ncorporacion de la Gesiion de calidad
i. Anexos o Referencias
j. Glosario de Términos

o e a0 o

=

Lo anterior para el aseguramiento de calidad de los servicios necasarios para cubrir lo solicitado en
el presente anexo. En el cual se deberan describir los siguientes procesos:

Mantenimiento correctiva

Mantenimiento Preventivo

Susiitucion de partes { refacciones)

Servicio de suministro de equipo de respaldo.

o0 0 0

E| formato, caracteristicas y criterios de evaluacion para estos documentos se haran conforme al
formato que se muestra en el APARTADC “F~. _

DESCRIPCION GENERICA DE LOS  SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO PARA LOS EQUIPOS MULTIMARCA

EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL requiere contar con el servicio de mantenimiento
correctivo para todos los equipos de computo periféricos y auxiliares descritos en los distintos apartados de
este anexo, como son dispositivos varios en los que se contemplan los servidores departamentales, equipos
de computo portatil y de escritorio e impresoras, que se encuentran en los diferentes inmuebles del Instituto a
nivel nacional, bajo un esquema de administracion de incidenies, esto es, el Instituto coniratara:

Partida Conﬁ:eptu Cantidad Minima Cantidad Maxima
Incidentes para la

a%encscl)ljl de ff'ﬁllas en 6500
dispositivos varios Zona

]

Incidentes - para la

a!encugr_l de fgllas en 6,500
dispositivos- varios Zona

2
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Los incidentes a contratar seran para atender fas falias en los equipos ya sea por el servicio de
‘Restablecimiento del Servicio (Puesta a Punto)” o bien por el servicio de “Mantenimiento Corrective”,
de acuerdo a los alcances y especificaciones de las presentes bases de licitacién, a partir del dia habil
siguiente al fallo y hasta el 31 de diciembre del 2010.

Adicionalmente, el licitante debera considerar el llevar a cabo el servicio de mantenimiento preventivo de
acuerdo a lo indicado al numeral 3.12 Mantenimiento Preventivo del presente anexo.

Exisien equipos que han ido presentando fallas y que por no contar con el servicio, no han sido atendidos y
solucionados ios cuales conforman el servicio especificado como numeral 3.3. Restablecimiento dei
Servicic (Puesta a Punto). : T -

3.f : Mantenimiento Correctivo : - - : ‘ :
E| mantenimiento a contratar sera el correctivo para. todos los equipos descritos en ei Apartado “A” de esie
‘Anexo, entendiéndose por: - S
d) MANTENIMIENTO CORRECTIVO: La eliminacion de fallas en componentes de hardware de los
equipos, en tal caso el usuario del equipo en cada instalacion del INSTITUTO, hara el reporte del
incidente de acuerdo a los procedimientos establecidos, el cusl sera atendido por la plantilta de
personal que el Proveedor tenga para tal fin. ‘

El Proveedor debera disponer, para proporcionar el servicio:

1. De personal técnice calificado.

2. Herramientas y los equipos de diagnostico, prueba y ajusie necesarios para efeciuar el

manienimienio.

Atendiendo cada uno de los reportes en los tiempos de solucion establecidos en el punto 3.7 de éste Anexo,
el Praveedor debera garantizar la funcionalidad de todos los equipos descritos en el Apartade “A™ del
sresente Anexo, solucionando la totalidad de los incidentes reportados incluso & nivel de BIOS. Asi mismo,
durante la vigencia del Conirato o de lo especificado en las presentes bases de licitacion y hasta iz solucian
de los incidentes dal equipe, el Proveedor queda obligado a cervar la totalidad de los repories generados, sin
menoscabo de las penas convencionales y/o deducciones gue se generen.

Fi Licitante ganador de ia Partida correspondiente debera asignar, sin costo adicional para el Instituto, en sitio
y de tiempo completo, Ingenieros Courdinadores de Servicio, en las ciudades indicadas en la columna
“Ciudades o Sitios” especificados en la Tabla A, durante la vigencia del Contrato y el tiempo posterior
necesario para concluir la solucién del total de los reportes pendientes y hasta el finiguito del mismo, en &l
horaric de servicio solicitado de 8:00 a 20:00 hrs. Sin menos cabo, de que estos recursos deberan de
mantener estrecha comunicacion con el Instituto incluse fuera del Horario especificado.

Julio 2010. : T,



Tabla A. Giudades o Sitios.
Distribucion de los ingenieros coordinadores se estima de Ia siguiente forma:
PARTIDA 1/ZONA 1:

Partici.a _ Qe.igg_acion_es 1 Cigdadeso Sitios . B _C_cligsr;gi?il::!?:?es

Nivel central Centro de Atencién y Soporte Tecnoldgico de la

Divisién de Soperie Técnico y Seguridad Informéatica

dependiente de 1a Coordinacion de Administracion de

Infraestruclura de la Direceidn de Innovacion y Al menos 3

Desarrollo Tecnologico, ubicado en la Ciudad de

México .
DF Norle Magdalena de las Salinas Al menos 1
DF Sur Sanla Anila Al menos 1
Marelos Cuernavaca Al menos 1
Tiaxcala Tiaxcala Al menos i
Campeche Campeche Al menos 1
Chiapas Tapachula Al menos 1
Quintana Roo Chetumal Al menos 1

1 Tabasco Villahermosa Al menos 1
Yucatan Mérida Al menos 1
Oaxaca QOaxaca Al menos 1
Guerrero Acapulco Al menos 1
Hidaigo Pachuca Al menos 1
Colima Colima Al menos 1
Michoacan Morelia Al menos 1
Veracruz Nore Jalapa Al menos 1
Veracruz Sur Orizaba - Al menos i
Puebla Puebia Al menos 1
Esliado de México Naucalpan Al menos 1
Oriente
Ezt:;gﬁie de México Toluca Al menos 4
PARTIDA 2/ZONA 2;
Partida | = Delegaciones - | _ Ciudades o Sitios ¢ gggji"{l';’nges_
2 Jalisce Guadalajara Al menos 1

Ceahuila Saltitlo Al menos 1
Coahuila Torredn Al menos 1
Nuevo Leén Montesrey Al menos 1
San Luis Potosi San Luis Polosi Al menos 1
Tamautipas Cd. Victoria Al rm’é‘n'os 1
Aguascalientes Aguascalientes N Al n{eﬁgg; i

T Aimenos 1.

Nayarit Tepic p :
Chihuahua Chihuahua Al menos 4. |-
Chihuahua _, Cd. Judrez : Al men051~,
Durango Durango Al menos 1
‘% Zacatecas Zacatecas “ Al menos
g - '\ Baja California Norte  § Mexicali “ Al menos.i
Y .
i o 34

'%201 0.




Baja California Sur La Paz . : Al menos i
Querélaro Querétaro QAI menos i
Guanajuato Leén Al menos 1
Sinaloa Culiacén Al menos 1
Sonora Cd. Obregon Al menos 1

Los Ingenieros Coordinadores deberan tener capacidad de decision en relacion al servicio que se
proporcionard y deberan tener comunicacion constante con la Divisiéa de Soporie Técnico y Seguridad
informatica a través del Ceniro de Atencidn y Soporte Tecnoldgico o ia Coordinacion Delegacional de
- Informatica correspondiente a la ciudad seleccionada. Para lo anterior elnstituto proporcionara espacio fisico,
silla, escritorio, teléfono y nodo de comunicaciones.

Los Ingenieros Coordinadores deberan presentarse a.la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica
o la Coordinacion Delegacional de Informatica seglin .corresponda en un plazo no mayor & 3 dias habiles
después de ia firma del contrato. En caso contrario, se aplicaran las penas convencionales y/o deducciones
correspondientes. '

Adicionalmente, el licitante debera de contemplar la cantidad de técnicos de servicio para Mantenimienio
Correctivo necaesarios para cumplir con los niveles de servicio salicitados en las presentes Bases.

3.2 Planta Instalada ¥ Nivel de Servicic

El servicio a contratar estara destinado a atender, corregir y solucionar todos los incidentes de los equipos
propiedad del Instituto (NO IMPORTANDO EL ORIGEN Y LA CANTIDAD DE FALLAS QUE ORIGINAN LOS
INCIDENTES EN LOS EQUIPOS) ubicados en los inmuebles del Instifuio a nivel Nacional, de las marcas,
modelos y cantidades, que se mencionan en los distintos Apariados de este Anexo, de acuerdo a lo

siguients:

DESCRIFCIOHN
Son todos los equipos vy dispositivas que permiten la speracién de
las distinias areas del Insiitutlo, se consideran con un nivel de
servicio para la solucion de incidentes, de maximo 60 hrs, habiles

La distribucion del equipamiento por Partida (Zona) y Delegacion se muestra en las tablas siguientes, mismas
que deberan ser cubiertas durante la vigencia del contrato, el equipamiento se encuentra en el Apartado A,
mismo que se entregara en archivo electrénico durante la Junta de Aclaraciones.

(e
_n
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R Ciudades o TUTAL™
ZOMA ' |Delegaciones Sltios DELEGACION
Hival cenyal Cludad dg
23 México 2,044 451 6,010 211 3,073 11,827
Fal Campache Campeche 420 15 675 11 92 1,213
i Chiapas Tapachuia 1,358 48 2,287 11 92 3,796
DF WNore Magdslzna de
1 ias Salinas 3,026 125 6,174 77 547 9,949
1 DF Sur Sanls Ania 1,648 143 6,760 62 480 11,093
Z1 Guerrero Acapuleo bA7 37 1,583 25 102 2,394
21 Moselos Cuernavaca 756 11 593 26 450 1,856
z1 Qaxaca Ouaraca 1,503 77 1,632 4 167 3,379
1 Puebla Pughta 1,453 97 . 2,787 .42 246 4,620
Z1 Cuiniana Roo  {Chetumal 534 [ 1,056 16 128 1,789
Estado de
Mesico Foniente
21 Taluca 1,366 33 2,354 3§ 185 4,036
Eslado de - ) o
1 Mésica Otienle  jHiaucalpan 2,954 55 ‘3,818 92 638 7,558
71 Tabasco Vilahermoza 464 16 870 10 98 1,458
21 Tiaxcala Tiaxcala 494 5 624 0 50 1,183
Z1 Colima Colima 37N 25 565 10 313 1,084
z1 Higaigo Pachuca 985 15 1,256 17 243 2,520
21 Wichoacan Morelia 1,319 16 2,255 25 205 3,824
Veraciuz Mone  lJalapa
1 871 19 1,870 a0 80 2,920
31 Veracruz Sur Orzaba 1,910 32 1,064 74 718 4,758
1 Yucatan Mérida 370 14 1,267 15 100 2,266
TOTAL RO IR .
ZONA1 26,993 21,348 46,440 856 . 7,886
Chidedes o
ZONA Delegaclones Sitios
Aguascatientes  JAguascalienles
£2 525 6 #3490 17 112 1,556
Eaja Califormnia
Iz Mone Mexical 1,474 6il 2,528 51 252 4,268
Baja Califomiziia Paz
22 Sur 458 20 811 14 140 1,443
zZ Chihuahua Chihuahua 1,959 60 3,244 35 487 5,785
Coahuila Salilio, Torredn
2 2,206 56 3,674 68 302 6,306
z2 Durange Durango 940 21 1,478 a2 140 2,622
zz Guangjuato Leoa 1,587 0 2,338 46 643 4,614
22 Jalisco Guadalajara 2,112 132 5,060 55 1156 7,475
z2 Mayaril Tepic 544 16 1,109 12 102 1,783
2 tuava Ledn fMonleray 2,277 80 4,847 186 570 7,960
z2 Queréiaro Cuerdtaro 913 20 1,411 44 218 2,606
San Luis Polosl |San Luis Folosi
2 2,235 116 281 4,218
2 Sinaloa Culiacan 2,547
Zz Sonora Cd. Obregdn 3,076
ras Tamaulipas Cd. Vicloris 2,593
22 Zocatecas Zacatecas

TOTACS

TOTALES ..
NACIONALES

85,391




Los tiempos de solucion seran de acuerdo a lo establecido en el numeral 3.7 Tiempos de Solucion

Ei Proveedor queda obligado al cierre total de los incidentes repartados.

El Licitante Ganador de la partida correspondiente debera considerar para otorgar los servicios descritos en
las presentes bases de Licitacion, las zonas horarias a la que pertenece cada estado.

El Licitante Ganador de la partida correspondiente deberé considerar el otorgar una garantia sobre las
refscciones utilizadas y que incluya la mano de obra correspendiente (Garantia sobre el irabajo realizado),
tanto en el servicio de mantenimiento correctivo como en el de puesta a punto, por un periodo de 90 dias
naturales coniados a partir de la aceptacién de solucién del incidente por parte del instituio, por lo que una
falla o serie de fallas que reincidan sobre un equipo dentro de dicho periodo de garantia, no se contabilizara
como un incidente susceptible de incluirse en la factura mensual del servicio sin embargo les aplica todas y
cada una caracteristicas y alcances del servicio especificados en las presentes bases de licitacion incluyendo
deducciones por falta de atercion. ' ' S o

3.3 Restablecimienic del Servicio del equipo Multimarca

(Puesta a Punio)}

Se considerara como Puesta a Punto todos los reportes que se encuentren sin atencion hasta el dia de firma
del contrato, actualmente el Instituto cuenta con informacion parcial, misma que se entregara en la junta de
aclaraciones, como referencia a la cantidad de incidentes final de Puesta a Punto, toda vez que &l conirato
estuvo vigente hasta el 31 de Diciembre del 2008 y en el caso de las impresoras su coberiura concluyo el 30
de Septiembre del 2008,

Fste servicio tendra el siguiente tratamiento:

Los tiempos de solucion seran de acuerdo a la siguiente tabla:

T “Tiempo para Solucion
90 dias naturales a partir de la entrega del listado de puesta a Punto

Es obligacién del Proveedor la reparacion de la totalidad de las fallas (NO IMPORTANDO EL ORIGEN Y LA
CANTIDAD DE FALLAS QUE ORIGINAN LOS INCIDENTES EN LOS EQUIPOS) de los reportes Puesta a
Punto en el tiempo establecido, por lo que de no cumplir, se hara acreedor a las penas convencionales y/o
deducciones correspondientes. El nivel de este servicio tambien incluye el tratamiento del numeral 3.8
Soporte de Equipos.

Cada uno de los equipos que conformen el listado de "Puesta a Punio”, seran atendidos y contabilizados
como un incidente, por lo que éstos se restaran del total de incidentes a contratar. .

r

[
P A

£] Licitante debe considerar que hay un periode de tiempo derivado c};i_?ai“.(‘_fpr'c"nc_e'fsci-'-dé' '!icija}r;ic’)n\f‘;émﬁ ‘donde
pueden abrirse mas reportes que seran considerados como parte integral té la Puesta a:Purito.\El Institito no
fiene informacion de las fallas que puedan darse en este lapso. Et listado, completo de equipo . de pussta a
punto sera entregado al Licitante Ganador a traves de Oficio a mas tardar 6 dias habiles posteriores a la
echa de firma del contrato por la Division de Soporte Técnicd y Seguridad tnformatica. - s C

Lo

¥ -




3.4 Morario de Servicio

El horario de servicio o de atencién que proporcionara el Proveedor sera:

HORARIO DE SERVICIO REQUERIDO
12 Horas (de 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a Viernes)

Sila solucion de un incidente no se termina durante el horario de cobertura normal, el personal del Proveedor
debera continuar con la reparacion hasta su solucidn, sin cargo adicionat para el Instituto.

Para los casos en que un incidente penga en riesgo la operacion institucional, el Proveedor debera otorgar el
mantenimiento correctivo, inclusive fuera de las horas y dias habiles establecidos, lo cual no implicara de
ninguna forma costos adicienales para el INSTITUTO. o

Asimismio el personaltécnico del Proveedor se obliga a permanecer en las instalaciones del Instituto el tiempo
que sea necesario después de la intervencion para verificar la correcta operacion del equipo.

La Mesa de Servicios del Licitante ganador y descrita en el numeral 3.1€ #Mesz de Servicios del Proveeder,
debera de estar disponible de acuerdo a lo siguients:

Canal HORARIO DE SERVICIO REQUERIDC
Telefdnico
01-800y De 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a Vieres -
correo
elecironico
Web 24 hrs. Durante la vigencia del contrato

347 Coberiura def Personaf

La inasistencia del personal residente del Proveedor por vacaciones, cursos, incapacidades, licencias, etc.,
debera ser transparente para la prestacion del servicio al Instituto; este personal debera ser sustituido por olro
que tenga la misma capacidad para dar cumplimiento a los compromisos pactados; sin descuidar los niveles
de servicio del Mantenimiento Correctivo y Preventivo asi camo la puesta a punto definidos en las presentes

bases.

3.5 Atencién de Reportes de Incidentes

El Proveedor se obliga en la atencion de un incidente, a contar con un procedimiento que incluya al menos los
siguientes puntos generales:

1. Registro de Incidentes en la Mesa de Servicios del Proveedor.

LS

Asignacion de personal para atencion de Incidentes.

Atencion del Incidente.

Solucion y documentacian del Incidente.
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De io anterior el Proveedor debera presentar el procedimiento establecide para cumpiir con los puntos antes
descritos, dicho procedimiento podra ser modificado de comun acuerde en funcion de las necesidades del

Insiituto.

El Proveedor debera informar al Instituto de los niveles de escalamiento, fante para la atencidn y solucion de
incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables, domicilios, teléfonos, fax, e-mail,
radiolocalizadores o celulares.

El Proveedor quedara obligado a proporcionar al Instituio un numero telefénice local, 01-800, pagina web y
correo electronico para dar de alla y confirmar fos reportes de incidentes asi como, consultar eI estatus de los
mismos, toda vez que el Instituto realizara ef reporte de incidentes desde el Ceniro de Atencion y Soporie
Tecnolégico (CAST) dependiente de la Division de Soporte Técnico .y Seguridad Informatica para. Nivel
‘Central y las Mesas de Ayuda Delegacionzles (MAD) dependientss de las Coordinaciones Delegacionales de
Informatica correspondiente a su estado. En el contexto del Instituto MAD implica al grupo de soporte técnico
delegacional asignado para registrar y derivar los incidenies a quien corresponda.

Se requiere al menos un acceso via web para cada una de las Coordinaciones Delegacionales de Informatica
{Seguin corresponda a cada Partida) y para |2 Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica con el fin
de poder dar de alta y visualizar el estatus que guarda cada uno de los reportes de incidentes en la mesa de
sarvicios del Proveedor.

Para dar cumplimiento a lo relativo a los accesos via web del parrafo anterior y de acuerdo a las distintas
partidas a continuacion se definen el niimero de estos accesos por pariida:

T Coordinacion Delegacional de Division de Sopoite Técnico y
Partida - e N e
informatica Seguridad Informatica
1 19 ' 1
2 18 1

En ningtin caso el Proveedor podra proporcionar scluciones via telefénica, que impliquen la intervencion fisica
de los equipos por parie del personal del Instituto. Entendiéndose como mtervencmn fisica la apertura del
chasis de los equipos.

El licitante debera de cumplir con los tiempos de solucién de incidentes y de atencién, sin embargo, para
casos en que por cuestiones de logistica o por requerimiento de los usuarios sea necesario reprogramar el
servicio, esto debera de ser informado y aprobado por las Mesas de Ayuda de las Coordinaciones
Delegaciones de Informatica en los estados y por el CAST a nivel central segun corresponda.

3.5 Promedios Mensuales

Con el unico fin de gque el L|C|tante tenga elementos para conformar su propuesta. tecnlca de acuerdo a las-
estadisticas, se tiene un promedio mensual de reportes del afio 2009, d’strlliwdtj por delegauon de acuerdo
ala siguiente tabla: N SO

N o Eventos Totales | Eventos Equipos en _
%da Delegacion por Delegacion Promedioc cobertura |, -:
2009 Mensual 2009 2009, 5 s
1__ | Nivel Central 1,833 262| 14,242 1 .
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DF Norte 2,185 312 10,031
Df Sur 2,067 295 13,067
Morelos 516 74 2,244
Tlaxcala 333 48 1,308
Puebta 978 140 6,604
Campeche 248 35 1,280
Chiapas 621 39 3,603
Quintana Roo 579 83 1,814
Tabasco 536 77| 1,441
Yucatan 401 57 2,251
Qaxaca 739 106 3,681
‘Guerrero 431 62 1,885
Veracruz - _

Norte 616 88 3,478
Veracruz Sur 440 63 4,124
EDM Criente 1,577 225 7,312
EDM Poniente 559 26 4,110
Hidalgo 565 g1 2,553
Colima 301 43 1,154
Michoacan /

Coahuila 1,242 177 5,452
Nuevo Leon 2,392 3420 8,105
San Luis Potosi 710 101 3,756
Tamaulipas 904 128 4,229
Apuascalientes 396 57 1,058
Chihuahua 1,608 230 5,663
Durango 790 -113 2,528
Zacatecas 349 50 2,232
Baja Califarnia

Norte 1,185 165 4,385
Baja California

Sur 487 70 1,610
Sinaloa 1,438 205 4,955
Nayarit 617 28 1,818
Querétaro 420 60 2,692
Guanajuato 1,093 156 4,433
Jalisco 2,531 362 10,420

156,935

17,344
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La informacion contenida en las tablas anteriores es de caracter infermativo y referencial para la elaboracién
de propuestas, deberan considerarse como referencias aproximadas y no definitivas; toda vez que se ha
incrementado el tiempo de uso de ios equipos y la intensidad de operacion puede variar.

