CONTRATO No. C0581174

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

Contrato de Prestacion de Servicios de Mantenimiento a los Equipos Multimarca para el afio
2010, que celebran por una parte, el Instituto Mexicano del Seguro Social, a guien en lo
sucesiva se le denominara “EL INSTITUTO”, representado en este acto por el C. Agustin Amaya
Chavez, en su caracter de Representante Legal y, 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
E.- “EL INSTITUTQ", declara que:

L1.-  Es un QOrganismo Publico Descentralizado de la Administracion Publica Federal, con
persanalidad juridica y patrimonio propios, que tiene a su cargo la organizacion y administracion

y/if“ del Seguro Social, como un servicio publico de caracter nacional, &n términos de los articulos 4y 5
de la Ley del Seguro Social.

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

.3.- ElI C. Agustin Amaya Chavez, en su caracter de Representante Legal, se encuentra
facultado para suscribir el presente instrumento juridico en representacion de "EL INSTITUTQO", de
acuerdo al poder que se contiene en la Escritura Publica nimero 83,965, de fecha 25 de julio de
2008, pasada anie la fe del Lic. José Ignacio Senties Laborde, Notario Publico nUmero 104 de la
Ciudad de México, Distrito Federal, inscrita en el Registro Publico de Comercio del Distrito Federal,

en el folio mercantil niimero 52,023.
1.4.- Para el cumplimiento de sus funciones y la realizacion de sus actividades, requiere de la

Prestacion del Servicio de Mantenimiento a los Equipos Multimarca para el afo 2010, solicitado
por la Divisién de Soporte Tecnico y Seguridad Informatica de "EL iNSTITUTO™.

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

. 1.6.- El presente contrato fue adjudicado a “EL PROVEEDOR” mediante el procedimiento de
Licitacion Publica Nacional numero 00641322-031-10, con fundamento en lo dispuesto por los
articulos 134, de 1a Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos y de conformidad con g
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los articulos 26 fraccion |, 26 Bis fraccidn i, 27, 28 fraccion 1, 29, 30, 32, 33 Bis, 34, 35, 36, 36 bis,
37 y 47 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

I.7.- Con fecha 31 de agosto de 2010, la Coordinacion Técnica de Bienes y Servicios No
Terapéuticos, a través de la Division de Contratacion de Servicios Generales, emitid el Acta de
Fallo del procedimiento de contratacién 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 2.

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

L9.- Senala como domicilio para todos los efectos de esle aclo juridico, €] ubicado en la calle de
Durango numero 291, P.H., Colonia Roma Norte, Codigo Postal 06700, Delegacion Cuauhtemoc,
en México, Distrito Federal.

.- “gL PROVEEDOR?”, declara que:

#.1.- Es una persona moeral constituida de conformidad con las leyes de los Estados Unidos
Mexicanos, segun consta en la Escritura Publica nimero 1,802 de fecha 04 de julio de 2005,
pasada ante la fe del Licenciado Julic Alejandro