Se debera tomar en cuenta que los squipos de impresién solo fueron considerados para el periodo
comprendido enire los meses de Mayo a Septiembre del 2009. A continuacion se muestra el total de equipo
de impresion por Delegacion que estuvo bajo contralo durante escs meses de 2009:

Delegacién IMPRESORAS | Delegacidn HVIPRESORAS
Campeéche © k12 Cozhuilz ' 1,815
Chiapas 1,264 Colima S N ¥}
DF Norte 3,141 Guanajuato 1,684
DF Sur 4,655 Hidalgo 1,086
Guerrerc 355 Jalisco 3,694
Morelos 814 Michoacan 1,286
Nivel Central 3,000 Nuevo Ledn 2,549
Oaxaca 1,655 Querétaro 976
Puebla 2,061 San Luis Potosi 1,268
Quintana Roo 602 Tamaulipas 1,432
EDM QOriente 2,711 Aguascalientes 410
EDM Peniente 1,482 Baja California Norie 1,445
Tabasco aA75 Nayaril ' 522
Tiaxcala 544 Chihuahua 1,836
Veracruz Norte 1,102 Baja Califarnia Sur 521
Veracruz Sur 1,901 Durango 952
Yucatdn 336 Sinaloa 2,005
Sonora 4956 Zacatecas - 857

Total de Impresoras

en 2009{Mayo-Sept.) 52,432

T
L

A continuacion se muestra la distribucion promedio sobre el porcentaje de lnCIdenteS de acuerdo al tlpo de
dispositivo. La anterior informaciéon servird como base para el L|c:atante a Fn de ~construir. su- propuesta
Técnica-Econdmica, sin embargo el licitante debera considerar gue los equnpos cuentan Coﬁ un ano mas de

peracion, por lo que las cifras podran variar, y sélo son una aprommacnon oL -

LMPRESORAS , Lol
~0.96% LAPTOP 323 e
1.82% OTROS 612 -

PC 18,307
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0.89% SERVIDOR 299

JOTAL DE
100 | INCIDENTES 33,635
3.7 ' Tiempo de Sclucion

Es el tiempo maximo en horas habiles en que el personal técnico calificado debe solucionar el incidente del
equipo, el cual se contabilizara desde el momento en que es reportado al Proveedor y sera de acuerdo a o
siguiente: : -

""" o _ TIEMPODESOLUCION ...
PARTIDA T APARTADO “A”

1Y2 60 horas habiles

E| Proveedor deberd mantener el nivel de servicie, para lo cual mes con mes debera apegarse al esguema
arriba sefalado, independientemente del lugar donde se ubique el equipo reportado y de las penas y/o
deducciones a gue se haga acreedor.

E| Proveedor debera informar al CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional correspendiente, de la
problematica que pudiera enfreniar para dar solucion a un incidente, cuando ésta no sea solucionada en los
liempos establecidos, para que el CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Deilegacional correspondiente
proceda a su escalamiento en busca de sclucidon inmediata.

En los casos en que el usuario no se encuenire vy no sea posible dar atencidn al caso abierto, para esto
debera establecer comunicacion con el CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional correspondiente
para que esté enierado al respecto y pueda realizarse la reprogramacion de |a visita,

En el caso de que el Proveedor incumpla con los tiempos de solucion indicados, se hara acreedor a las Penas
Convencionales y/o Deducciones correspondientes.

En caso que el Proveedor no corrija el incidente en el tiempo establecido, por falta de disponibilidad de refacciones
originales o equivalentes en el mercado nacional o internacional, deberd informarlo al Instituto mediante escrito en papel
membretado, sin embargo e} Proveedor debera apegarse a lo indicado en el punto 3.8 Soperte de Equipos. El resto de los
equipos de la misma marca y modelo continuaran en operacion hasta que ocurra un incidente que no pueda ser
solucionado por falta de refacciones.

3.8 Soporte de Equipos
Ei Proveedor queda obligadc a prOpormonar al INSTITUTO un equipo de sopone en Ios mgu:entes casos

A. Para todos los casos en gue el incidente del equipo propiedad del Instltuto Ao pueda ser soiumonado
~ an sitio y lenga que ser retirado al laboratorio o centro de servicio del Proveedor El Proveedor se
obliga invariablemenie a proporcionar un equipo de soporte con funcmna!ldades equivalentes al que
sta atendiendo y que pueda operar en condiciones normales para el Instituto. No se autoriza. retirar
ningun equipo con falla si no se deja un equipo de soporte parg. commuar con Ia operacmn normal
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B. Sila solucion del incidente excede de 80 horas habiles, el Proveedor se obliga a proporcionar un
equipo de soporte de funcionalidades equivalentes al que esta atendiendo y que pueda operar en
condiciones nermales para el Instituto. Si no se entrega el equipo de soporte dentro de esias 60 horas
serd causa de las penas convencionales y/o deducciones estipuladas por incumplimiento en los
tiempos de solucion que en su caso se hayan generado.

En Jos casos en gue se dictamine la no reparacion de un equipo por cualquier causa que el Proveedor
determine en el mantenimiento correctivo y en el servicio de puesta a punto, el Proveedor debera dejar un
equipo nuevo con funcionalidades equivalentes y que pueda operar en condiciones normales para el Instituto
(para modelos no institucionales deberd proporcionar un consumible, adicional al incluido por el fabricante,
nuevo y de alto rendimiento para las impresoras) en calidad de sustitucion definitiva (Cesién de Equipo}, sin
costo para el Instituto, y se incluird para el mantenimiento correctivo adn cuando la marca y/o modelo no
estén considerados en los Apartados de las presentes bases. R -

Previo a la sustitucion definitiva, el proveedor debera solicitar autorizacion a la Division de Soporte Tecnico y
Seguridad Informatica respecto a los modelos de equipo a cesionar.

El Licitanie Ganador de la pariida correspondienie debera considerar el otorgar una garantia sobre los
equipos cesionados (sustitucion definitiva), que se derivaron de la atencion en el servicio de mantenimiento
correctivo como en el de puesta a punto, de 180 dias naturales contados a partir de la aceptacion de solucion
del incidente por parte del Instifuto, por lo que las fallas scbre estos equipos no se coniabilizaran comao un
incidente susceptible de inciuirse en ia factura mensual del servicio, sin embargo les aplica todas y cada una
caracteristicas vy alcances del servicio especificados en las presenies bases de licitacidon incluyendo
deducciones por falta de atencion.

Para equipos de soporte de modelos no institucionales, gl Proveedor debera proporcionar tos consumibles
necesarios en el caso de impresoras.

Los cosios y riesgos que genere el movimienio de equipos a los laboratorios o centros de servicio del
Proveedor, o bien una vez que el usuario haga entrega del equipo al proveedor, seran cubiertos por el
Proveedor y bajo su responsabilidad; por lo que en caso de extravio, siniestro, elc... El Proveedor entregaréa al
Instituto, en calidad de sustitucion definitiva, un equipo con funcionalidades equivalentes y que pueda operar
en condiciones normales para el Instituto.

Los equipos soporiados que fueron derivados al laboratorio o centro de servicio del Proveedor para su
reparacion, deberan ser reintegrados al Instituto, en la instalacion de su ubicacion original, en un plazo
maximo de 30 dias naturales, a partir de la fecha de su retiro, en caso contrario el Proveedor queda ohbligado
a informar por escrito al Centro de Atencion y Soporte Tecnologico de la Division de Soporte Técnico Y
Seguridad Informatica o a la Coordinacion Delegacional de Informatica correspondiente, las razones por las
que no ha regresado el equipo a su lugar original y la fecha compromiso en gue fegres_ar§;.glt_lé,q-uipo.
o b vk I'. \j o F
Por ningn motivo el Proveedor podra utilizar los equipos retirados de las in%‘tg\a’]?a‘___VOné;s_”dél"!nsftth‘rtq o'sus’:
componentes, como soporte o refacciones en otras areas del Instituto u otros glientes, asi mismo ho-podran.
ulilizar partes de equipos pendientes de reparacion por falta de r&facciones para -solucionar fallas de.otros
equipos. Tampoco podrd hacer uso de partes o componentes derfo,gfps_ffei;uipos-'_que,sle encuentren en
eracion para hacer pruebas. En caso de hacerlo, los dafiosmp€asionados; en los equipos.del Instituto o,
inStalaciones del mismo, correran a cargo del Proveedor. R T T T DA

v
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La determinacion de la no reparacidén, provocada bor un siniestro tal como: robo de partes, desastres
ambientales y descargas eléctricas, debera realizarse en sitio y ser avalada por el responsable del equipo,
debiendo emitir el Proveedor, el dictamen técnico correspondiente. No se considerara como siniestro a un
equipo que presenta multiples fallas. Los dictamenes seran validados por personal dei Centro de Atencion y
Soporte Tecnologico o la Coordinacién Delegacional de Informatica (CDI) correspondiente o el personal
designado por el CDIL. En caso de que el Instituto no acepte el dictamen técnico referente al siniestro el
Proveedor se obliga a la reparacion, soporte de equipo o cesion/sustitucion inmediata del equipo.

Una vez que el equipo se retire de las instalaciones del Instituio, no se aceptard que se dictamine como
irreparable por las causas sefaladas en el parrafo anterior.

En caso de que el Proveedor al realizar una intervencion, diagnostico o pruebas del equipo, provoque un
dafio, dentro de las instalaciones del Instituto, los gastos y dafos ccasionados tanto al equipo o cualguier bien
propiedad del Instituto seran con carge al Proveedor.

™~

e,
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3.8 Desechos

Sera responsabilidad del Proveedor el desecho de partes o refacciones que se reemplacen y que por su
naturaleza deban tener un tratamiento especial para su depésito o destruccidn, no debiendo utilizar ningun

inmueble del Instituto para dicho fin.

3.10 Fzlla Intermitente

Para el caso de_una falla intermitente o que se presente en circunstancias no claras, lo que dificulta su
deteccion, el Instituto fijara la fecha en la que pondra a disposicion del personal técnico capacitado del
Proveedor, dicho equipo para su revision y reparacion en su caso. :

No se considera falla intermitente, el que un equipo presente varias veces la misma falla por omisién en el
cambio de las refacciones correspondientes por parie del Proveedor, el cual se obliga a deiar el equipo en
perfectas cendiciones para su operacion,.independientemante de la aplicacion de las penas convencionales

ylo deducciones a que se haga acreedor.

3.11 Esquema General del Procesc de Atencidn de Incidentes

El siguiente esquema tiene como objeto representar de manera grafica el proceso de atencion de incidentes,
desde ta apertura de un reporte hasta el cierre del misme, desde un enfoque general para una comprension
practica de las interacciones y flujos de los reguerimientos soliciiados en las presentes bases de esia
licitacion. Bajo ninguna circunstancia la informacion presentada en el siguiente esquema difiere o contrapone
los requerimientos solicitados en cada numeral, ni incluye todo el deialle operativo en lo referente al soporte,
de tal manera que es Gnicamente de caracter referencial.
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3.12 Mantenimiento Preventivo en Correciive-

Mantenimiento Preveniive en Correctivo

Para los eguipos que integran las distintas partidas, el mantenimiente preventivo se brindara unicamente
cuando se lleve a cabo un mantenimiento correctivo a los equipos descritos en el Apartado “A” asi como a
los equipos integrados en el Listado de Puesta a Punto. El Costo de este servicio debera ser incluido en el

precio del mantenimiento correctivo.

Los servicios de Mantenimiento Preventive en Correctivo consistira en:

General o , . |
a) Limpieza general externa de los equipos y partes plasticas con cremas o liquidos o limpiadores..

By Limpieza interna de los equipos abriendo las cubierias. D -

c) Al término del mantenimiento preventivo, personal del Proveedor v el usuario deberan verificar

el carrecio funcionamiento del equipo.
d) En equipos que se encuentren conectados a redes WAN o LAN y que se proporcione dicho

mantenimiento, personal del Proveedor y el usuario deberan wverificar que fa coneciividad quede
restablecida.

e) El Proveedor, debera anotar todas las caracteristicas y daios del equipo de gue se trate en la
Orden de Servicio.
) El Proveedor deberd de respetar y cuidar en todo momento las etiqueias con las marcas,

modelos y niimeros de serie de los equipos, con el fin de no borrar dicha informacion.
Particularidades

CPU (Compuiadora Personal o Servidor)
11. Sopleteadc y aspirando tarjetas, removiendo &l polvo con brocha.

Unidades de Disco
12. Limpieza de conectores

Gabinete
13. Limpieza de superficie exterior, en &l interior y eliminar polvo.
14. Aplicacion de liguido antiestatico.
15. Limpieza y sopleteado de fuente de poder.

Teclado
Il. Limpiar con aire a presion

Mouse
[Il. Limpieza de partes mecanicas.

Monitor
V. Limpieza con aire a presion.
V. Aplicaciéon de liquido antiestatico.

Laptop -
o Sopleteado, limpiado de teclado y limpiado de pantalla.
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Fl Proveedor al término de cada servicio, se obliga a proporcionar e instalar una etiqueta adherible que
debera coniener los siguientes datos:

a) Nombre y/o Logotipo del Proveedor
o) Marca y Modelo del Equipo

3 Numero de Serie y de Inveniario

e Fecha del Servicio Preventivo

5 Numero de Folio

Si por causas imputables al Proveedor resultara dafiado algin componente del equipo durante el
mantenimiento preventivo, éste se obliga a realizar los trabajos y entregar las partes que sean necesarias
para restablecer los equipos y aplicaciones a los misimos niveles de operacion con los que operaba, sin costo

adicional para "EL INSTITUTO", o

E| Pravesdor se obliga a que el personal que asigne para la prestacién de los sérvicios de mantenimiento
preventivo, cuente con los materiales y herramientas suficienies y en buenas condiciones de operacion con e
fin de brindar un servicio adecuado. :

Cualguier falla, con respecto al Hardware, reportada posterior al mantenimiento preventivo se debera
solucionar de acuerdo a los requerimientos de las presentes bases.

3.13 Reportes Téenicos (Orden de Servicio)

El Proveedor debera ajustarse al formato de Orden de servicio que el Instituto le praporcione para su
reproduccién y utilizacion en cada intervencion que haga a los equipos y asi quede la constancia documental
de la atencién dal incidente, mantenimiento preventivo o Puesta a Punto. El o los formatos seran definidos por
la Division de Soporie Técnico y Seguridad Informatica para el uso general a nivel nacional.

La aceptacion de la Orden de Servicio del mantenimiento correctiva y puesta a punto sera efectuado por el
usuario o el responsable del equipo, avalando esto con nombre, matricula, sello y su firma de conformidad.
Asi mismo el proveedor deberd de entregar una copia de la Orden de Servicio al usuario al iérmino del
servicio.

Una vez aceptado el servicio, y en tos mismos formatos, ias Coordinaciones Delegacionales de Informatica en
los Estados y la Division de Soporie Técnico y Seguridad Informatica a nivel central, seran responsables de
realizar la validacion de la realizacién de los servicios, segun corresponda.

Los originales de todos los reportes técnicos de los incidentes reportados por ef Instituto al Proveedor, se
entregaran debidamente relacionados de manera oficial en las Coordinaciones Delegacionales de Informatica
en los Estados y a nivel central en fa Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica segtin corresponda,
de forma semanal. Lo anterior, a efecto de que personal del instituto a fravés las Coordinaciones

Delegacionales de Informatica y a nivel central a la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica lleve
a caho su proceso cierre. L : W e

kA s el
El Instituto no aceptara aquellos reportes técnicos que no cuenten ader{j_aa._“ ] cacion. del

equipo y su ubicacién, con la informacién necesaria para su seguimiento como son: de manera-enunciativa
mas no limitativa la descripcign de actividades efectuadas para solugion:de la falla, la firma del tégnigo que
.. . . . o Pttt e e RN .
atendio el equipo, la matricula, nombre, sello del agegy, dyma: del. usuario gue ‘aceptd la
“.‘-_ "‘;'- ™ ‘_ ‘—: N Rl oL " . ‘-_ - '_ .
L] ¥, 1 o . A I

paracion/dictamen/cesién del equipo o equipo de soport-;é’%.;a

3
14 ‘l"».‘l y
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El Proveedor entregara cuando el Instituto lo solicite y en un plazo maximo de 5 dias habiles, un reporie que
relacione todos los servicios proporcionados en el mes o en el pericdo que e Instituto requiera. De no
entregarse en el liempo establecido el Licitante ganador se hara acreedor a las penas convencionales y/o
deducciones correspondientes. Este reporie deberd ser entregado impreso o por los medios que el Instituto
defina y serviréd como anexo en los reportes de Junta del Grupo de Niveles de Servicio. '

Dicho reporte debera contener por lo menos:

a.  Numero de reporie del Proveedor.

b. Numero de folio del Instituto.

¢. Marca del Eqguipo. .

d. Mcdelo del Equipo

e. Numero de Serie.

£ Descripciéon de la falla.

g. Ubicacion Original del EqLupo Reporiado {indlcando por io Menos: Entidad Federativa, Delegacion o
Municipio, Colonia, Codigo Postal, Calle y Numero) ‘

. Fecha y hora de Apertura de Reparie.

i.  Fechay hora de inicio.

i. Fecha y hora de término del servicio.

k.  Descripcion de la solucién de la falla.

El Proveedor proporcionara bajo solicitud del Instituio, en un Formato establecido por ia Division de Soporte
Técnico v Seguridad Infarmatica, los reportes que el instituto requiera, se mencionan algunos:

Total de reportes atendidos por periodo.

Total de incidentes solucionados clasificados por tipe de equipo y ubicacion
Total de equipos soporiados clasificados por fipo de equipo v ubicacion
Total de equipos entregados en cesion por tipo de equipo y ubicacion

R A A

3.15 Diss Laborablies

Los dias leboraies del afio para el Instituio lo seran obligados para el Proveedor. En caso contrario, se
aplicaran las penalizaciones correspondientes.

Los dias NO LABORABLES para el Instituto, son los siguientes:

El tercer lunes de marzo en conmemoracion del 21 de marzo, jueves, viernes y sabado de la Semana
Mayor o de Primavera, 1 y 10 de mayo, 15 y 16 de septiembre, el tercer lunes de noviembre en
conmemoracion del 20 de noviembre y 25 de Diciembre.

3.16 Grupos de Niveles de Servicio

Grupo de Niveles de Servicio de Administracién del Contraio

A fin de esfablecer un canal permanente de comunicacién entre €l Instttuto a travegﬁde Ia Dlwsuon de
Soporte Tecmco y Segurldad Informatica y el Proveedor se crea;a ef G u.po de- Nweles de SE‘I'VICIO
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£l Proveedor debera incluir como representantes en el Grupo de Niveles de Servicio, minimo a un
nive! directivo facultado para toma de decisiones, independientemente de los niveles operatives que
deberan participar.

Grupo de Niveles de Servicio Operative

El Proveedor queda comprometido a asistir a2 las reuniones iécnico-operativas que la Division de
Soporte Técnico y Seguridad Informatica y las Coordinaciones Delegacionales de Informatica, segun
sea el caso, convoquen ya sea de manera semanal, quincenal o mensual; en las fechas y horarios que
sean pactados, asi como, a las que el Instituto convogque de manera extraordinaria,

La problematica que se plantee dentro de estas reuniones y que se considere que no puedan ser
resueltas por alguna-de las partes, debera escalarse a los niveles directivos que correspondan, a fin
de gque estos tomen las decisiones y acuerdos para su solucnon

Los compromisos o acuerdos que se pamen en las reuniones del Grupo, obligara a un seguimiento esirecho
por ambas partes, para garantizar el logro de los objetivos previstos.

Ambas paries se obligan a notificar a todos sus representantes de los acuerdos pactados.

.

)

N}

0)

i1

“herramienta al menos de manera semanal para salvaguardar los eJ

7 MESA DE SERVICIOS DEL PROVEEDOR

7
i

3.17.1 Caracteristicas de ia Mesa de Servicios

A fin de proparcionar al Instituto a iravés de las Mesas de Ayuda Delegacionales perienecientes a las
Coordinaciones Delegacionales de Informatica y CAST a nivel Central, un punto Unico de contacte
para reporte de incidentes en los servicios objeto de la presente licitacion, y que et proveedor pueda
realizar el soporte a incidentes, conforme & lo descrito en el presente anexo, el licitante debera de
contar como parte integral de los servicios, una Mesa de Servicios con las caracieristicas y alcances
solicitados en éste mismo numeral, como la administracion del servicio a través de una herramienta.

La mesa de servicios sera operada por el licitante, asi como también se debe de considerar que el
instituto realizara consultas y altas de repories de incidentes a través de la misma herramienta via
web.

El licitante debera de contemplar el asignar personal necesario de agentes de la mesa de servicios,
para cumplir con el servicio requerido en las presentes bases de licitacion.

El licitante ganador debera de contemplar la transferencia de conocimientos al Instituto para dar
seguimiento (tracking) a incidentes, realizar consultas, reportes y para realizar altas de los mismos en
la herramienta de la Mesa de Servicios por os medios que el Instituto requiera, en un lapso no mayor
a 30 dias naturales posteriores a la fecha de firma del contrato derivado de la presente convocatoria
de Licitacion. De lo contrario el Licitante ganador sera acreedor a las penas convenc:onales y/o
deducciones correspondientes. : R

E! Licitante deberda de contemplar el mantener respaldos de lay 1nf mamon generada en su-

Snlos necesarios para’ dar
continuidad a la operacion con el Instituto en caso de pérdida de: sla, tales como de- ‘manera
"enunciativa mas no limitativa plantilias, tickets de incidentes, 5egu1msen"f'o ‘de incidentes, ordenes de
servicio digitalizados. De lo contrario el Licitante ganador serd acreedor a’'las-penas convencionales
y/a deducciones correspondientes. El licitante ganador sera.el’ UQCO responsable. ante el Inst[tuto del
spaldo de la Informacion. La entrega del respaldo de ia“"mformacmn generada por la herramuanta de
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la mesa de servicios debera realizarse posterior a cada mes de servicio como maximo & los 15 dias
naturales posteriores a cada fin de mes en formaio de Microsoft SQL.

Q) Como minimo por cada partida, el licitante debera de contemplar el coniar con los siguientes recursos
para dar servicio de manera especifica y Unica para el Instituto:

1. Al menos.5 agentes de la mesa de servicios y su respectiva licencia de la herramienia

2. Al menos 2 supervisores o coordinadores de la mesa de servicios y su respectiva licencia de la
herramienta. .

3. Licencias concurrentes para !a operacic‘m del personal del Instituto, mismas licencias que
tengan los atributos necesarios para dar seguimiento (tracking) a incidentes, realizar consulias,
repories y para realizar altas de incidentes. Es responsabilidad del Licitante Ganador
‘Garantizar la concurrencia de cada Coordinacion Delegacional de Informatica (Segin
carresponda a cada Partida) v de la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica. -

Adicionalmente a los recursos vy licencias solicitadas, el licitanie debera de considerar fas licencias que
considere necesarias para operar su servicio de soporte técnico (técnicos en sitio). Dichas licencias deberan
de ser de la misma herramienta ofertada para asegurar un solo procedimiento de seguimiento de cada uno de
los casos.

La mesa de servicios sera el Unico punto de enlace, de control, de registro y derivacion de incidentes del
equipamiento propiedad del Instituto, entre las Coordinaciones Delegacionales de Informatica en los estados
y el CAST en nivel central y el Licitante Ganador.

{a mesa de servicios dal Licitante debera ser centralizada y operar en las instalaciones del licitante ganadaor vy
contemplar los servicios profesionales de configuracion bajo las mejores practicas de ITIL, respetando la
normatividad o practicas aplicables en la materia definida por el Instituto. De igual forma el licitante debera
contemplar el hardware vy software necesarios para su adecuada cperacion y cumplir con los niveles de
sarvicio definidos en la presente convocatoria de licitacion.

El licitante debera considerar en su oferta que la mesa de servicios debe de ser una herramienta que cuenie
con funcionalidad web.

El licitante ganador debera considerar como objetivos principales de la mesa de servicios el recibir, registrar,
analizar y canalizar los reportes de incidentes o fallas, a las cuales se les debera dar seguimiento y solucion.
La informacién generada debera estar disponible en cualquier momento para su consulta por parte del
Instituto. El proveedor debera generar un registro histdrico que permita la consulta en linea desde el Instituto,
de todos los reportes recibidos y su estatus correspondiente, por tipo de solucién o por cualquiera otra
variable o informacion que la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica determine o en su
momento le sea solicitado al Licitante Ganador.

El licitante debera considerar la implantacion de las mejores practicas de administracion de servicios de Tly
la operacién de su mesa de servicios con respecto al marco de referencia de ITl, ‘considerando _EE}S
siguientes: : SR

R) Recepcién y registro de incidentes
Todos los detalles de los incidentes deben ser registrados en la herramfenta habllftadora

3) Clasificacién y soporte primer nivel - : ‘ - :
Con el registro del incidente, se clasifica de acuerdo al catalogo, establecrdo anexando la mformacfon-'
correspondiente a la configuracion. Se verifica la relacion c@n;p ob}é Ras o errores conoc;dos '
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T} Investigacion y diagnostico )
Se realiza un procedimiento de solucién correspondiente a esia clasificacion.

) Resolucion y Recuperacion
Se proporciona la solucion correspondienie, se aclualiza la informacion del incidente que provenga de

una solucion temporal o de un cambio.

V) Cierre del Incidente
Actualizacion de la informacién del incidente, y cierre de la Solicitud de  servicio.

W) Monitoreo, seguimiento y comunicacion
Se monitorea el -ciclo de vida del incidenie, se le proporciona el seguimiento adecuado por medio de
los estatus y se comunica a la MAD o CAST segtin corresponda el cierre del mismo.

La Mesa de Servicios que el licitante ganador oferte debera cumplir con el procese de Gesiion de Incidentes y
&l de gestion de los niveles de servicio, necesarios para el cumplimientc de los niveles de servicio
establecidos en el presente anexo. :

La metodalogia que debera emplear el ficitante ganador para la operacion de la mesa de servicios, asi como
la ejecucion de los servicios solicitados son las Mejores practicas de ITIL.

% 17.2 Niveles de Atencidn en la Mesa de Servicios

El licitante ganador deberd de proporcionar los servicios de soporie t&cnico, entendiéndose por soporie
técnico el servicio de atencion y servicio de solucion que se deriva de un incidente, el cual sera atendido vy

resuelto por el equipo de rabajo del licitante.

El soporte técnico que &l licitante oferte debera incluir al menos, los 4 niveles de soporte técnico necesarios
para cumplir con los niveles de servicio soliciiados en el presente anexo y que se detallan en forma
esquematica a continuacion.




Sistermna de Mesa de Servicios
{ Herramienta Automatizada }

Atencion Multicanal
Nivel &

Ingreso de reporta

Soficitud de Servcia
r Del CAST o MAD
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Atencion Mult Canal
Via Teteltroa - Vie WEB - Vis Email

¥

Regisita detf incidente, usuario,
equipo, lecha, hors, tequeriniento.

Soporte Técnico
1er Nivel

<
{‘I \dentificacian / disgrostico del Incidente

Erwio a
— E=consuliz © sistema
ipologia de Servieio =4 informacian de apoyo, - automatico
'! solicnud de repones web de
Es unincidente que no ccnselias

permile el buan
funicionamiento del quipo.

:

Et Agenle de |z mesa Oe servicios realizard iabor de delinicién
de pioblema, en conjurto con el CAST o MAD pars fograt un
diagnostice puntust que tacilile 1a labur del técnico de 29 Nivel

A

1
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A

Soporte Técnico
2% Nivel
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SOPORTE TECRICO

1) Atencién Multicanal Mivel 0

El licitante debera de incluir en su propuesta, el sistema necesaric para poder brindar la atencidn de:

Julio 2010, . | T

En primera instancia los agentes de la mesa de servicios deberan, al momento de recibir una solicitud
de atencion, proceder a levantar el reporie del incidente mediante la toma de al menos los siguientes
_ datos: _
v Numero de Fclio del IMSS
= Nombre del usuario

= Telefonc y Extension del Usuario

= Area y/o unidad de sarvicio

= La delegacion a la que pertenece

= Ubicacion fisica en &l inmuelble

= Datos de identificacion dei equipo correspondiente

s [ncidente

2} Soporte tecnico de 1er Nivel

A continuacién, los agentes deberan lievar a2 cabo una identificacion o diagnésiico de |z posible
solucion al incidente, para lo cuai el técnico a cargo (soporie técnico 2° nivel) debera apoyarse en el
sistema implantade para la mesa de servicios, los agentes deberan de documentar la tipologia del
incidente, la causa raiz u origen posible del incidente, la herramienta debera de contar con la
capacidad de tener catélogos de incidentes, asi como la posibilidad de campos para documentar los
datos requeridos.

3} Soporie Técnico 2° Mivel

El incidente es escalado z un segundo nivel, éste deberd ser derivado a un ingeniero de campo o
coardinadar regional del Licitante Ganador, quien debera acudir a dar soporte en sitio a fin de
sclucionar el incidente, mismo que tendra la obligacién de mantener actualizado el status del servicio
tanto en la herramienta como a través de los sistemas de gestion de servicic impresos requeridos en
el presente anexo.

4) Escalacién de Incidente 3er Nivel

Para aguellos casos en que el incidente reportado no haya sido posible solucionar en sitio, el Licitante
Ganador podra retirar el equipo para su reparacion conforme al numeral 3.8 Soporte de Equipos del
presente anexo tecnico. En este caso dejara en sustitucion equipos de respaido temp’oral para estos
casos sera obligatorio que el licitante ganador adicionalmente al sistema de: gestion impreso gue-
realice, debera de documentar el caso de soporte de equipos o cesién de. equos ‘en. la’ herramiénta,’ ‘
para estocs casos y otros gque podran ser requeridos por el Instituto, Ia herramienta que el licitante,
utilice debera de contemplar el envid programado o calendanzado de correos electronlcos para
informar al CAST o MAD da'&sta operacion. o




Nivel de Servicio

la mesa de servicios debera de mantener una disponibilidad de oparacion mensual durante la duracion del
contrato de acuerdo a Jos canales de comunicacion requeridos en las presentes bases de licitacion, en caso
contrario se aplicaran las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.  El ficitante debe
contemplar que la operacion de la mesa de servicios debe de cubrir el total de los niveles de servicio exigidos

en el presente anexo.

Canai Telefénico

Para cumplir con los niveles de servicio exigidos en cuestion con la disponibilidad de |la mesa de servicios, &}
licitante debera dé contar desde el primer dia habil después de la firma de contrato con una herramienta (s)
que le permitan al Instituto medir de manera especifica los siguientes rubros para la atencion de las llamadas
que ingresen a la mesa de servicios del licitante en el mismo numero telefénico (01-800) lada nacional
gratuito que fue definido en numeral 3.5 Atencién de Reportes de Incidentes. o :

i a herramienia (s) con la que el licitante debera de contar debera regisirar de manera directa del conmutador
o hien del grupe de agentes definide la siguiente informacion; las llamiadas no coniesiadas v las llamadas
abandonadas.

El 95% del nivel de disponibilidad para el canal telefonico se contemplara de la siguiente manera:

i as llamadas no contestadas y abandonadas no deberan de exceder al 5% del total de llamadas que
entren a la extension (es) de grupo de agentes definidos por el proveedor en relacion at 100% de las
llamadas entrantes. (Llamadas entrantes en los horarios de servicio), de lo contrario el Licitanie
ganador sera acreedor a las penas convencionales y/o deducciones correspandientes.

Seran considerada como llamada entrante toda llamada que al menos cumpla con 15 segundos en
espera de ser contestada o bien de 6 tonos registrados en dicha hesramienta.

Se considera coma atencion de llamadas a la atencién humana o & través de un operadora automatica
o IVR (Interactive Voice Response) que proporciong el nivel O dei servicio de atencidon, es decir, que
sea capaz de iniciar con el registro de los incidentes.

Se considera como llamada abandonada a aquellas lamadas que una vez transferidas a la extension
(es) del grupe de agentes definido por el licitante sean terminadas de manera anticipada por &l
personal del Instituto por no recibir el servicio requerido, ya sea con atencion humana o través de la
operadora automatica.

Canal Web

La disponibilidad de la Mesa de Servicio via Web deberéd de mantenerse gduranie la vigencia del contrato en al
menos el 97% de manera mensual, de lo contrario el Licitante ganador sera acresdor a las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes.

Canal de Correo Electrénico - VAR
B

La disponibilidad de la Mesa de Servicio via correo electronico debera de mantenerse durante 'vigencia del
ntrato en al menos el 97% de manera mensual, de lo contrario el Licitante ganador sera ‘acreedon a las’,
convencionales y/o deducciones correspondientes. iy G A el i
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3.17.3 Configuracion de la Herramienta de Ia Mesa de Servicios

La Mesa de Servicios gue el licitante utilice para brindar sus servicios debera de estar en operacion desde el
primer dia habil posterior a la firma de contrato, y a partir de elia el licitante debera de registrar y realizar el
seguirmiento de todos y cada uno de los reportes asignados por el Instituto.

El Instituto a través de la Division de Soporte Técnico y Sequridad Informatica entregara al licitante ganador |a
informacion necesaria para que adecue su Herramienta a las necesidades y requerimientos del Instituto.

La mesa de servicios deberd de quedar configurada con respecto a las solicitudes realizadas por el Instituto y
aprobado por éste en un lapso no maycr a 15 dias naturates posteriores a la firma de contrato, en caso
contrario se aplicaran las penas convemcionales y/o deducciones correspondientes.

"El Licitante debera de informar a la Divisién de Soperie Tecmco y ‘%egm’!dad Informatica por escrito que las
adecuaciones & su herramienta han sido concluidas:

El Instituio revisara las adecuaciones a la herramienta mediante el acceso Web otorgado por el licitanie
ganador y con esto podrd dar su aprobacion, en caso contrario el ficitante podra ser acreedor a las
penalizaciones penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

El licitante debera de contemplar que e} tiempo maximo para configurar 2 herramienia no debera de exceder
de 15 dias naturales después de lz firma del contrato, en casoc contraric se aplicaran las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. Sin embargo, esio no deberd de significar que |z
herramienta NO se encuentre en operacién parza el registro y seguimiento de incidentes desde el primer dia
después de la firma de contrato, en caso contrario se aplicarén las penas convencionales y/o deducciones
correspondienies. La configuracion debera de desarrollarse sobre fa hesramienta en operacién, los repories
que sean levantados desde &l primer dia del contrato deberan de ser almacenados en |la hase de datos de |a
herramienta, €l hecho de configurar la herramienta en el tiempo establecido, no debera de ser motivo de
interrupcion de la aperacion.

3.17.4 Documentacién y Repories

El Licitante Ganador tendra que hacer liegar a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica de los
Estados (Segun corresponda a cada Partida) y a la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a
Nivel Central los accesos mediante los cuales podran realizar consultas, reportes y para realizar altas de
incidentes via Web en un lapso no mayor a 30 dias naturales posteriores a la fecha de firma de contrato.

El licitante como parte de su servicio debera de contar con la funcionalidad de envio de reportes tipo
preconfigurados de manera automatica a través de calendarizacion y programacion,. el envio debera de ser
via electronica al personal gue el instituto designe.

El licitante debe de entregar los reportes solicitados en el numeral 3.13 Reportes Técnicos y 3.14 Informes
Periddicos del presente anexo, asi como reportes especificos o especializados gue Ie seanasﬁlicitados al
licitante. IR

3.17.5 Herramienta automatizada para Ia mesa de servicios

=

Elficitahte ganador debera considerar dentro de su propuesta técnica, la inclusion de una herramtenta para la -
autornatizacion del proceso de atencion de incidentes, que debera c:umplu: con Ios crlterlos mmlmos de
compatibilidad de servicios de soporte en ITlL.. - ‘ . SRR
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La aplicacion debera soportar todos |0s procesos de los estandares de ITIL en un solo producte y a su vez
debera de cumplir con certificacion de Pink Elephant en 7 de sus procesos, {adminisiracion de incidentes,
problemas, cambios, configuracion, liberaciones, disponibilidad y niveles de servicio).

Funcionalidades de la herramienta en base a ITIL y caracteristicas.

Administracion de Incidentes

V]
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Los reportes de incidentes podréan ser creados.

Cada reporte de incidente debera tener una Unica |den1|f1cac:|on

La fecha vy hora del reporte del incidente deberan ser grabadas automaticamente en el reporte del
incidente.

Los reportes de incidentes podran ser clasificados por categoria.

Los reportes de incidentes contendran informiacion de su siatus.

Los reportes de incidentes podran ser ligados a las caracteristicas de las llamadas del usuario,

Los reportes de incidentes podrén ser ligados y direccionados al personal que brindara el soporte.

Los reportes de incidentes podrén ser asociados a los expedientes de problemas.

Los incidentes podran ser rastreados y monitoreados contra un margen de tolerancia.

Debera existir un soporte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de folerancia.

Debera proveer informacidn adminisirativa acerca del proceso.

Debera proporcionar una extraccion automatica de registros de la base de informacion sobre una
solucion de fallas especificas e informacidn de la contiguracion.

La herramienta debera permitir a2 agentes y usuarios enviar y dar segmmlento a sus salicitudes en
linea.

Administracion de problemas

[

@

Administracion del cambio

@) Los registros de solicitudes de cambio podran ser clasmt:ados dé acuerd_ A
Julie 2010 .

a) Los registros de solicitudes de cambios podran ser creadas, cambladas ¥ borradas o
b} Cada solicitud de cambio debera tener una Unica ID. A

Los registros de problemas podran ser creados.

Cada registro de un problema debera tener una unica 1D.
L.a hora y la fecha de un registro de un problema deberan ser grabadas automaticamente en esie.

Los registros de problemas se separaran de los repories de incidentes vy fas solicitudes de cambios.
Los registros de problemas podran ser clasificados de acuerdo a categoria.

Los registros de problemas deberan contener la informacion de su status.

Los registros de problemas podran ser ligados a'los elementos de configuracion.

Los registros de problemas podran ser ligados a o direccionados al personal gue brindara el soporte.
Los términos “problema” y “error conocido™ seran utilizados tal como se hace en las buenas practicas
de ITIL.

Los registros de problemas podran realizar un cambio del estado en un error conocido,

Los registros de problemas podran ser ligados a los registros de cambios. : o
Los problemas podran ser rastreados y monitoreados contra un margen de. tolerancia. S
Debera existir un soporte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de toleranma
Debheréd proveer informacion administrativa acerca del proceso. e ‘

La hora y la fecha de una solicitud de cambio deberan ser grabadas auiomancamente en-ésta.
os registros de solicitudes de cambio se separaran de los Te] ories’ de mmdentes 3 de problemas.
‘ catégona
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Los registros de solicitudes de cambio deberan contener la informacion de su status.

tos reglstros de solicitudes de cambio podran ser Isgados a los elementos de configuracion.

La informacién de los activos podréa ser grabada contra la solicitud de cambio.

Las solicitudes de cambio podran ser autorizadas o rechazadas en forma automatizada.

La coordinacién de los cambios podréd ser faciltada a través de ila construccion, prueba e
implementacion de fases.

Las solicitudes de cambio podran ser ligadas y ruteadas a los empleados de soporte.

Se podra facilitar los procesos con un calendario de cambios.

m)} Los regisiros de cambios permiliran la grabacion de la post implementacion de activos y revisién de

n}
o}
p}
a}

informacion.

Los cambios podran ser momtoreados y rasireados confra un margen de tolerancia.
Debera existir un soporte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de tolerancia.
Debera proveer informacién administrativa acerca del proceso.

Debher? tener |2 capacidad de generar drdenes de trabajo.

Administracion de la configuracion

OB O R W

11.

12

Los registros de elementos de configuracion (Cl}, podran ser grabados, cambiados v borrados.
Los Cl's deberan poder ser reiacionados entre ellos mismos.

Cada registro de Cl tendra una unica 10,

Se mantendra un historial y auditoria de los registros de Cl's.

Debera poder grabarse la informacién base de los Cl.

Los registros de Cl podran grabar varias relaciones complejas (padre/hijo, copia de, eic)

Podré anadirse atributos adicionales a los Cl.

Podran afadirse categorias adicionales a los Cl.

Deberd proveer informacién adminisirativa acerca del proceso.

. Debera considerar al menos los siguientes detalles en los elementos de configuracion: atribuios de

ubicacién, de personal, de hardware, de software, de conectividad, de proveedores, financieros
(arrendamiento), de licenciamiento/coniratos, de manienimiento, de nivel de servicio, de garantia, de
documentos.

Las relaciones entre los elementos de configuracion {Cl's), jerarquizacion dentro del repositeric Unico
CMDB (Configuration manager data base). Padre/hijo, usa/usado por, consiste deles parte de,
relaciones de conexiones fisicas, relaciones entre diferentes categorias de componentes, retaciones
entre componeantes y niveles de servicio, relaciones entre componentes y servicios ej. Relaciones de
cadenas de servicios, relacion de conexiones logicas, gj. “es requerido para”.

Debera manejar las versiones de los elementos de configuracion (Cl's) de la siguiente manera:
versiones, modeles y varianies.

Administracion de Niveles de Servicio

L3
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Facilidad de la creacién y administracion de un catalogo de servicios asociados al trabajo de campo y
escritorio. o e
Facilidad de desarrollar estructuras de Acuerdos de niveles de servicio personaltzados _ e
Administracion de documentoes, versiones y revision de instalaciones dgl’ c:cIo S
Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio podran ser creados camblados y borrados
Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio contendran mformacmn acerca del proveedor y
cliente, servicios, niveles de servicio, etc. = Co
Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio podran ser Izgados a |nc1dente5 Y. Camblos T
Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio podfan -SEE Itgados a 1as herramientac de
ymonitoreo, medicién y regisiro del performance de fos serv:cms de TE provzstos ' '




<]

Proveera informacion gerencial (repertes) acerca del proceso.

Administracién de la Disponibilidad.

r}
s}
£}
uj
v}

W

x)

Almacenaje de los datos de disponibilidad y facilidad de consulta de histéricos para su analisis y
reporieo.

Elaboraciéon de informes de panel en tiempo real para tener una representacion precisa de los
componentes y servicios.

Debera proveer informacion de la configuracion y la disponibilidad del servicic.

Estara integrado con la administracion de niveles de servicio.

Asegurarse de la seguridad de los servicios y los elementos de cenﬂguracmn Cl (Conflguratlon Item -
Elemento de configuracion).

Permite tener una comprension. de la relacion entre la dlspomblhdad y los acuerdos de’ ser\nmo (BLA —
Service level agreement). -

La supervision y elaboracion de informes que acorta el tiempo: promedia en que un CI no esta
disponible.

Administracion de Liberaciones,

¥}
z}

Facilidad para el disefic & implementacion de procesos eficientes para distribuir & implementar
cambios al sistema.

Facilidad para comunicar y adminisirar efectivamenie las expectativas del Instituio duranie la
planeacion de la liberacion de hardware y software, asi como su respectivo Roll out.

aa) Facilidad de la herramienta para la creacion y administracion de una Libreria definitiva de software, asi

como su manienimiento.

bb)Mejor uso de los recursos en servicios de tecnologia.
ac)Ahorro en costos. ‘
dd}Reduccion en el tiempo de implementacion.
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3.17.6 CARACTERISTICAS DE LA HERRAMIENTA

La herramienta debera tener la facilidad de generar reportes gerenciales con el uso de algun software
para construir reportes como Crystal Reports.

La herramienta debera tener la Facilidad de poder anexar documnentos a los registros de incidentes,
problemas y cambios.

l.a herramienta debera contar con Espacio suficiente para la escritura de descrlp(:lones detalladas.

Para la administracion de |z configuracién, la herramienta debera proveer una CMDB, que facilite una
vista desde cualquier modulo o tipo de usuario, permitiendo ver las relaciones entre los elementos de
configuracién y a su vez las relaciones de estas con incidentes, cambios y problemas asociados, sin la
necesidad de programacion y hases de datos adicionales.

La herramienta debera permitir la creacion de vistas rapidas a través de un. assstente (wizards) Y def :
una interfaz de usuario, asi como permitir a cada miembro de ta mesa: de ‘sefvicios configurar, sus
propias graficas, igualmente en tiempo real, respetando a integridad, la segurldad de la base de datos'5
v sin necesidad de programacion adicional. TR :

La herramienta debera permitir cambios a las pantallas de trabajo y reglas de negomos mcorporadas
sin 1a necesidad de programacion adicional. =

La herramienta debera de poseer de un modulo para el disefio. y automatlzacnon de ﬂUJOS de trabajo '
procesos y reglas de negocio con una interfaz grafica par&la auiom’ainzacnon de dlstmtos procesos de
la Mesa de Servicios. : 'lq;l i“'w L

Tl ¢

'-W:i
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La herramienta deberd tener ia capacidad de poder integrar servicios de validacion de cambios, en la

mesa de servicio; tales como: via correc elecirénico, via telefanica medianie el IVR o a través de un

portal de web de auto servicio, Este portal web debera tener ta capacidad de poder ser configurable

sin necesidad de programacion, es decir; un usuario de informatica debera tener la capacidad de

poder ver todos los incidentes que haya levantado el cliente, pero un usuario normal solo podré ver el

estatus de su{s) solicitud(es).

La herramienta deberd iener la capacidad de poder incorporar una Base de datos de FAQ'S

(frecuently answer questions), es decir; debera tener la capacidad de poder proveer a los usuarios |a

facilidad de busqueda de las preguntas mas comunes acerca de productos, setvicio y/o procesos,

La herramienta debera.utilizar terminologia propia de ITIL {(information Technology Information Library

— libreria de informacion de la tecnolegia de |a informacion).

La herramienta brindaré pantallas de Probfemas y Cambios que deberan estar dISpDnibleS para un

acceso inmadiato.

Para el soporte de validacion de intearidad, la herramienia deberé:pem‘ziiir auforizacion, maosirar

consistencia en el esténdar de nombramientes, permitir validar campos obligaiorios o mandatarios,

ademas tener la capacidad de poder validar las relaciones desde y hacia otros Cl's; y tener la

capacidad de poder reportar datos invalidos.

Para el conirol de Acceso la herramienia debera: permitir cantrolar {os derechos de accesc; a nival

grupo, a nivel usuario, generar un regisiro deiallado de los cambios reaiizados, ademas tener Ia

capacidad de poder registrar las modificaciones en los Cl's, cuando esién ligadas a un cambio.

La harramienta deberd manejar los siguientes indicadores de Staius: Active (asignado), Resolved

(resuelto), closed (cerrado) y wait {en espera), con opcidn de configurar para los médulos de cambios

y configuraciones los siguienies estatus: en solicitud, en prueba/probado, instalado, aceptado,

preduccion, en reparacion/manienimiento, removide, perdido.

La herramienta podra visualizar reportes en forma grafica en tiempo real. P0| cada miembro de la

measa de servicio.

La herramienta debera de contar con la facilidad de modificar ias panizllas para mostrar graucas

perscnalizadas, por cada miembro o conforme a lo disefiado por el administrador. Tomanda en cuenia

la informacion que se tenga en Iz base de datos. Pudiendo ser los graficos: pareto, pay, entre otros.

l.a herramienta tendra la capacidad de poder visualizar los Ci's y sus relacionss via weh, en forma

predefinida

La herramienta tendra la facilidad de generar nuevos repories, almacenarlos y personalizarlos, incluso

tener la capacidad de poder exportarse desde Crystal Reports de manera directa, en formato de texto

enriquecido

La herramienta tendrd un disefio en forma modular, para poder realizar una implementacién sin

programaciones especiales y sin afectar a la configuracidn personalizada y la base de datos.

La herramienta tendra la facilidad de actualizacién (upgrade), respetando la integridad de la base de

datos y configuracion que se tenga antes de esta.

La herramienta no debe de requerir multiples perfiles de administrador para su mantenimiento.

En una actualizacidon hacia una nueva version, la herramienta debera conservar SIempre I

personalizaciones respecto de |la informacion requerida al sistema. ‘ e . ; - .

La herramienta debera soportar arquitectura SOA, permitiendo tener: snstemas de mensa;erla estandar '

y tener la capacidad de poder utilizar varios protocolos como HTTP serwcms web (web ser\nces)

correo electrénico, FTP, entre otros. - :

La herramienta tendra la capacidad de poder soportar faphcacmnes para pubhcar mensajes en

respuesta de la invocacion de eventos (incidentes o alertas) E_a sherramienta tendra la capacrdad de

poder publicar estos mensajes en formato Standard XML & XSL y podran ser entregados en forma
ura a traves de una conexion hitp, i : s
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- Para el manejo de mensajes del punto anterior, la herramienia tendra la capacidad de poder
soportarlos a través de maliiples métodes de comunicacion, pudiendo ser: hitp, web services, SOAP.

- La herramienta tendra la capacidad de poder soportar aplicaciones cliente/servidor basadas en web y
clientes locales.

- La herramienta tendra la capacidad de poders soportar multiples clientes de correo electronico.

- La herramienta debera tener la capacidad de poder soportar comunicacion sincronica desde y hacia
otras aplicaciones y fuentes de datos

- La herramienta debera estar desarrollado en Native NET
- La herramienta debera ser flexible para crear nuevos campos sm programacmn Como diseno de

) nuevos formularics, taklas, campos, enire otros.

- La herramienta deberd permitir una administracidn centralizada.

- La herramienta.tendra la capacidad de poder migrar la conflguracson de una amblente de pruebas a un

~ambiente de produccion sin utilizar algun otro modulo. :

- La herramienta debera fener la capacidad de poder utilizar un carreo electrénico para el envio de
informacion.

- La herramienta debera contar con Interfaces: Cliente WEB y cliente propietario.

. - La herramienta debsra contar con Autentificacidn: Directorio Activa, Propietaria.

- La herramienta debera tenar |la capacidad de poder utilizar repoites (tickets) via correo electronico (e-
maiis).

3.18 Procedimienio de cierre ¥ céleuio de penalizaciones

£l primer dia habil de cada mes serd entregado por parte del Centro de Atencién y Soporte Tecnoldgico a
nivel central y por las Coordinaciones Delegacionales de Informatica segun correspenda, una relacion
(impresa/medio magnético, dptico o electronico) con las reportes pendientes. '

El Proveedor contara con 5 dias habiles s partir de la entrega de |a relacion de reportes pendienies para
entregar una carpeta con los reportes técnicos, debidamente relacionados, que amparan la solucion de
los incidentes. Los reportes técnicos de los folios que no sean entregados, seran considerados abiertos
sin menoscabo de la penalizacion que generen; en caso de gue no se reciba comunicado alguno por parte
del proveedor en este periodo, la penalizacién se tomara como aceptada; el Centro de Atencion y Soporte
Tecnolégico notificara al Proveedor los dias en los gue incurrid en incumplimiento, con el fin de que, en un
periodo no mayor a 5 dias habiles después de la notificacion, el Proveedor argumente lo que a su juicio
convenga.

Transcurridos estos dias sera emitido el oficio de penalizacion.




4. ~ EVALUACIONES DE CANMPO.

El Instituto llevara a cabo, dentro del pericdo de analisis técnico de las Proposiciones Tecnicas, Pruebas
Técnicas a equipos en las instalaciones del Instituto.

Lo anterior tiene como fin el asegurar que los licitantes tienen y cuentan con la capacidad instalada para
brindar los servicios de mantenimiento requerido en el presenie anexo tecnico.

Las Evaluaciones de Campo se llevaran a cabo en las instalaciones propias del Instituto.

4.1. Prueba Técnica

El licitante deberd de brindar tres servicios de mantenimiento coriectivo & equipos del Instituio por partida, los
servicios consistiran en el diagnostico de falla y definir la solucidén necesaria. No es parte de las pruebas el
lograr la restauracion o compostura del mismo.

Las Pruebas Técnicas se llevaran a cabo en las fechas que &l Instiiuto determine duranie el acio de
Presentacion y Apertura de las Propuestas Técnica y Economica. Los ficitanies participaran dnicamente en
ias partidas en las que hayan presentado propuesta. En la fecha programada personal del Insiituto levaniara
tres reportes al licitante donde dara a conocer la direccion exacia y tomaré el tiempo de atencian del servicio.

El licitante debera especificar en su propuesta técnica el nimero 01-800 o local en ia Cd. De México al cual el
Instituto podra llamar para aperturar hasta tres reportes de servicio por este medio y dar inicio a la Prueba
Técnica, la omision de esta informacion en la Propuesta. Técnica del Licitanie es motivo para considerar como
no solvente la propuesta Técnica.

El licitante debera indicar en su propuesta técnica la pagina Web a la gue ei Instituto pueda acceder, y debe
de otorgar un nombre y contrasefa para que el Institute aperiure hasta ires repories de servicic por esie
medic, y para poder visualizar su reporte el dia de la prueba, la omisién de esia informacion en la Propuesta
Técnica del Licitante es motivo para considerar como no solvente la propuesia Tecnica.

Se debe anexar a la Propuesta Técnica el procedimiento para dar seguimiento (tracking) a incidenles, realizar
consultas y para realizar altas de incidentes en |la pagina web, de igual forma anexar en su propuesta técnica
un diagrama de flujo resumiendo el procedimiento solicitado, la omisioén de esta informacion en la Propuesta
Técnica del Licitante es motiva para considerar como no solvente la propuesta Tecnica.

4.1.1.Procedimiento de la Prueba Técnica e

Procedimiento o

El Instituto realizara una llamada y/o una alta en la pagina web que det\é,frmi'n'é el licitante, para levantar
ires reportes con nimeros de orden de servicio proporcionados por - la Mesa  de Servicio del:
Licitante(via telefonica y/o web), el dia definide para el participanie; la lamada. y/o slta via web se
realizara al numero telefénico o pagina Web que el licitante haya estipulado er su propuesta técnica y
en este momento se le definiré el nombre (s) del personall gigl;;;!rj%i;\i‘:jt@‘--,pahhujen,;d.e'i;)e(é reportarse, las
\f\\frecciones exactas para realizar las pruebas técnicas, asi‘gdqipgg?ﬂié’a'r!g I'osjgdgip__ds en cuestion.
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Los reportes que sean levantados via telefénica o via web deberan de ingresarse a la herramienta
propuestia por el Licitante, ésta herramienta debera confirmar el folio o nimerc de reporte asi como la
hora detallada con horas y minutos en que fue ingresado el reporie y mandarse via correo electronico
a la siguiente direccién pt.mm2010@imss.gob.mx. Este mismo horario sera verificado con el horario
del personal del Instituto que realizara |z prueba y dicha confirmacion sera impresa y sera tomada
como referencia para la evaluacion, es motivo para considerar como no solvente [a propuesta Tecnica
que la herramienta propuesta no realice la confirmacion solicitada.

El horario de referencia serd tomado por el Instituto de |la pagina del Centro Naciena! de Metrologia
{http://www.cenam.mx/hora_oficial/) tiempo del centro, mismo gue debera especificarse en el
reporte de los incidentes y ser considerada por las herramientas de los Licitantes durante el proceso
de prueba técnica.

El licitante debera de realizar el d|agnost|co de falla y definir la posible solucion, en un maximo de tres
horag, contadas desde el momento en que se aperture el reporte-hasta el momento del diagneostico.

Mecanismo

El licitante acudira a las direcciones para cubrir los servicios y buscara las ubicaciones del usuario del
equipo reportado, en donde personal del Instituto designado especialmente para supervisar Iz Prueba
Técnica estara esperandolo para anotar la hora exacta en la que atendio la solicitud, en el Formato de
Evaluacién para [a Prueba Técnica.

El personal técnico del Licitante realizard su labor de diagnosiico y definird Ia solucion dptima
aconsejable, la cual quedara también asentada en el Formato antes mencionado asi como en la Orden
de Servicio del Licitante.

El Instituto verificara a partir de 8 horas después de iniciada la Prueba Técnica (Se entiende por iniciada ia
hora en que el Instituto aperture el primer incidente, por cualquier via de manera independiente los Servicios
de Mantenimienta Correctivo al Licitante), que la orden de servicio, firmada por el personal que designe el
[nstituto asf como el técnice de servicio del Licitante, se encuentre en la Pagina Web que el Licitante indique
en su Propuesta Técnica, es motivo para considerar como no sclvente la propuesta Técnica el no poder
ingresar a la Herramienta de Mesa de Servicio via web del Licitante y/o visualizar la documentacion requerida
0 que ésta no corresponda a la atencién en la Prueba Técnica solicitada. Ademas el Instituto generara un
reporte grafico con referencia a los 3 incidentes reporiados para la prueba técnica, los campos que el licitante
debera contemplar, son los siguientes: '

R
m.
n
o.

p.
q

r
8.

t.
u

E| criterio de evaluacion de la prueba consistira en tres reactivos;”

&

Numero de reporte del Proveedor.
Marca del Equipo.

Modelo del Equipo

Numero de Serie.

Descripcidn de la falla.

Ubicacion Original del Equipo Reportado (Indicando por lo Menaos: Entldad-rFed@ratlva De!egamo
Municipio, Colonia, Cédigo Postal, Calle y Numero) : » -
Fecha y hora de Aperiura de Reporie.

Fecha y hora de inicio.

Fecha y hora de término del servicio.

Descripeion de la solucion de fa falla,

Que el licitante cumpla con lo solicitado para la atencion de I@s fres reportes en un Eapso |gual 0 menor

.m

3 horas. S Ty
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o Que el Instituto pueda comprobar que el licitante cuenta con una mesa de servicios en operacion a
través de la pagina web, del numero telefénico que el licitante indique en su propuesta técnica y que
se pueda visualizar e imprimir la evidencia del servicio otorgado.

o Que el instituto pueda crear reportes graficos sobre los incidentes reportados.

En caso contrario el Licitante que no cumpla con los requerimientos de la Prueba Técnica a entera
safisfaccion del Instituto, serd motivo para considerar como no solvente la propuesta Tecnica.

El personal técnico del licitante debera presentar identificacion con fotografia y sello de la Empresa
Licitante, para tener acceso a las instalaciones del Insiituto, y en €l caso de la Orden de Servicio qus
deberan dejar para constatar la atencion de los eguipos, éstos deberan contar con membrete y
logotipo de la Empresa Licitante. Tanto el reporte del Licitante como el Formato de Evaluacion para la
Prueba. Técnica deberan ser: ﬂrmados por el personal del Instiiuto designado espemalmente para
sunervisar la Prueba Tecmca y el perqonai Tecnico del Licitante que atendié &l reporte.

El Licitante que no cumpla con los requerimienios de ia Prueba Técnica a entera satisfaccion del instituio,
motivo para considerar como no solvente la propuesta Tecnica,

Una vez realizado las pruebas técnicas, independientemente del resultado. obienido, se levantara Acta
circunstanciada para cada Licitante al dia siguiente en el que se realizaron las pruebas.

Se deberin incluir como anexos del acta todos los documentos utilizados durante la prueba tecnica, firmados
par los integrantes del grupo correspondiente.

Todoes los oarticipantes firmaran el Acta Circunstanciada del Evenio.

En caso de negarse el licitante participante a ia firma de esta Acla, se procedera a asentar este hecho en la
misma con la firma de los demas integrantes del grupo de evaiuaciém, la falta de firma def licitante no
invalidaré su contenido, dando por terminado el evento.

No se daran copias de los documentos generados en la evaluacion a los Rcitantes de ofros patticipanies.

“neabezados y Titulos. Los encabezados y titulos de los numerales e incisos del presenie anexo son p:
sfecto de referencia Unicamente y de ninguna manera podran modificar o afectar el significado
inierpretacién de cualquiera de los términes, requerimientos y/o solicitudes del presente anexe,

o

.
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3. DESCRIPCION GENERICA DE LOS SERVICICS DE MANTENIMIENTO PARA
LOS EQUIPOS MULTIMARCA

Mi representada oferta el servicio de mantenimiento correctivo para todos los equipos de
computo, periféricos y auxiliares del Instituto Mexicano del Seguro Social, descritos en los
distintos apartados de este anexo, como son dispositivos varios en los que se contemplan
los servidores departamentiales, equipos de computo portatil y de escritorio, ups e
impresoras, que se encuentran en los diferentes inmuebles del Instituto a nivel nacional,
bajo un esquema de administracion de incidentes, por lo cual mi representada oferta:

]rlmdentesara la atencidén de

1 fallas en disposilivos varios 6,500 16,250
Zona 1
Incidentes para Ja atencian de
2 fallas en dispositivos varios 6,500 16,250
Zona 2
Totales 13,0G0 32,500

El servicio que oferta mi representada es para la alencion y solucidn de los incidentes de los
equipos ya sea por ¢l servicio de “Restablecimiente del Servicio (Puesta a Funto)” o bien
por el servicio de ‘Mantenimiente Corrective”, de acuerdo a los alcances y
especificaciones del presente procedimiento de licitacién, a partir del dia hahil siguiente del
fallo y hasta el 31 de diciembre del 2010.

Consideramos llevar a cabo el servicio de mantenimiento preventivo de acuerdo a lo
indicado al numeral 3.12 Mantenimiento Preventivo del presente anexo.

Mi representada atendera los equipos gue han ido presentando fallas y que por no contar
con el servicio, no han sido atendidos y solucionados los cuales conforman el servicio
especificado como numeral 3.3. Restablecimiento del Servicio (Puesta a Punto).

3.1 Mantenimiento Correctivo
El mantenimiento que ofrece mi representada sera el correctivo para todos los eqmpos R
descritos en el Apartado “A” de este Anexo, entendiéndose por: : A

a) MANTENIMIENTO CORRECTIVO: La eliminacion de: fallas en componentes de'
hardware de los equipos, en tal caso el usuario del equlpa €n cacia instalacién-
del INSTITUTO, hara el reporte del incidente de acuerdo a los procedlmmntos

de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V. ’Lenga para tal ﬁn T U D U T 2.

Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S, A de C}" U

Unlguny No. :sﬁé},ﬁl Col. Centro CP. 06000 México D.F,

establecidos, el cual sera atendido por la plantilla de personal que Inganmna_,.-
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M1 representada pondra-a disposicidén del Instituto, para proporcionar el servicio:
1. Personal técnico calificado.
2. Herramientas y los equipos de diagndstico, prueba y ajuste necesarios para
efectuar el mantenimiento.

Mi representada en caso de verse favorecida en la presente lcitacion atendera cada uno de

los reportes en los tiempos de scolucion establecidos en el punto 3.7 de éste Anexo, mi
representada garantiza la funcionalidad de todos los equipos descritos en ¢l Apartado “A¥

del presente Anexo, solucionando la totalidad de los incidentes reportados incluso a nivel -
de BIOS. Asi mismo, durante la vigencia del Contrato o de lo especificado en las presentes |
bases de licitacion y hasta la solucidn de los incidentes del eguipo, mi representada queda
obligada a cerrar la totalidad de los reportes generados, sin menoscabo de las penas
convencionales y/o deducciones gue se generer.

En caso de vernos favorecidos en la Partida 1 6 2 asignaremeos, sin costo adicional para el
Instituto, en sitio y de tiempo completo, Ingenieros Coordinadores de Servicio, en 133\
ciudades indicadas en la columna “Ciudades o Sitios” especificados en la Tabla A, durante .
la vigencia del Contrato v el iempo posterior necesario para conchuir la solucion del total de ™.
los reportes pendientes y hasta el finiquite de los mismos, en el horario de servicio
solicitado de 8:00 a 20:00 hrs. Sin menos cabo, de gque estos recursos deberan de mantener
estrecha comunicacion con ¢l Institute incluso fuera del Horario especificado.

00613

. Carlos Adolfo QOlivares Garcia Wt !
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S. A e C.V.*

Uruguay No. 15 Piso | tul. Centro CP. 06000 México D.F.
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Tabla A, Ciudades o Sitios.
Distribucién de los ingenieros coordinadores se estima de la siguiente forma:
PARTIDA 1/ZONA 1:

e

Lic, Carlos Adolfo Olivares Garcra

Paxtida Delegaciones Cmdades o Sltms Ir__;ge'n lergs
- Coordinadores.
Nivel central Centro de Atencidn y Soporte Tecnologlco de la
Divisian de Soporie Técnicoy Seguridad
Informatica dependiente de la Coordinacion de
Administracion de Infraestructura de la Direccidn Al menos 3
de Innovacidon y Desarrollo Tecnoldgico, ubicado .
en la Ciudad de Méxjeo ;"'H :
DF Norte Magdalena de las Salinas Al menegs 1 !
DF Sur Santa Anita A} menaos 1 '
Morelos Cuernavaca Al menos 1
Tlaxcala Tiaxcala Al menos 1
Campeche Campeche Al menos 1
Chiapas Tapachula Al menos 1 g,
Quintana Roo Chetusmal Al menas I E"“‘
i Tabasco Villahermosa Al menos } Tl
Yucatan Mérida Al menos 1
Oaxaca Caxaca Al menos 1
Guerrero Acapulco Al menos I
Hidalgo Pachuca Al menos 1
Colima Colima Al menos 1
Michoacan Morelia Al menos 1
Veracruz Norie Jalapa Al menos 1
Veracruz Sur Orizaba Al menos 1
Puebla Puebia Al menoes 1
g?_ltsgfe de  Mexico Maucalpan Al menos 1
]E:csz::;g]?te de  México Taluca Al menos 1
PARTIDA 3/Z0ONA 2 .
Partxda Delegacmnes Ciudades o Sitios ‘ C::fﬁ:;:f es .
Jalisco Guadalajara Al menos 1
Coahuila Saltilio Alménos 1
Coahuila Torreon ““Alimenos 1 e
3 Nuevo Ledn Monterrey R "“Al menos 1 - |- :
San Luis Potosi San Luis Potosi vl o-Almenos 1 |
\ Tamaulipas Cd. Victoria _ “Almenos 1. | ,
Q) Aguascalientes Aguascalientes :'Al menos 1 - \‘ )
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Nayarit Tepic Al menos 1
Chihuahua Chihuahua Al menos 1
Chihuahua Cd. Juarez Al menos 1 -
Durango Durango Al menos 1 [
Zacatecas Zacatecas Al menos 1

Baja California | Mexicalj Al menos 1

Baja California Sur |[LaPaz Al menos 1

Querétarc Querétaro Al menos 1

Guanajuato Leén Al menos 1

Sinalea Culiacan ALl menos I

Sonora Cd. Obregon 7 Al menos 1

Los Ingenieros Coordinadores de mi representada cuentan con Ia capacidad de decision en
relacion al servicio que se proporcionara y tendran comunicacion constante con la Division

de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a través del Centro de Atencidn y Sopgrte
Tecnologico o la Coordinacion Delegacional de Informatica correspondiente a la c1udad%_m
seleccionada. Para lo anterior el Instituto proporcionard espacio fisico, silla, escritorio, ™%~
teléfono v nodo de comunicaciones.

Los Ingenieros Coordinadores de mi representada se presentaran a la Division de Soporte
Técnico v Seguridad Informatica o la Coordinacion Delegacional de Informatica segin
corresponda en un plazo no mayor a 3 dias habiles después de la firma del contrato. En
caso contrario, se aplicaran las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

Adicionalmente, mi representada contemplara la cantidad de técnicos de servicio para
Mantenimiente Correctivo necesarios para cumplir con los niveles de servicic solicitados en
las presentes Bases.

3.2 Planta Instalada v Nivel de Servicio

FEl servicio ofertado por mi representada estara destinado a atender, corregir v solucionar
todos los incidentes de los equipos propiedad del Instituto (NO IMPORTANDO EL ORIGEN Y
LA CANTIDAD DE FALLAS QUE ORIGINAN LOS INCIDENTES EN LOS EQUIPOS) ubicados
en los inmuebles del Instituto a nivel Nacional, de las marcas, modelos y cantidades, que se
mencionan en los distintos Apartados de este Anexo, de acuerdo a lo siguiente:

DESCRIPCION
Son todos Jos equipos y dispositivos que permiten. - SEY R ; I
operacion de las distintas areas del Instituto, se consideran IR 1
con un nivel de servicio para la solucidn de 1nc1dentes de - '
maxima 60 hrs, habiles

_(/1,

ch Carlos Adolfo Ohvares Garcia R
.Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones 5. A de C V '
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La distribucion del equipamiento por Partida (Zona) y Delegacion se muestra en las tablas .
siguientes, mismas que seran cubiertas durante la vigencia del contrato, el equipamiento se

encuentra en el Apartado A. {
. Ciudades O : [ o
ZOMA Dalegaciones Sitios " DELEGACION -
Mivel central Cindad de
3 réxica 2,044 181 6,010 211 3,071 11,827
Z1 Campeche Cormpeche 420 15 675 11 G2 1,213
el Chiapas Topachuln 1,358 a8 2,287 i3 g2 3,796
. [F MNaorte MMagdalena de
1 fas Salinas 3,026 125 6,174 77 547 3,949
Z1 OF Sun Sarla Anita 3,648 143 6,760 B2 480 11,093
Zt Guerrern Acapulen 647 37 1,583 5 102 2,394
Z4 Lo elos Cuernzvacs 758 31 593 26 450 1,856
Z1 Caraca Oaxnea 1,503 77 1,632 [} 167 3,379
1 Puebla Puabla 1,453 93 3,787 42 246 4,620
21 Chintana Roo @ fChetumal L2 55 1,056 1& 128 1,788
Estado de
heénico Foniante
=1 Tofuca 1,366 a3 2,304 ag 195 4,038
Eslado de i
1 tAéxica Oriante | Maucalpan 2,954 55 3,818 92 639 7,558 ) S
Z1 Tabasco Villshermone 164 16 870 10 ag 1,458 -
& Tlaucala Tlaxcala ag94 5 624 4] =14] 1,i83
Z1 Colima Calitha 371 25 565 10 113 1,084
Z1 Hidalge Fachuca j=1-13 19 1,256 17 243 2,520
= ichoacsn Merelia 1,315 16 2,255 29 205 3.824
- Veroour Hode [Jelepa
=1 871 19 1,870 80 80 2,920
Zi Voragrez Sue Orizaba 1,910 32 1,964 Ja 778 4,758
71 Tugalan Téricta 870 14 1,267 15 100 2,266
ZOMA] i -~1;348" 83,6230
~ Ciubaoes ©
ZOMA Delagacicnes L=HET
Aguascolientes  jAguascaliantes
z2 5725 5] 880 17 112 1,558
Baja  Califomia
o2 Norte toricali 1,474 G4 2,528 5% 252 4,369
'-Bﬂira Calilomiaflo Paz
Z2 Sur 458 20 811 14 140 1,443
22 Chitwalus Chihuzbup 1,959 &0 3,744 35 487 5,785
Canhuila Saltillo, Torrean
2 2,206 56 3,674 68 302 6,306
22 Durango Durango 9449 21 1,479 a2 140 2,622
z2 Guanajuale Ledn 1,587 0 2,338 a6 543 4,614
z2 dalisco Guodalajors 2,112 132 5,060 1 116 7,415
2 Mayarll Tepit 544 16 1,109 12 102 1,783
Zz2 Muava Ledn Monterrey 2,277 g0 4,847 186 570 7 960
zz Querdtaro Dunrétare 913 20 1,413 a4 218 2,606
San Luis Polozl [San Luis Potosi
z2 1,524 62 2,235 116 281 4,218
z2 Sinaloa Culican 1,919 RO 2,547 31 30 4,667
z2 Sano:a Cd. Obregén 1,543 77 3,076 59 421 ~ ST %
za Tampulipas Cd. Vicloris 1,992 © 6,540 ‘ “—“
zZ2 Zacatecas Zacalecas 778 2,086 T 1 I
o £y NR

STOTRE

K /_‘[( . IT_QTAI,ES_.?-,-"."
///' /’ ) HACIDNALES -~
R LT Y s

L1c Carlos Adolfo Olivares Garcia
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S;;
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURGC SOCIAL

COORDINACIQN DE ADQUISICIONES DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION BE SERVICIOS GENERALES

17 BE AGOSTG BEL 2010

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322-031-10
PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTERIMIENTO A LOS EQUIPCS MULTIMARCA PARAEL ARC 2010.

Los tiempos de sohicion seran de acuerdo a lo establecido en el numeral 3.7 Tiempos de
Solucion

En caso de vernos lavorecidos en la partida 1 6 2, quedaremes obligados al cierre total de
los incidentes reportados.

Mi representada en case de resultar adjudicada en alguna partida del presente
procedimiento considera para otorgar los servicios descritos en las presentes bases de
Licitacion, las zonas horarias a la que pertenece cada estado.

En caso de vernos favorecidos en la partida 1 0 2 mi representada ofrece una garantia sobre
las refacciones utilizadas incluida la mano de cobra correspondiente (Garantia sobre el
trabajo realizado), tanto en ¢l servicio de mantenimiento correctivo camo en el de puesta a
punto, por un periode de 90 dias naturales contados a partir de la aceptacion de sclucidon
del incidente por parte del Instituto, por lo gue una falla o serie de fallas que reincidan

sobre un equipo dentro de dicho periodo de garantia, no se cantabilizara como un incidente.

susceptible de incluirse en la factura mensual del servicio s embargo les aplica todas y ™,

cada una de las caracteristicas y alcances del servicio especificados en las presentes bases
de licitacion incluyendo deducciones por falta de atencion.

3.3 Restablecimiento del Servicio del eguipo Multimarca
{Puesta a Punto}

Mi representada considera como Puesta a Punto todos los reportes que se encuentren sin
atencion hasta el dia de firma del contrato.

Este servicio tendra el siguiente tratamiento:

Los tiempos de solucidén que ofrece mi representada seran de acuerdo a la sigulente tabla:

. Tiempo para Selucidon
90 dias naturales a partir de la entrega
del listado de puesta a Punto

En caso de que mi representada resulte favorecida realizard la reparacidén de la totalidad de
las fallas (NO IMPORTANDO EL ORIGEN Y LA CANTIDAD DE FALLAS QUE ORIGINAN LOS
INCIDENTES EN LOS EQUIPOS] de los reportes Puesta a Punto en el Uempo establecido,

por lo que de no cumplir, aceptaremos las penas convencmnales yjo: deducciones-

Soporte de Equipos.

o L,/Q:"“

tarlos Adolfo Ohvares Garcia

UUﬂi?f

i Cot: Ceirg CP! 06000 México D.F.

A\

W

correspondientes. El nivel de este servicio también incluye el tratammnto del numeral 3.8 .



INSTITUTO MEXICANG DEL SEGURO SOCIAL

COORDiNACIQN DE ADQUISICIONES DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION BE CONMTRATACICON DE SERVICIOS GENERALES

17 DE AGOSTO DEL 2010

LICITACION PUBLICA NACIONAL Mo, 00641322-031-10
PARA LA CORTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTERIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA PARAEL ANC 2G10.

Cada uno de los equipos que conformen el listado de “Puesta a Punto”, seran atendidos y
contabilizados como un incidente, por lo que éstos se restaran del total de mncidentes a
contratar por el Instituto.

Mi representada considerarda que hay un periodo de tiempo derivado del proceso de
licitacion en donde pueden abrirse mas reportes que seran considerados como parte
integral de la Puesta a Punto. El Instituto no tiene informacion de las fallas que puedan
darse en este lapso. El listado completo de equipo de puesta a punto sera entregado a mi
representada a través de Oficio a mas tardar 6 dias habiles posteriores a la [echa de firma
del contrato por la Divisidn de Soporte Técnico v Seguridad Informatica.

3.4 Horario de Bervicio

Ei horario de servicio o de atencion gue proporcionara mi representada sera: e

12 Horas (de 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a
YViernes)

31 la solucion de un incidente no se termina durante el horario de cobertura normal, el
personal de mi representada debera continuar con la reparacion hasta su solucién, sin
cargo adicional para el Instituto.

Para los casos en que un incidente ponga en riesgo la operaciéon institucional, mi
representada otorgara el mantenimiento corrective, inclusive fuera de las horas y dias
habiles establecidos, lo cual no implicarda de ninguna forma costos adicionales para el
INSTITUTO.

Asimismo el personal técnico de mi representada se obliga a permanecer en las
instalaciones del Instituto el tiempo gue sea necesario después de la intervencion para
verificar la correcta operacion del equipo.

La Mesa de Servicios de mi representada y se encuentra descrita en el numeral 3.16 Mesa
de Servicios del Proveedor, se encontrard disponible de acuerdo a lo siguiente:

camat. - | - FORARIODERERVICIO
Te]efomco Ol 800 ¥

correo electrénico
Web 24 hrs. Durante la vigencia del contrato

De 8:00 a 20:00 Horas de Luné‘s':,é.-‘f\fiker"hés |

:'m kN

Uroguay No. 15 i'moq?l! Cnl ?‘cnim CP. 06008 Méxice D.F.

HORARIC DE SERVICIO REQUERIDO ’ \ e
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3.4.1 Cobertura del Personal Fa

La inasistencia del personal residente de mi representada por vacaciones, cursos, | --
incapacidades, licencias, etc., serad transparente para la prestacién del servicio al Instituto; =~
este personal sera sustituido por otro que tenga la misma capacidad para dar cumplimiento

a los compromisos pactados; sin descuidar los niveles de servicio del Mantenimiento
Correctivo y Preventivo asi como la puesta a punto definidos en las presentes bases.

3.5 Atencidén de Reportes de Incidentes

Mi representada se obliga en la atencion de un incidente, a contar con un procedimiento
que mciuya al menos los siguienies punios generales:

1. Registro de Incidentes en la Mesa de Servicios del Proveedor. ' \*\_\

2. Asignacion de personal para atencion de Incidentes, "-i\“;f}}“‘\\
3. Atencién del Incidente. ‘ N
4. Solucidon y documentacion del Incidente.

De lo anterior mi representada presenta el procedimiento establecide para cumplir con los
puntos antes descritos, dicho procedimiento podra ser modificado de comin acuerdo en
funcién de las necesidades del Instituto.

Mi representada informarda al Instituto de los niveles de escalamiento, tanto para la
atencion y solucidn de incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables,
domicilios, teléfonos, fax, e-mail, radiolocalizadores ¢ celulares.

Mi representada en caso de resultar favorecida en el presente proceso queda obligada a
proporcionar al Instituto un numero teleféonico local, 01-800, pagina web y correo
electronico para dar de alta y confirmar los reportes de incidentes asi como consultar el
estatus de los mismos, toda vez que el Instituto realizara el reporte de incidentes desde el
Centro de Atencién y Soporte Tecnoldgico (CAST) dependiente de la Division de Soporte
Técnico y Seguridad Informatica para Nivel Central v las Mesas de Ayuda Delegacionales
(MAD) dependientes de las Coordinaciones Delegacionales de Informatica correspondiente a
su estado. En el contexto del Instituto MAD implica al grupo de soporte técnico delegacional
asignado para registrar y derivar los incidentes a quien corresponda.

En nuestra propuesta se otorgara al menos un acceso via web para cada una de las
Coordinaciones Delegacionales de Informatica (Para la Partida 1 y 2).y para la Division de™
Soporte Técnico y Seguridad Informatica con el fin de poder dar de alta y wsuahzar el
estatus que guarda cada uno de los reportes de incidentes en Ia Inesa. de SEI’VlClOS de rni'
representada. e

2 e

L]C Carlos Adolfo Olivares Garcia
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aphcacmne
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Para dar cumphm1ento a lo relativo a los accesos via web del parrafo anterior y de acuerdo | /,(
ala partida 1y 2, a continuacion se definen el nlimero de estos accesos por partida: VT

Coordinacion Delegacional de  Divisién de Scoporte Técnico

Partida Informadtica y Seguridad Informatica
1 19 1
5 13 J

En nmmgin caso mi representada podra proporcionar soluciones via telefonica, que
impliquen la intervencion fisica de los equipos por parte del personal del Instituto.
Entendiéndose como intervencion fisica la apertura del chasis de los equipos.

Mi representada cumplira con los tiempos de solucién de incidentes y de atencidn, sifr._
embargo, para casos en que por cuestiones de logistica o por requerimiento de los usuarios_ ™
sea necesario reprogramar el servicio, esto se informara y aprobara par las Mesas de Ayuda
de las Coordinaciones Delegaciones de Informatica en los estados y por el CAST a nivel
central segiin corresponda.

—d
\\ \\, R\

3.6 Promedics Mensuales

Mi representada cuenta con los elementos para conformar la presente propuesta técnica, de
acuerde a las estadisticas, se tiene un promedio mensual de reportes del ano 2009,
distribuido por delegacion de acuerde a la siguiente tabla:

Eventos - Eventos Equipos Eventos
Partida| Delegacién Totales por Promedio en Tatales en
Delegacion Mensual |cobertura| 2009 Mayo-
2009 2009 2009 Diciembre
Nivel Central 1,833 262 14,242
DF Norte 2,185 312 10,031
Df Sur 2,067 295| 13,067
Morelos 2l6 74 2,244
Tlaxcala 333 48 1,308
1 Puebla 978 140 6,604 16,295
Campeche 248 33 1,280 | vl
Chiapas 621 89| 3,603 |
Quintana Roo 579 83| 1,814%
Tabasco 236 77 1,441
Y. Yucatan 401 27| 2,251 . -
[Gaxaca 739 106]_.3: 681 Ao

EIUUM

!\.’\
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Guerrero 431 62| 1,885 VY
Veracruz T
Norte 616 88| 3,478
Veracruz Sur 440 63 4,124
EDM Oriente 1,577 225 7,312
EDM Poniente 599 86 4110
Hidalgo 565 81 2.533
Colima 301 43 1,154
Michoacan 730 104 3,552 o
Coahuila 1,242 177 5,452
Nuevo Leon 2,392 342 8,105
San Luis L
Potosi 710 101| 3,756 oy
Tamaulipas 904 129 4,229 '
Aguascalientes 396 . 57 1,058
Chihuahua 1,608 230 5,663
Durango : 790 113] 2,529
Zacatecas 349 50 2,232
2 Baja California 17,344
Norte 1,185 169 4,385
Baja Califcrmia
Sur 487 70 1,610
Sinaloa 1,438 205 4,955
Nayarit 617 88 1,818
Querétaro 420 60 2,092
(Guanajuato 1,093 156| 4,433
Jalisco 2,531 362; 10,420

156 935

La informacién contenida en las tablas anleriores es de caracter
informative y relerencial para la elaboracion de propuestas deberan
considerarse como referencias aproximadaswy'no definitivas; toda .
vez que se ha incrementado el L1empo Ele uso de los eqmpos y la + % ‘

intensidad de operacion puede variar:.
W

Lic. Carlos Adolfo Ohvares Garcia
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones § ‘A“de C V
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Se toma en cuenta que los equipos de impresion solo fueron considerados para el periedo . —
comprendido entre los meses de Mayo a Septiembre del 2009. A continuacion se muestra el
total de equipo de impresion por Delegacion que estuvo bajo contrato durante esos meses

de 2009:

Delegacion |IMPRESORAS |Delegacion IMPRESORAS
Campeche 512 Coalhuila : 1,815
Chiapas 1,264 Colima 428
DF Norte 3,141 Guanajuato 1,684
DF Sur 4,655 Hidalgo 1,086
Guerrero 355 Jalisco 3,694 v
Morelos 814 Michoacan 1,286 e
Nivel Central 3,000 Nuevo Leon 2,549 ‘fj_:_;;
Qaxaca 1,655 Querétaro 976 \“\\\
Puebla 2,061 San Luis Potosi 1,268
Quintana Roo 602 Tamaulipas 1,432
EDM Criente 2,711 Apguascalientes 410
EDM
Poniente 1,482 Baja California Norte 1,445
Tabasco 475 Nayarit H22
Tlaxcala 544 Chihuahua 1,836
Veracruz
Norte 1,102 Baja California Sur 521
Veracruz Sur 1,901 Durango 952
Yucatan 336 Sinaloa 2,605
Sonora 956 Zacatecas 857

Total de Impresoras

en 2009{Mayo-Sept.) 02,432

“hic. Cartos Adolfo Olwares Garcia
Representante Legal de Ingenieria de Compuio y Aplicaciones S. A de C V

Uruguziy']‘:}h lSle i Cui thro CP 060(]0 México DF.
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A continuacion se muesira la distribucidén promedio sobre el porcentaje de incidentes de
acuerdo al tipo de dispositivo. La informacidén servira como base para que mi representada
complete la propuesta Técnica-Econdémica, se considera que los equipos cuentan con un
afio mas de operacion, por lo que las cifras podran variar, y sélo son una aproximacion.

2.7 Tiempeo dec Sclucidn

Es el tiempo maximo en horas habiles en que el personal técnico calificado de mi
representtada debe solucionar el incidente del equipo, el cual se contabilizara desde el
momento en gue es reportado a mi representada y sera de acuerdo a lo siguiente:

_ Txﬁmo.m}-‘sowmém

PARTIDA T T T APARTADO “A7
1Y 2 60 horas habiles

Mi representiada mantendra el nivel de servicio, para lo cual mes con mes se apegara al
esquema arriba senalado, independientemente del lugar donde se ubique el equipo
reportado y de las penas y/o deducciones a que nos hagamos acreedores.

Mi representada informara al CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional
correspondiente, de la problematica que pudiera enfrentar para dar solucien a un
incidente, cuando ésta no sea solucionada en los tiempos establecidos, para que el CAST a
Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional correspondiente proceda a su esc:alannento en
busca de la solucidn inmediata.

En los casos en gue el usuario no se encuentre y no sea posﬂa]e dar atenc:mn -al” cascf‘
abierto, para esto mi representada a través de su personal establecera la comumcamon con '
el CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegamonal corfespondlente para que este ;-'-.

enteradg al r/specto y pueda realizarse la reprogramacion de la visita.

Lic. Carlos Ado!fo Ohvares Garcia o ‘.__ I
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S A de C V SR

u .-ugmwimo. 15 P!sq--l Cul.ir_C’é'ng_‘lj;ip éP. 06000 México D.F.

41 91% IMPRLSORAS 14,008
0.96% LAPTOP 323
1.82% OTROS 612
54, 42% PC 18,307
0.89% SERVIDOR 299
TOTAL DE J -
100 INCIDENTES 33,639 v
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En €l caso de que mi representada incumpla con los tiempos de solucion indicados, se hara

acreedor a las Penas Convencionales v/ o Deducciones correspondientes.

En caso que mi representada no corrija el incidente en el tiemnpo establecido, por {alta de
disponibilidad de refacciones originales o eguivalentes en el mercado nacional o
internacional, se informara al Instituto mediante escrito en papel membretado, sin embargo
mi representada se apegara a lo indicado en el punto 3.8 Soporte de Eguipos. Kl resto de
los equipos de la misma marca vy modelo continuaran en operacidn hasta que ocurra un
incidente que nao pueda ser solucionadoe por falta de refacciones.

3.2 Scporte de Eguipas

Mi representada se obliga a proporcionar al INSTITUTG um equipo de soporte en Ios\

sigulentes casos:

A. Para todos los casos en que ¢l incidente del equipo praopiedad del Instituto no pueda
ser solucionado en sitio y tenga que ser retirado al laboratorio o ceniro de servicio de
mi representada. Nos obligamos invariablemente a proporcionar un equipo de
soporte con funcionalidades equivalentes al que esta atendiendo y que pueda operar
en condiciones normales para el Instituto. No se autoriza refirar ningin equipo con
falla si no se deja un equipc de soperte para continuar con la operacion normal.

B. Si la solucion del incidente excede de 60 horas habiles, mi representada se obliga a
proporcionar un equipo de soporte de funcionalidades equivalentes al que esta
atendiendo v que pueda operar en condiciones normales para el Instituto. 51 no se
entrega el equipo de soporte dentro de estas 60 horas sera causa de las penas
convencicnales y/o deducciones estipuladas por incurnplimiento en los tiempos de
solucidn que en su caso se hayan generado.

En los casos en que se dictamine la no reparacion de un eguipo por cualquier causa se
determine en el mantenimiento correctivo y en el servicio de puesta a punto, mi
representada dejard un equipo nuevo con funcionalidades equivalentes y que pueda operar
en condiciones normales para el Institulo (para modelos no institucionales se proporcionara
un consumible, adicional al incluide por el fabricante, nuevo ¥ de alto rendimiento para las

impresoras) en calidad de sustitucién definitiva (Cesion de Equipo), sin. costo para el,-"-f?

Instituto, y se incluird para el mantenimiento correctivo atin cuando Ia marca Yy / 0 modelo

no estén considerados en los Apartados de las presentes bases. . .°7 » <00

A}

e

“’-‘T:-:'_)
ER
N

Previo a la sustitucion definitiva, mi representada solicitara autorlzacmn a 1a DNlSlon de- ,

Soporte Técnico y Seguridad Informéatica respecto a los modelos de eqmpo a. ceswnar

~ Tic. Carlos Adolfo Ohvares Garcia
“Representante Legal de Ingenieria de Computo y Ap[tcacmnes S A de,C;V.
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Mi representada considerara el otorgar una garantia sobre los equipos cesionados
(sustitucion definitiva), que sean derivados de la atencidén en el servicio de mantenimiento
correctivo como en el de puesta a punto, de 180 dias naturales contados a partir de la
aceptacion de solucidon del incidente por parte del Instituto, por lo que las fallas sobre estos
equipos no se contabilizaran como un incidente susceptible de incluirse en la factura
mensual del servicio, sin embargo les aplica todas y cada una caracteristicas y alcances del
servicio especificados en las presentes bases de licitacion inchayvendo deducciones por falta
de atencion.

Para equipos de soporte de modelos no institucionales, mi representada proporcionara los
consumibles necesarios en el caso de impresoras. )
Los costos y rlquos que genere el movimiento de equipos a los laboratorios o centros de_
servicio de mi representada, o bien una vez que el usuaric haga entrega del equipo al -
personal de mi representada, seran cubiertos por nosotros y bajo nuestra responsabilidad;
por lo que en caso de extravio, siniestro, etc... Mi representada entregara al Instituto, en
calidad de sustitucion definitiva, un equipo con funcionalidades equivalentes v que pueda
operar en condiciones normales para el Instituto.

Los equipos soportados que fuercn derivados al laborateric o centro de servicie de mi
representada para su reparacion, seran reintegrados al Instituto, en la mstalacion de su
ubicacién original, en un plazo maximo de 30 dias naturales, a partir de la {fecha de su
refiro, en caso contrario mi representada se obliga a informar por escrito al Centro de
Atencion y Soporte Tecnoldgico de la Division de Soporte Técnico y Seguridad informatica o
a la Coordmacion Delegacional de Informatica correspondiente, las razones por las que no
ha regresado el equipo a su lugar original v la fecha compromiso en que regresaré el equipo.

Por ningtiin motivo mi representada podra utilizar los equipos retirados de las instalaciones
del Instituto o sus componentes, como soporte o refacciones en otras areas del Instituto u
otros clientes, asi mismo no se utilizaran partes de equipos pendientes de reparacion por
falta de relacciones para solucionar fallas de otros equlpos Tampoco podran hacer uso de
partes o componentes de otros equipos gue se encuentren en operamon para hacer
pruebas. En caso de hacerlo, los dafos ocasionados en los equipos del Instituto o
instalaciones del mismo, correran a cargo de mi representada.

La determinacion de la no reparacién, provocada por un siniestro tal c;omo robo de partes;
desastres ambientales y descargas eléctricas, se realizara en sitio'’y “Seta) avalada Pore
responsable del equipo, debiendo emitir personal de mi representada el dictamen técmic
correspondiente. No se considerara como siniestro a un equipo. que’ presenta mulhples
fallas. Los dictamenes seran validados por personal del Centro de  Atencion y- Soporte

Tecnologico o la Coordinacion Delegacional de Informatica (CDI) cerrespondlente“ 3

person J{do por el CDI. En caso de que el Instltuto no acepte el dlctamen te_ ‘\"Go
/—’L_, E- e " _— P 3
s, Carlos Ad/!f livares Garcia T R i G 2
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referente al siniestro nos obligamos a la reparacion, soporte de equipo o cesidn/sustitucion
inmediata del equipo.

Una vez que el equipo se retire de las instalaciones del Instituto, no se dictaminard como
irreparable por las causas senaladas en el parrafo anterior.

En caso de que mi representada al realizar una intervenciém, diagnostico o pruebas de
equipo, proveque un dane, deniro de las instalaciones del Institute, los gastos y dafios
ocasionados tanto al equipo o cualquier bien propiedad del Instituto seran con carge a mi

representada.
1 ~

*u.\

3.9 Desechos N

Sera responsabilidad de mi representada el desecho de partes o refacciones que se™ ™
reemplacen y gque por su naturaleza deban lener un tratamienic especial para su deposito o =
destruccion, no se utilizara ningun inmueble del Instituto para dicho fin.

3.10 Fallz Intermitente

Para el caso de una falla intermitente o que se presente en circunstancias 1o claras, lo que
dificulta su deteccidn, el Instituto fijara la fecha en la que pondra a disposicion del personal
técnico capacitado de mi representada, dicho equipo para su revision y reparacion en su
caso.

No se considera falla intermitente, el que un eguipo presente varias veces la misma falla por
omision en el cambio de las refacciones correspondientes por parte del personal de mi
representada, por lo cual nos obligamos a dejar e} equipo en perfectas condiciones para su
operacion, independientemente de la aplicacién de las penas convencionales y/o
deducciones.

3.11 Esquema General del Proceso de Atencidn de Incidenies

Mi representada tiene el conocimniento gue para poder otorgar el servicio de acuerdo al
siguiente esquema, tiene como objeto representar de manera grafica el proceso de atencion
de incidentes, desde la apertura de un reporte hasta el cierre del mismo, desde un enfoque
general para una comprensioén préactica de las interacciones y flujos de los requerimientos
solicitados en las presentes bhases de esta licitacién. Bajo ninguna circunstancia la
informacién presentada en el sagulente esquema difiere o contrapone los- requermnentos,_ )
solicitados en cada numeral, ni incluye todo el detalle operativo en, 10 'rei'erente al soporte
de tal manera que es Unicamente de caracter referencial. B P T

00026
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Esquema Referencial
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3.12 Mantenimiento Preventive en Correctivo Ofertado por mi Representada

Mantenimiento Preventivo en Corrective

Para los equipos gque integran las distintas partidas, el mantenimientc preventivo se
brindara tinicamente cuando se lleve a cabo un mantenimiento correctivo a los equipos
descritos en el Apartadeo “A” asi como a los equipos integrados en ¢l Listado de Puesta a
Punto. El Costo de este servicio se encuentra inciuido en el precio del manienimiento

carrectivo.
Los servicios de Manternimiento Preverntive en Corrective consistird en:

General

a) lLimpieza general externa de los equipos y partes plasiicas con cremas o liquidos
limpadores.

b) Limpieza interna de los equipos abriendo las cubiertas.

c} Al término del mantenimiento preventivo, personal de mi representada y el usuaric
verificaran el correcto funcionamiento del equipo.

- d) En equipos que se encuentren conectados a redes WAN o LAN y que se proporcione
dicho mantentmiento, personal de mi representada ¥ el usuario verificaran que la
conectividad guede restablecida.

e) Mi representada. anotara todas las caracteristicas y datos del equipo de que se trate
en la Orden de Servicio.

{y Mi representada respetara y cuidara en todo momento las etiquetas con las marcas,
modelos vy numercs de serie de los equipos, con el fin de no borrar dicha
nformacion.

Particularidades

CPU {Computadora Personal o Servidor}
1. Sopleteado y aspirando tarjetas, removiendo el polvo con brocha.

Unidades de Disco
2. Limpieza de conectores

Gabinete
1. Limpieza de superficie exterior, en el mtenor y eliminar polvo.
2. Aplicacion de liguido antiestatico.
3. Limpieza y sopleteado de fuente de poder.

R

Teclado
1. Limpiar con EL'lI‘E a presion

ouse (.Z:, “eedd
i
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1. Limpieza de partes mecanicas.

KMonitor
1. Limpieza con aire a presion.
2. Aplicacion de liquido antiestatico.

Laptop
e Sopleteado, limmpiado de teclado y limpiado de pantalla.

Mi representada al término de cada servicio, se obliga a proporcionar ¢ mnstalar una
etiqueta adherible que debera contener los signientes datos:

= Nombre y/o Logotipo de Ingenieria de Computo v Aplicaciones S.A. de C.V.
# Marca y Modelo del Equipo

2  Numero de Serie v de Inventario

¢« Fecha del Servicio Preventivo

s Niumero de Folio

Si por causas imputables a mi representada resultara danade algan componente del equipo
durante el mantenimiento preventivo, nos obligamos a realizar los trabajos y entregar las
partes que sean necesarias para restablecer los equipos y apkcaciones a los mismos niveles
de operacion con los que se operaba, sin costo adicional para “EL INSTITUTO”.

Mi representada se obliga a que el personal que se asigne para la prestacion de los servicios
de mantenimiento preventivo, cuente con los materiales y herramientas suficientes y en
buenas condiciones de operacion con el fin de brindar un servicio adecuado.

Cualquier falla, con respecto al Hardware, reportada posterior al mantenimiento preventivo
se solucionara de acuerdo a los requerimienios de las presentes bases.

3.13 Reportes Técnicos (Orden de Servicio)

Mi representada se ajustara al formato de Orden de servicio que ¢l Instituto le proparcione
para su reproduccion y utilizacion en cada intervencion que haga a los equipos y asi quede
la constancia documental de la atencion del incidente, mantemimiento preventivo o Puesta a
Punto. El o los formatos seran definidos por la Division de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica para el uso general a nivel nacional.

La aceptacion de la Orden de Servicio del mantenimiento corrective Y, pﬂesth a:;punto setd -

efectuada por el usuario o el responsabie del eqmpo avalando esto. con nombre matnc:ula

sello v su firma de conformidad. Asi mismo mi representada entregara una copla de Ia

Orden de Servicio al usuario al término del servicio. :

Ltc Carlos Adolfo Olivares Garcia
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A; de
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Una vez aceptado el servicio, y en los mismos formatos, las Coordinaciones Delegacmna]es
de Informatica en los Estados y la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a
nivel central, seran responsables de realizar la validacidn de la realizacion de los servicios,
segiin corresponda a los 5 dias habiles posteriores a la entrega de la Informacion de mi
representada.

Los originales de todos los reportes técnicos de los incidentes reportades por el Instituto a
mi representada, se entregaran debidamente relacionados de manera oficial en las
Coordinaciones Delegacionales de Informatica en los Estados y a nivel central en la Division
de Soporte Técnice vy Seguridad Informatica segin corresponda, de forma semanal. Lo
anterior, a efecto de que personal del Instituto a través las Coordinaciones Dele gaczonales

de Informatica v a nivel central a la Division de Soporte Técnico y Seguridad lnformatma Sy

lleve a cabo su proceso de cierre.

Estamos conscientes de que el Instituto no aceptara aguellos reportes técmicos que no
cuenten ademas de los datos de identificacion del equipe y su ubicacion, con la informacién
flecesaria para su seguimiento como son: de manera enunciativa mas no limitativa la
descripcién de actividades efectuadas para solucion de la falla, la firma del técnico que
atendid el equipo, la matricula, nombre, sello del area y firma del usuaric que aceptd la
reparacion /dictamen/cesion del equipo o equipo de soporte.

3. 14 Infermes Periddicos

Mi representada entregara cuando el Instituto lo solicite y en un plazo maxime de 5 dias
habiles, un reporte que relacione todos los servicios proporcionados en el mes o en el
periodo que el Instituto requiera. De no entregarse en cl tiempo establecido aceptaremos las
penas convencionales y/o deducciones correspondientes. Este reporte sera entregado

impreso o por los medios que el Instituto defina y servira como anexo en los reportes de
Junta del Grupo de Niveles de Servicio.

Dicho reporte contendra por lo menos:

Numero de reporte del Proveedor.
Numero de folio del Instituto.
Marca del Equipo.

Modelo del Equipo

Namero de Serie.

Descripeion de la falla.

Ubicacion Original del Equipo Reportado (Indicando. por 10 Menos Entmdad

Fecha y hora de Apertura de Reporte.
Fecha y hora de inicio.

‘f“'f",r R

arlos Adolfo Olivares Garcaa
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones 5.A; de C V

Uruguay Nu. ]5 Piso !"é&ql. Cehiro CP. 06000 México D.F.
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k. Descripcion de la solucion de la {alla.

Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V. proporcionara bajo solicitud del
Instituto, en un Formato establecido por la Division de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica, los reportes que el Institutoe requiera, se mencionan algunos:

> Total de reportes atendidos por periodao.
> Total de incidentes solucionados clasificados por tipo de equipo y ubicacion
» Total de equipos soportados clasificados por tipo de equipo v ubicacion
» Total de equipos entregados en cesion por tipo de equipo y ubicacion
3.15 Dias Laborables L

Los dias laborales del afic para el Instituto lo seran obligados para mi representada. En ™%
caso contrario, se aplicaran las penalizaciones correspondientes.

Los dias NO LABORABLES para el Instituto, son los siguientes:

El tercer lunes de marzo en conmemoracion del 21 de marzo, jueves, viernes y sabado de la
Semana Mayor o de Primavera, 1 v 10 de mayo, 15 y 16 de septiembre, ¢l tercer lunes de
noviembre en conmemoracion del 20 de noviembre y 25 de Diciembre.

3.16 Grupos de Niveles de Servicio

Grupo de Niveles de Servicio de Administracién del Contrato

A fin de establecer un canal permanente de comunicacion entre el Instituto, a traveés de la
Division de Soporte Técnico v Seguridad Informatica y mi representada, se creard el Grupe
de Niveles de Servicio para cada Partida, ¢l objetivo es tratar asuntos de caracter general y
nunca de caracter legal, mismo que se integrara con personal de ambas partes.

Mi representada incluird como representantes en el Grupo de Niveles de Servicio, minimoe a
un nivel directivo facultado para toma de decisiones, independienternente de los niveles
operativos que deberan participar.

Grupo de Niveles de Servicio Operativo

Personal de mi representada se compromete a asistir a las reuniones técnico-operativas que
la Division de Soporte Técnico v Seguridad Informatica y las Coordinaciones De]egacionales
de Informatica, segun sea el caso, convoquen ya sea de manera semanal;"quincenal o
mensual; en las fechas y horarios que sean pactados, asi como, & 1as que ‘el ’Instltuto\
convoque de manera extraordinaria. o ‘

La problemética que se plantee dentro de estas reuniones y que se considere :que no.
puedan ser resueltas por alguna de las partes, se escalara a los’ mveles dlrectwos que ,ﬁ
correspondar, a fin de gue estos tomen las decisiones y acuerdbs para su solucmn1 Q D 0 3‘ 1

1.ic. Carlos Adolfo Olivares Garcia .
Representante Legal/de ingenieria de Computo y Aplicaciones S. A.’ﬁ e L'
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Los compromisos o acuerdos gue se pacten en las reuniones del Grupo, obligara a un
seguimiento estrecho por ambas partes, para garantizar el logro de los objetivos previstos.

Ambas partes nos obligamos a notificar a todos sus representantes de los acuerdos
pactados.

3.17 MESA DE SERVICIOS DE INGENIERIA DE COMPUTO ¥ APLICACIONES S.4. DE C.V.

3.17.1 Caracteristicas de la Mesa de Servicies
A. A fin de proporcicnar al Instituto a través de las Mesas de Ayuda Delegacionales ™.
pertenecientes a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica y CAST a nivel™. -
Central, un punto unico de contacto para reporte de incidentes en los servicios
objeto de la presente licitacion, y que Ingenieria de Cémpuio vy Aplicaciones S.A. de
C.V., pueda realizar el soporte a incidentes, conforme a lo descrito en el presente
anexo, mi representada contard como parte integral de los servicios, una Mesa de
Servicios con las caracteristicas y alcances solicitados en éste mismo numeral, como

la administracién del servicio a través la herrammienta 1TSM, IT SERVICE
MANAGEMENT DE FRONTRANGE.

B. La mesa de servicios serd operada por personal de mi representada, asi comeo
también se considera que el Insttuto realizara comsultas y altas de reportes de
incidentes a través de la misma herramienta via weh.

C. Mi representada contemplara el asignar al personal necesario de agentes de la mesa
de servicios, para cumplir con el servicic requeride en las presentes bases de
licitacion.

D. Mi representada contempla la transferencia de conoczmientos al Instituto para dar
seguimiento {tracking) a incidentes, realizar consultas, reportes y para realizar altas
de los mismos en la herramienta de la Mesa de Servicios por los medios que el
Instituto requiera, en un lapso no mayor a 30 dias naturales posteriores a la fecha
de firmma del contrato derivado de la presente convocatoria de Licitacion. De lo
contrario aceptaremos las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

E. Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V contemplara el mantener respaldos
de la informacién generada en su herramienta al menos de manera semanal para
salvaguardar los elementos necesarios para dar continuidad a la operacmn con el
Instituto en caso de pérdida de ésta, tales como de manera: enuhc1at1va mas’ 10"
imitativa plantillas, tickets de incidentes, seguimiento de mmdentes ordenes: de}i'
servicio digitalizados. De lo contrario aceptaremos las penas conveneionales. y/ 0
deducciones correspondientes. Mi representada sera responsable ante el Institito deli‘l -
respaldo de la Informacion. La entrega del respaldo de la mformac:lon generada p@r la .,

Lic. Carlos Adolfo Olivares Garcia . ‘, o
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones Q’*A@Q*C,."V'% .
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como maximo a los 15 dias naturales posteriores a cada fin de mes en formato de
Microsoft SQL.

F. Como minimo por cada partida, mi representada contempla el contar con los
siguientes recursos para dar servicio de manera especifica y Gnica para el Instituto:

1. Al menos 5 agentes de la mesa de servicios y su respectiva licencia de la
herramienta

2. Al menos 2 supervisores o coordinadores de la mesa de servicios y-su
respectiva licencia de la herramienta. \\

3. Licencias concurrentes para la operacion del personal del Instituto, mism&s "‘\‘\_\
licencias tendran los atributos necesarios para dar seguimiento (tracking) a ™y {“
incidentes, realizar consultas, reportes y para realizar altas de incidentes. Es
responsabilidad de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V,
garantizar la concurrencia de cada Coordinacién Delegacional de Informatica
(Segiin carresponda a cada Partida) y de la Division de Soporte Técnico y
Seguridad Informatica.

Adicionalmente a los recursos v licencias solicitadas, mi representada considerara las
licencias necesarias para operar su servicio de soporte técnico (técnicos en sitio). Dichas
licencias seran de la misma herramienta ofertada para asegurar un solo procedimiento de
seguimiento de cada uno de los casos (incidentes).

La mesa de servicios sera el Unico punto de enlace, de control, de registro y derivacion de
incidentes del equipamiento propiedad del Instituto, entre lag Coordinaciones
Delegacionales de Informatica en los estados y el CAST en nivei central y mi representada.

La mesa de servicios de Ingenieria de Computo v Aplicaciones S.A. de C.V. es centralizada y
opera en las instalaciones de mi representada y contempla los servicios profesionales de
configuracién bajo las mejores practicas de ITIL, respetandeo la normatividad o practicas
aplicables en la materia definida por ¢l Instituto. De igual forma mi representada contempla
el hardware v soltware necesarios para su adecuada operacion y cumple con los niveles de
servicio definidos en la presente convocatoria de licitacién.

Mi representada oferta en sus servicios la mesa de servicios la cual cuenta con una
herramienta con funcionalidad web.

7

Ingenieria de Computo vy Aplicaciones S.A. de C.V considerara como Ob](ithOS prmmpales de.-
la mesa de servicios el recibir, registrar, analizar y canalizar los reportes de incidentes o
fallas, a las cuales se les dara seguimiento y solucion. La informacién generada estara
disponible en cualquier momento para su consulta por parte del Instituto. Mi representada
generard un registro historico que permita la consulta en linea desde el Instituto, de todos
los rep /?S_E@CIbldOS v su estatus correspondiente, por tlpo de soluclon 0 por' cualquiera

: Carlhdtﬂ/ogﬁvares Garcia

Representante Legal de ingenieria de Computo y Aphcamoneé : 3
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otra variable o informacién que la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad.Informatica
determine o en su momento se nos solicite. :

Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., considera la implantacion de las
mejores practicas de administracion de servicios de Tl y la operacion de su mesa de
servicios con respecto al marco de referencia de ITIL, considerando las siguientes:

A) Recepcidn y registro de incidentes
Todos los detailles de los incidentes deben ser registrados en la hemamzenra
habilitadora.
B) Clasificacion y soporte primer nivel

Con el registro del incidente, se clasifica de acuerde ol catdlogo establecido,
anexando la informacion correspondiente a la configuracion. Se vertfica la
relacion con problemas o errores conocidos.

C) Investigacion y diagnostico
Se realiza un procedimiento de solucién correspondiente a esta clasificacion.
D} Resolucion y Recuperacion

Se proporciona la solucién correspondiente, se actualiza la informacién del
incidente que provenga de una solucion temporal o de un cambio.

E) Cierre del Incidente
Actualizacidn de la informacion del incidente, y cierre de la Solicitud de seruvicio.
F) Monitoreo, seguimiento y comunicacion

Se monitorea el ciclo de wvida del incidente, se e proporciona el seguimiento
adecuado por medio de los estatus y se comurnica a la MAD o CAST segun
corresponda el cierre del mismo.

La Mesa de Servicios que Ingenierfa de Compuio v Aplicaciones S.A. de CV., wutiliza para la
prestacion del presente servicio cumple con el proceso de Gestidn de Incidentes y el de
gestion de los niveles de servicio, necesarios para el cumplirmiento de los niveles de servicio
establecidos en el presente anexo.

Conocemos y aceptamos la metodologia que se empleara por mi representada para la
operacion de la mesa de servicios, asi como la ejecucion de los servicios solicitados son las
Mejores practicas de ITIL.

3.17.2 Niveles de Atencidon en la Mesa de Servicios

Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V,, proporcionarétxld‘sfé’érﬁzi’cios de sijdrfé B

\.

técnice, entendiéndose por soporte técnico el servicio de atencion y servicio de solucion que '
se deriva de un incidente, el cual sera atendido y resuelto por .el equipo de tr abaJo de ml‘

representada.

Lic. Carlos Adolfo Olivares Garcia .
Representante Legal de Ingenieria de Computo y AphcacroneS\Sk@‘ ‘éla
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El soporte técnico que Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C. V., oferta incluye al
menos, los 4 niveles de soporte técnico necesarios para cumplir con los niveles de servicio
solicitados en el presente anexo y que se detallan en forma esquematica a continuacion.

B
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SOPORTE TECNICO
i} Atencion Multicanal Nivel O

Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones 5.A. de CV.,, incluye en la propuesta, el sistema necesario
para poder brindar la atencion de:

En primera instancia los agentes de la mesa de servicios realizaran, al momento de recibir tna
solicitud de atencién, proceder a levantar el reporte del incidente mediante la toma de al menos 10%.,

X,

siguientes datos: I
\\ 'l;-,

S

%

.'/’

e Numero de Folio del IMSS

@ Nombre det usuario

e Teléfono y Extension del Usuario

» Areay/ounidad de servicio

La delegacion a la que pertenece

Ubicacién fisica en el inmueble

Datos de identificacién del equipo correspondiente
Incidente

o

]

Ll

o

Z2) Soporite téenico de ler Nivel

A contirmiacion, los agentes llevaran a cabo una identificacion o diagnostico de la posible solucion al
incidente, para lo cual el técnico a cargo (soporte técnico 2° mivel) se apoyara en el sistema
implantado para la mesa de servicios, los agentes documentaran la tipologia del incidente, la causa
raiz u origen posible del incidente, la herramienta contara con la capacidad de tener catalogos de
incidentes, asi como la posibilidad de campos para documentar los datos requeridos.

3} Soporte Técnico 2° Nivel

Fl incidente es escalade a un segundo nivel, éste sera derivado a un ingeniero de campo ©
coordinador regional de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., quien acudira a dar
soporte en sitio a [in de solucionar el incidente, mismo que tendra la obligacién de mantener
actualizado ¢] status del servicio tanto en la herramienta como a través de los sistemas de gestion de
servicio impresos requeridos en el presente anexo.

4) Escalacidon de Incidente 3er Nivel

Para aquellos casos en que el incidente reportado no haya sido pos;ble solucionar en sitio, Ingemena‘ )
de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V., podra retirar el equipo para su reparacxon conforme alf‘* :
numeral 3.8 Soporte de Equipos del presente anexo técnico. En este caso de]aremos en susutuc:lon ’
equipos de respaldo temporal, para estos casos serd obligatorio que mi representada adlc:lonalmeme PR
al sistema de gestién impreso que realice, documentara el caso de soporte de equipos o cesion de- -
equipos en la herramienta, para estos casos y otros que podran ser requeridos por el Ins”ututo la D
herramienta que Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V,;, utiliza contempla el enmo
programado o calendarizado de correos electrénicos para informar al CAST 0.MAD de esta operatlon

jc. Carlos Adoifo Olivares Garcia - K ~ '
Representante Legal de ingenieria de Computo y Aplicaciones SgA ;\d

.\. \"\

/ L(AS o Uruguay No. 15 P]sn‘t; Cnl: Sentro CP. 06000 México D.F.



INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

COORDINACIC:)N DE ADQUISICIONES DE BIENES Y COMTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

17 DE AGOSTO DEL 2010 P

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322-031-10
PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA PARA EL ANO 2010,

Nivel de Servicio

La mesa de servicios mantendra una disponibilidad de operacion mensual durante la
duracion del contrato de acuerdo a los canales de comunicacion requeridos en las
presenies bases de licitacién y propuesta, en caso contrario mi representada acepta que se
apliquen las penas convencionales y/o deducciones correspondientes. Ingenieria de
Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., contempla que la operacion de la mesa de servigios
cubrira el total de los niveles de servicio exigidos en presente anexo. .

Canal Telefénico WX

Para cumplir con los niveles de servicio exigidos en cuestion con la disponibilidad de la
mesa de servicios, Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., cuenta desde el
primer dia habil después de la firma de contrato con una herramienta que le permite al
Instituto medir de manera especifica los siguientes rubros para la atencién de las Hamadas
que ingresen a la mesa de servicios de Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V.,
en el mismo namero telefonico (01-800) lada nacional gratuito que fue definido en numeral
3.5 Atencidén de Reportes de Incidentes.

La herramienta con la que Ingenieria de Computo v Aphecaciones S A de C.V. cuenta,
contiene el registro de manera direcia del conmutador o bien del grupo de agentes definido
la siguiente informacién; las llamadas no contestadas y las llamadas abandonadas.

El 95% del nivel de disponibilidad para el canal telefonico se contemplara de la siguiente
manera.

Las llamadas no contestadas v abandonadas no excederan al 5% del total de llamadas que
entren a la extension{es) de grupo de agenies definidos por Ingenieria de Computo ¥y
Aplicaciones 5.A. de C.V. en relacién al 100% de las llamadas entrantes. {Llamadas entrantes
ern los horarios de servicio}, de lo contrarioc nos haremos acreedores a las penas
convencionales y /o deducciones correspondientes.

Seran consideradas como llamadas entrantes toda llamada que al menos cumpla con 15
segundos en espera de ser contestada o bien de 6 tonos registradoes en dicha herramienta.

Se considera como atencion de llamadas a la atencion humana o a través de un operadora
automatica o IVR (Interactive Voice Response) que proporcione el nivel O del servicio def-a'-..‘:
atencion, es decir, que sea capaz de iniciar con el registro de los m(:ldentes . v

Se considera como llamada abandonada a aqueilas llamadas que una véz Lransferldas ada
extenision {es) del grupo de agentes definido por el licitante sean terminadas de nanera® . h
anticipada por el personal del Instituto por no recibir el servicio requendo ya sea con
atencidn humana o través de la operadora automatica. . -

_ el DL
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La herramienta con la que Ingenieria de Cdmputo y Aplicaciones S.A. de C.V. cuenta
permite que el Instituto revise los registros contenidos para la evaluacion de la métrica de
Serviclo.

Canal Web
La disponibilidad de la Mesa de Servicio via Web se mantendra durante la vigencia del
contrato en al menos el 97% de manera mensuald, de lo contraric nos haremos acreedores a
las penas convencionales y/o deducciones corr espondmntes S

Canal de Correo Electronico .

La dispounibilidad de la Mesa de Servicio via Web se mantendra durante la vigencia del
contrato en al menos el 97% de manera mensual, de lo contrario nos haremos acreedores a
las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

3.17.3 Configuracion de ia Herramienta de la Mesa de Bervicios

La Mesa de Servicios gue Ingenieria de Computo y Aplicaciones 5.A. de C.V. utiliza para
brindar el servicio se encontrara en operacion desde el primer dia habil posterior a la firma
de contrato, y a partir de ella mi representada registrara y realizard el seguimiento de todos
v cada uno de los reportes asignados por el Instituto.

El Instituto a través de la Division de Soporte Técnico v Seguridad Informatica entregara a
mi representada la informacion necesaria para que adecue su Herramienta a las
necesidades v requerimientos del Instituto.

Mi representada se compromete a gue la mesa de servicios debera de quedar configurada
con respecto a las solicitudes realizadas por el Instituto y aprobadoe por éste en un lapse no
mayor a 15 dias naturales posteriores a la firma de contrato, en caso contrario se aplicaran
las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

Mi representada informara a la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica por
escrito que las adecuaciones a su herramienta han sido concluidas.

El Instituto revisara las adecuaciones a la herramienta mediante el acceso Web otorgado
por mi representada y con esto podra dar su aprobacion, en caso contrario mi representada

se hard acreedor a las penalizaciones penas convencionales y/o | deducciones

correspondientes.

Ingenieria de Computo v Aplicaciones S.A. de C.V,, contempla que el tiempo ‘-mé}s_i"mo p'afa"

configurar la herramienta no excedera de 15 d1as naturales después de la ﬂ1ma del .
contrato, en caso contrario aceptamos que se apliquen las penas convencionales y/0" s

M’L t____/’[éi__-’: L [ '}‘-_‘
Lic. Carlos Adolfo Olivares Garcia iy wh
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encuentre en operacion para el registro y seguimiento de incidentes desde el primer dia
después de la firma de contratoe, en caso contrario aceptamos que se apliquen las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. La configuracidn se desarrollara sobre la
herramienta en operacion, los reportes que sean levantados desde el primer dia del contrato
deberan de ser almacenadoq en la base de datos de la herramienta, el hecho de configurar
la herramienta en el tiempo establecido, no sera motivo de interrupcion de la operacion.

3.17.4 Deocumentacion ¥y Reportes N

Mi representada hara llegar a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica de fos- \\u\
Estados (Segun corresponda a cada Partida) v a la Division de Soporte Técnico y Seguridad \‘\;,i
Informatica a Nivel Central los accesos mediante los cuales podran realizar consuitas,
reportes y altas de incidentes via Web en un lapso ne mayor a 30 dias naturales posteriores

a la fecha de {irma de contrato.

La herramienta que Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., oferta como parte
del servicio cuenta con la funcionalidad de envio de reportes tipo pre configurades de
manera automatica a través de calendarizaciéon y programacion, el envio es la via
electronica al personal que el Instituto designe. Esta funcionalidad no exenta mi
representada a entregar los reportes solicitados en el numeral 3.13 Reportes Técnicos y
3.14 Imfermesz Periddicos del presente anexo, asi como reportes especificos o
especializados que le sean solicitados a Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V..
3.17.5 Herramienta automatizada parza la mesa de serviciag

Mi representada considera dentro de la propuesta técnica, la inclusion de una herramienta
para la automatizacidén del proceso de atencién de incidentes, que cumple con los criterios
minimos de compatibilidad de servicios de soporte en ITIL.

La aplicacion soporta todos los procesos de los estandares de ITIL en un solo producto y a
su vez cumple con certificacién de Pink Elephant en 7 de sus procesos, (administracion de
incidentes, problemas, cambios, configuracion, liberaciones, disponibilidad y niveles de
Servicio).

Funcionaiidades de la herramienta en base a ITIL y caracteristicas.

Administracion de Incidentes o
v Los reportes de incidentes pueden ser creados. SR
v Cada reporte de incidente tiene una tnica identificacion. R
v La fecha y hora del reporte de los mmdentes seran grabadas automa‘ucamente en el
reporte del incidente. : : S

v Los reportes de incidentes pueden ser clasificados por pnondad y por categona

\/ Los reportes de incidentes contlenen 111f0rmacmn de su 'tatus LT

arlos Adolfo Olivares Garcia W@:’f\u’—
Representante Legal de Ingenieria de Computo v Aphcacwnes S A \de c.v.
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v Los repories de incidentes pueden ser ligados a las caracteristicas de las llamadas
del usuario.

v Los reportes de incidentes pueden ser ligados y direccionados al persona_l de mi
representada que brindara el soporte.

v Los reportes de incidentes pueden ser asociados a los expedientes de problemas.

v Los incidentes pueden ser rastreados y monitoreados contra un margen de
tolerancia. B

v Existe un soporte a notificaciones y escalamientos hbajo un margen de tolerancia. ™.
Provee informacion administrativa acerca del proceso.

v Proporciona una extraccion automatica de registros de la base de informacion sobre \\‘)
una solucidn de fallas especificas e informacion de la cenfiguracion. ;

v La herramienta permite a los agentes y usuarios enviar y dar seguimiento a sus
solicitudes en linea.

Administracion de problemas

v Los registros de problemas pueden ser creados.

v Cada registro de un problema tiene una tnica ID.

«  La hora y la fecha de un registro de un problema se grabia automaticamente en ¢ste.

v Los registros de problemas se separaran de leos reportes de incidentes y las
solicitudes de cambios.

v Los registros de problemas pueden ser clasificados de acuerdo a prioridad y
categoria. '

" Los registros de problemas pueden contener la informacion de su status.

¥ Laos registros de problemas pueden ser ligados a los elementos de configuracion.

v Los registros de problemas pueden ser ligados a o direccionados al personal de mi
representada brindara el soporte.

¥ Los términos “problema” y “error conecido” seran utilizados tal como se hace en las
buenas préacticas de ITIL.

v" Los registros de problemas pueden realizar un cambio del estado en un error
conocido.

v" Los registros de problemas pueden ser ligados a los registros de cambios.

v' Los problemas pueden ser rastreados y monitoreados contra un margen de
tolerancia.

v Existe un soporte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de tolerancia.

v Provee informacion administrativa acerca del proceso.

Administracion del cambio N .

v Los registros de solicitudes de cambios pueden ser creadas,; cambladas y borradas
v Cada solicitud de cambio cuenta con una unlca iD. s ol

ésta.

Lic. Carlos Adolfo Ollvares Garc1a
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v

Los registros de solicitudes de cambio se separaran de los reportes de incidentes y de
problemas.

. Los registros de solicitudes de cambio pueden ser clasificados de acuerdo a prioridad

y categoria.
Los registros de solicitudes de cambio contienen la informacion de su status.
Los registros de solicitudes de cambio pueden ser ligados a los elementos de

configuracion.

La informacion de los activos puede ser grabada contra la solicitud de cambio. "

Las solicitudes de cambio pueden ser autorizadas o rechazadas en form\$\
automatizada. AN

La coordinacién de los cambios puede ser facilitada a través de la construccion, N

prueba e implementacion de [ases,

Las solicitudes de cambio pueden ser ligadas y ruteadas a personal de soporte de mi
representada.

Se facilita los procesos con un calendario de cambios.

Los registros de cambios permiten la grabacion de la post implementacion de actives
y revision de informacion.

Los cambios pueden ser monitoreados y rastreados contra un margen de tolerancia.
Existe un soporte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de tolerancia.
Provee informacion administrativa acerca del proceso.

Tiene la capacidad de generar ordenes de trabajo.

Administracion de la configuracién

Ve

LN

AN

NN NN

LIt Carlos Adolfo Olivares Garcia f;{ ( 24/[ 0
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aphcacmnt‘s 'S',

Los registros de elementos de configuracian {CI), pueden ser grabados, cambiados y
borrados.

Los Cl's pueden ser relacionadoes entre ellos mismos.

Cada registro de CI tendra una tinica ID.

Se mantendra un historial y auditoria de los registros de Cl s,

Podra grabarse la informacion base de los CI.

Los registros de Cl pueden grabar varias relaciones complejas (padre/hijo, copia de,
etc)

Podréan anadirse atributos adicionales a los CI.

Podran anadirse categorias adicionales a los CI.

Provee informacion administrativa acerca del proceso.

Considera al menos los siguientes detalles en los elementos de configuracion:
atributos de ubicacion, de personal, de hardware, de soltware, -de_conectividad;, dé
proveedores, financieros (arrendamiento), de hcenc1am1ento /contratos '
mantenimiento, de nivel de servicio, de garantia, de documentos k
Las relaciones entre los clementos de configuracién (CI's), jerarquizacion dentro del
repositorio Gnico CMDB (Configuration manager data base): Padre/hijo usa/usado
por, consiste de/es parte de, relaciones de conexiones fisicas, relaciones entre |
diferentes categorias de componentes, relamones entre Componentes R nlveies de ) '

')z-.,v_t e ‘ v B e
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servicio, relaciones entre componentes v servicios e€]. Relaciones de cadenas de
servicios, relacidon de conexiones logicas, ej. “es requerido para’.
v Maneja las versiones de los elementos de configuracion {Cl's) de la signiente manera:
Versiones, modelos y variantes.

Administracion de Niveles de Servicio
v Facilidad de la creacién y administracién de un catalogo de servicios asociados al

trabajo de campo y escritorio. S

%,

v Facilidad de desarrollar esiructuras de Acuerdos de niveles de servicig ™,

personalizados.

v Administracion de documentos, versiones y revision de instalaciones del ciclo.

v Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio se pueden crear, cambiar y
borrar.

v Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio centienen la imformacion acerca
del proveedor y cliente, servicios, niveles de servicio, ete.

v Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio pueden ser ligados a incidentes y
cambios.

v Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio pueden ser ligados a las
herramientas de monitoreo, medicion y registro del performance de los servicios de Tl
provistos.

v Provee la informacidn gerencial (reportes) acerca del precese.

Administracidn de la Risporubilidad.
v Almacenaje de los datos de disponibilidad y facilidad de consulta de histéricos para
su analisis y reporteo.
v Elaboracion de informes de panel en fiempo real para tener una representacion
precisa de los componerntes y servicios.
Provee informacion de la configuracion y la disponibilidad del servicio.
Estara integrado con la administracion de niveles de sexvicio.
Asegura la seguridad de los servicios y los elementos de configuracion Cl
(Configuration Item — Elemento de configuracion).
v Permite tener una comprension de la relacion entre la disponibilidad y los acuerdos
de servicio (SLA - Service level agreement).
v La supervision y elaboracion de informes gue acorta el fiempo promedio en que un CI
no esta disponible.

AN

o

Administracion de Liberaciones. _
v Facilidad para el diseno e implementacion de procesos efimentes psua distribujrsel

implementar cambios al sistema. : Rk
v' Facilidad para comunicar y administrar efectivamente ias:_'
durante la planeacién de la liberacién de hardware y: software*i g
respectivo Roll out. ‘

los Adolfo Olivares Garcia %‘/ A
tante Legal de Ingenieria de Computo ¥ Aphcacmnes S A, de‘ QV

%‘i ,
Urung N:ﬁ-l% Pls{) ) C

o



INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

COORDINACIC:)N DE ADQUISICIONES DE BIENES ¥ CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECRICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GEMERALES

17 DE AGOSTO DEL 2010

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322-031-10

PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA PARA EL ANG 2010,

7

“

Facilidad de la herramienta para la creacion y administracién de una Libreria
definitiva de software, asi como su mantenimiento.

Mejor uso de los recursos en servicios de tecnologia.

Ahorro en costos.

Reduccion en el tiempo de implementacion.

3.17.6 CARACTERISTICAS DE LA HERRAMIENTA

La herramienta con la que cuenta mi representada y utilizara para brindar el sermcm

contiene las siguientes caracteristicas:

&

Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aphcamonés Siavde

Capacidad para generar reportes gerenciales con el uso de Crystal Reports.

Facilidad de anexar documentos a los registros de incidentes, problemas y cambios.
Espacio suficiente para la escritura de descripciones detalladas.

La herramienta provee, para la adminisiracion de configuraciones, una CMDB que
facilita una vista desde cualquier modulo o tipo de usuario, permitiendo ver las
relaciones entre los elementos de conliguracion y a su vez las relaciones de estas con
incidentes, cambios y problemas asociados entre si, sin la necesidad de
programacion y bases de datos adicionales.

Permite la creacion de vistas rapidas a través de un asistente (wizards) y de una
interfaz de usuario, asi como permite a cada miemmshro de la mesa de servicios
configurar sus propias graficas, igualmente en tiempo real, respetando la integridad,
la seguridad de la base de datos vy sin necesidad de programacion adicional.

Permite cambios a las pantallas de trabajo v reglas de negocios incorporadas sin la
necesidad de programacion adicional.

La herramienta posee un modulo para el disefio ¥ automatizacion de flujos de
trabajo, procesos y reglas de negocio con una interfaz grafica para la automatizacidon
de distintos procesos de la Mesa de Servicios.

La herramienta cuenta con la capacidad de permite a los miembros de la Mesa de
Servicios, el contar con varias opciones para validar cambios tales como via correo
electrénico o via telefénica mediante el IVR o a través de un portal de web de auto
servicio. Este portal web es 100% configurable sin necesidad de programacidon, es
decir un usuario de informatica puede ver todos los incidentes que haya levantado el
cliente, pero un usuario normal solo podréa ver el estatus de su{s) solicitud(es}.

La herramienta permite contener Base de datos de FAQ'S (frecuently answer
questions), es decir; posibilidad de proveer a los usuarnos la faab,dad tie buscar las
preguntas mas comunes acerca de pmductos servicio y/o pmcesos 5

"y »; v ’r, \ B A
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e Soporte para validacion de integridad: permite la autorizacidon, tendra consistencia
en el estandar de nombramientos, puede validar campos obligatorios o mandatarios,
puede validar las relaciones desde y hacia otros CI's, reporta datos invalidos.

e Control de Acceso: La herramienta controla los derechos de acceso controlados a
nivel grupo, a nivel usuario, registra detalladamente los cambios realizados, anota
las probabilidades de Cl's contra modificaciones cuando estén ligadas a un cambio.

s Puede manejar los siguientes indicadores de Status: abierto y cerrado, con opcién dg
configurar también: en solicitud, en prueba/probado, instalado, aceptado;f\.‘:\
produccion, en reparacion/mantenimiento, removide, vendido, perdido.

e Los reportes pueden: ejecutarse en forma grafica en tiempo real. Por cada miembro
de la mesa de servicios de mi representada.

@ La herramienta cuenta con la facilidad de modificar las pantallas para mostrar
graficas personalizadas, por cada miembro o conforme a lo disenade por el
administrador. Tomandoe en cuenta la informacion que se tenga en la base de datos.
Pudiendo ser los graficos: pareto, pay, entre otlros.

e La herramienta tiene la capacidad de poder visualizar los Cl's y sus relaciones via
web, en forma predefinida.

e La herramienta tiene la facilidad de generar nuevos reportes, almacenarlos y
personalizarios, incluso tener la capacidad de poder exportarse desde Crystal
Reports de manera directa, en formato de texte enriquecido

% La herramienta tiene un diseno en forma modular, para poder realizar una

implementacion sin programaciones especiales y sin afectar a la configuracion

personalizada v 1a base de datos.

La herramienta tiene la facilidad de actualizacion (upgradej, respetando la integridad

de la base de datos y configuracion que se tenga antes de esta.

e La herramienta no requiere de multiples perfiles de administrador para su
mantenimiento.

e En una actualizacion hacia una nueva version, la herramienta conserva siempre las
personalizaciones respecto de la informacion requerida al sistema.

e La herramienta soporta arquitectura SOA, permitiendo tener sistemas de mensajeria
estdndar y tienen la capacidad de poder utilizar varios protocolos como HTTP,
servicios web (web services), correo electronico, FTP, entre otros.

@ La herramienta soporta aplicaciones para publicar mensajes, en respuesta de la
invocacién de eventos (incidentes o alertas). La herramienta puede publicar estos “
mensajes en formato Standard XML & XSL y puede entr egaﬂos et forma segura a-
través de una conexion hitp. S ‘ : :

@ Para el manejo de mensajes del punto anterior, la herramwnta puede Soportarlos a
través de multiples métodos de comunicacion, pudlendo ser: http, Web ‘services,
SOAP. : -

@
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o La herramienta cuenta con la capacidad de poder soportar aplicaciones
cliente /servidor basadas en web y clientes locales.

¢ La herramienta cuenta con la capacidad de poder soportar multiples clientes de
correo electronico.

& La herramienta tiene la capacidad de poder soportar comunicacion sincrénica desde
v hacia otras aplicaciones y fuentes de datos

& La herramienta fue desarrollada en Native .NET

¢ La herramienta es flexible para crear nuevos campos sin programacion. Como diserrq

de nuevos [ormularjos tablas, campos, entre olros. SN

e La herramlema tiene la capamdad de poder migrar ]a conﬁguracién de una ambiente

de pruebas a un-ambiente de produccién sin utilizar algiin otro modulo.

La herramienta tiene la capacidad de poder utilizar un correc electronico para el

envio de informacion.

o La herramienta cuenta con Interfaces: Cliente WEB y chente propietario.

¢ La herramienta cuenta con Autentificacién: Directorio Activo, Propietaria.

¢ La herramienta tiene la capacidad de poder utilizar reportes (tickets) via correo
electréonico (e-mails).

4]

Procedimiento de cierre ¥ cdlculo de penalizaciones

Mi representada acepta el procedimiento de cierre y calculo de penalizaciones siguiente:

a

=3

FEl primer dia habil de cada mes serd entregado por parte del Centro de Atencidn y
Soporte Tecnolégico a nivel central y por las Coordinaciones Delegacionales de
InformAatica segin corresponda, una relacion (impresa/medio magnético, optico o
electrénico) con los reportes pendientes.

Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V., contar& con 5 dias habiles a partir
de la entrega de la relacion de reportes pendientes para entregar una carpeta con los
reportes técnicos, debidamente relacionados, que amparan la solucién de los incidentes.
Los reportes técnicos de los folios que no sean entregados, seran considerados abiertos
sin menoscabo de la penalizacion que generen; en caso de gue no se reciba comunicado
alguno por parte Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V., en este periodo, la
penalizacién se tomara como aceptada; el Centro de Atencidon y Sopmte Tecnolégico
notificara al Proveedor los dias en los que incurrié en incamplimierite, con el fin de que., -

en un periodo no mayor a 5 dias habiles después de la notificacion, Ingemena de

Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., argumente lo que a su juicio c:onversga
Transcurridos estos dias sera emmdo el oficio de penalizacidn. :

e ey

ic. Carlos Adolfo Olivares Garma

Uruguay No. BS‘Pisb 1(‘ énl. Centro CP. 06000 México D.F.
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES

COORDINAGION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS

UNIDAD DE ADMINISTRACION

COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS

DIVISION DE GONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

ACTA CORRESPONDIENTE Al ACTO DE FALLO DE LA LICITACION PUBLICA NACIONAL 00641322-
031-10 PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE “MANTENIMIENTO A LOS EQUIFOS
MULTIMARCA PARA EL ANO 2010"

AUTORIZADO Y CON LA FINALIDAD DE ASEGURAR LAS MEJORES CONDICIONES DISPONIBLES EN
CUANTO A PRECIO, CALIDAD, FINANCIAMIENTO, OPORTUNIDAD Y DEMAS CIRCUNSTANCIAS
PERTINENTES PARA EL ESTADO, SE DETERMINA ADJUDICAR DE LA SIGUIENTE MANERA Al - m-

INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES, S.A. DE C.V.

PARTIDA 1

MANTENIMIENTO
CORRECTIVO/PUESTA APUNTO

Inddenles para alencién de fallas en
dispositivos varios (pc's, laplops,
Impresoras, senidams elc.)

5,500 16,250 §2,612.73

316,9682,745.001 §

42,456,B62.50

TOTAL EN LETRAINLUYENDD IVA:

DIEC MUEVE MLLONES SEISCIENTOS
HOVENTAY NUEVE MIL HOVECIENTOS
OCHENTA YCUATRO PEEQS 204100

" TOTAL PARTIDA 1, CANTIDAD MINIVIA A CONTRATAR . |'s *

16,882,745.00

2,747,239,20

" TOTAL MINIVO A CONTRATAR PARTIDA 1

" '18,899,884.20

TOTAL EN LETRAINLUYENDO IVA:

CUARENTAY NUEVE MILLONES DOSCIENTAS
CUARENTAY NUEVE MILNOVECIENTOS
SESENTA PESOS S0/1088M M.

TOTAL PARTIDA 1, CANTIDAD AXIMA A CONTRATAR -

42,456 BB2.50

VAT

- ..§,793,093.00

TOTAL MAXIMO A& CONTRATAR PARTIDA 1

40,249 ,950.50

INGENIERIA DE COMPUTO ¥ APLICACIONES, S.A

. DE C.Y.

FARTIDA 2

MANTENIMIENTO
CORRECTIVO/PUESTA APUNTO

Incidentes para atencién de fallas en
disposilivos varies (pc's, laplops,
impresoras, servidores etc)

6,500 168,250 §2,612.73

$16,982,745,00| %

42,456,862.50

TOTAL EN LETRA INLUYENDO IVA:

DIECINUEVE MILLONES SEISCIENTOS
HOVENTA Y MUEVE MIL HOVECIENTOS
OCHENTA ¥ CUATRO PESOS 20/500

' TOTAL PARTIDA 2, CANTIDAD MINIMA A CONTRATAR | §.777 ¢

*16,802,745.00.

SUAVAS

L TOTAL MINIMO'A GONTRATAR PARTIDA 2 ..+ }§ 0 i

TOTAL EN LETRA INLUYENDO [VA:

CUARENTA Y NUEVE MILLONES DOSGIENTOS
CUARENTA Y NUEVE MIL HOVECIENTOS
SESENTA PESGS 50/100 M, N

. TOTAL PARTIDA 2, é:'A'NﬂDAD MAXIMA'A CONTRATAR .

VA

- TOTAL MAXEMO A CONTRATAR PARTIDA'Z




SERVICIOS

[ INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
COORD!NACIO:N DE ADQUISICIONES DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS

DiVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

17 DE AGOSTO DEL 2010

PARA LA CONTRATACION DE LOS

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322-031-10

SERVICIOS DE MANTEHIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA PARA EL ANO 2010, [

] _ ANEXO NUMERQ 7 (SIETE) =
PROPOSICION ECONOMEICA/ FORMATO DE PROPUESTA ECONOMICA -
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO 00641322-031-10
LICITANTE: INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES S.A. DE C.V. =t
PARTIDA 1 o
MANTENIMIENTO CORRECTIVOIPUESTA APUNTO .
o owoo:-| - CANTIDAD - CANTIDAD | IMPORTE i l-mpn?lF;eTig??T&L en
:"?QNG_EPTQ_ ] miNMAE, | mAXIMAE INITARIO CANTIDAD MAXIMA
R | CONTRATAR QQﬂTRATAR | e . A-CONTRATAR
incidentes para alencion de
fallas en dispositivas varios 6,500 16,250 $2.612.73 $16,982,745.00 $42,456,862.50
{pc’s, laplops, impresoras,
servidores elc.)
TOTAL EN LETRA TOTAL PARTIDA 1,
INLUYENDO IVA: CANTIDAD MINIMA A CONTRATAR $16,982,745.00
DIECINUEVE MILLONES
SEISCIENTOS NOVENTA Y LALA, $2.717,236.20
NUEVE MIL NOVESCIENTOS
OCHENTA Y CUATRO PESOS
CON 20/100 M.N. TOTAL MINIMIO A CONTRATAR PARTIDA 1 $19,682,984.20
TOTAL EN LETRA _
INLUYENDO IVA: TOTAL PARTIDA 1, CANTIDAD MAXIMA A
: S $42 456,862.50
CUARENTA % NUEVE CONTRATAR Y
MILLONES  DOSCIENTOS
CUARENTA Y NUEVE MIL o
NOVESCIENTOS ~ SESENTA LV.A $6,793,098.00
PESOS CON 50/100 M.N.
TOTAL MAXIMO A CONTRATAR PARTIDA 1 $49,249 960.50
LOS PRECIOS OFERTADOS SON FIJOS DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO. N
<

Atentamente,

/,— o @H :-'m—/tr/ﬂ_m

Lic, Carlos Adolfo Olivares Garcia
epresentante Legal de Ingenieria de Camputo y Aphcacmnes S. A de C \"

0

~
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Ums_u.w Nu l"if’lso i C()I Centru CP. 06000 México D.F.
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ANEXO NUMERO 8 (OCHO)

FORMATO PARA FIANZA DE CUMPLIMIENTO DE CONTRATO

(NOMBRE DE LA AFIANZADORA), EN EJERCICIO DE LA AUTORIZACION QUE LE OTORGO FEL
GOBIERNO FEDERAL, POR CONDUCTO DE LA SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO, EN
LOS TERMINOS DE LOS ARTICULOS 5° Y 6° DE LA LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES DE FIANZAS, SE
CONSTITUYE FIADORA POR LA SUMA DE: (ANOTAR EL IMPORTE QUE PROCEDA DEPENDIENDO
DEL PORCENTAJE AlL. CONTRATO SIN INCLUIR EL IVA.)-——-
ANTE: EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, PARA GARANTIZAR POR {nombre o
denominacion social de la empresa). CON DOMICILLIO EN (domicilio de la empresa), EL FIEL Y EXACTO
CUMPLIMIENTO DE TODAS Y CADA UNA DE LAS OBLIGACIONES A SU CARGO, DERIVADAS DEL
CONTRATO DE (especificar que tipo de contrato, si es de adquisicion, prestacion de servicio, etc) NUMERO
(nimero de contrato) DE FECHA (fecha de suscripcion), QUE SE ADJUDICO A DICHA EMPRESA CON
MOTIVO DEL (especificar el procedimiento de contratacién que se llevd a cabo, licitacion publica, invitacion a
cuando menos tres personas, adjudicacion directa, y en su caso, el numero de ésta), RELATIVO A _(objeto
del contrato); LA PRESENTE FIANZA, TENDRA UNA VIGENCIA DE {se debera inseriar el Japso de
vigencia que se hava establecido en el confrato) CONTADOS A PARTIR DE LA SUSCRIPCION DEL
CONTRATO, ASI COMO DURANTE LA SUBSTANCIACION DE TODOS LOS RECURSOS Y MEDIOS DE
DEFENSA LEGALES QUE, EN SU CASO, SEAN INTERPUESTOS POR CUALQUIERA DE LAS PARTES Y
HASTA QUE SE DICTE LA RESOLUCION DEFINITIVA POR AUTORIDAD COMPETENTE; AFIANZADORA
(especificar la institucidén afianzadora que expide la garantia), EXPRESAMENTE SE OBLIGA A PAGAR AL
INSTITUTO LA CANTIDAD GARANTIZADA O LA PARTE PROPORCIONAL DE LA MISMA,
POSTERIORMENTE A QUE SE LE HAYAN APLICADO AL (proveedor, prestador de servicig. etc.} LA
TOTALIDAD DE LAS PENAS CONVENCIONALES ESTABLECIDAS EN LA CLAUSULA (ndimero de clausula
del contrato en que se estipulen las penas convencionales que en su caso deba pagar el fiado) DEL
CONTRATO DE REFERENCIA, MISMAS QUE NO PODRAN SER SUPERIORES A LA SUMA QUE SE
AFIANZA Y/O POR CUALQUIER OTRO INCUMPLIMIENTO EN QUE INCURRA EL FIADO, ASi MISMO, LA
PRESENTE GARANTIA SOLO PODRA SER CANCELADA A SOLICITUD EXPRESA Y PREVIA
AUTORIZACION POR ESCRITO DEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURQ SOCIAL, AFIANZADORA
(especificar la institucion afianzadora que expide la garantia), EXPRESAMENTE CONSIENTE: A) QUE LA
PRESENTE FIANZA SE OTORGA DE CONFORMIDAD CON LO ESTIPULADO EN EL CONTRATO ARRIBA
INDICADO: B} QUE EN CASO DE INCUMPLIMIENTO POR PARTE DEL (proveedor, prestador de Servicio,
etc.), A CUALQUIERA DE LAS OBLIGACIONES CONTENIDAS EN EL CONTRATO, EL INSTITUTO PODRA
PRESENTAR RECLAMACION DE LA MISMA DENTRQO DEL PERIODO DE VIGENCIA ESTABLECIDO EN
EL MISMO, E INCLUSO, DENTRO DEL PLAZQO DE DIEZ MESES, CONTADOS A PARTIR DEL DiA
SIGUIENTE EN QUE CONCLUYA LA VIGENCIA DEL CONTRATO, O BIEN, A PARTIR DEL DiA
SIGUIENTE EN QUE EL INSTITUTO NOTIFIQUE POR ESCRITO AL (proveedor. prestador de. servzcso gte.), -
LA RESCISION DEL INSTRUMENTO JURIDICO; C) QUE PAGARA AL INSTITUTO, LA CANTIDAD,
GARANTIZADA O LA PARTE PROPORCIONAL DE LA MISMA, POSTERIORMENTE A QUE'SE LE HAYAN"‘.‘
APLICADO AL {proveedor, prestador de servicio, etc.) LA TOTALIDAD DE LAS PENAS CONVENCIONALES" )
ESTABLECIDAS EN LA CLAUSULA (nimero de clausula del contrato en gue se estipulen:las ‘penas 4
convencionales gue en su caso deba pagar el fiado) DEL CONTRATO DE REFERENCIA MISMAS QUE. NO' E
PODRAN SER SUPERIORES A LA SUMA QUE SE AFIANZA Y/O POR CUALQUIER OTRO,-.‘:
INCUMPLIMIENTO EN QUE INCURRA EL FIADO; D) QUE LA FIANZA SOLO PODRA SER CANCELADA A
LICITUD EXPRESA Y PREVIA AUTORIZACION POR ESCRITO E)ELJNSTITUTO MEXIGANO DEL
RO SOCIAL:; E) QUE DA SU CONSENTIMIENTO AL lNSTiTUTO EN LO REFEF{ENTE AL ARTICULO
119 BE, LA LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES DE FIANZAS PARA Ej_ C MPL]M}ENTO DE LAS
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OBLIGACIONES QUE SE AFIANZAN; F) QUE Si ES PRORROGADO EL PLAZO ESTABLECIDO PARA EL
CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO, O EXISTA ESPERA, LA VIGENCIA DE ESTA FIANZA QUEDARA
AUTOMATICAMENTE PRORROGADA EN CONCORDANCIA CON DICHA PRORROGA O ESPERA; G)
QUE LA FIANZA CONTINUARA VIGENTE DURANTE LA SUBSTANCIACION DE TODOS LOS RECURSOS
Y MEDIOS DE DEFENSA LEGALES QUE, EN SU CASO, SEAN INTERPUESTOS POR CUALQUIERA DE
LAS PARTES, HASTA QUE SE DICTE LA RESOQOLUCION DEFINITIVA POR AUTORIDAD COMPETENTE,
AFIANZADORA (especificar la institucién afianzadora que expide la garantia), ADMITE EXPRESAMENTE

SOMETERSE INDISTINTAMENTE, Y A ELECCION DEL BENEFICIARIO, A CUALESQUIERA DE LOS
PROCEDIMIENTOS LEGALES ESTABLECIDOS EN LOS ARTICULOS 93 Y/O 94 DE LA LEY FEDERAL DE
INSTITUCIONES DE FIANZAS EN VIGOR O, EN SU CASO, A TRAVES DEL PROCEDIMIENTO QUE
ESTABLECE EL ARTICULO 63 DE LA LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS
FINANCIEROS VIGENTE. FIN DE TEXTO. '

ANEXO NUMERO 9 (NUEVE)

FORMATO PARA FIANZA DE ANTICIPO OTCRGADO

Nec aplica
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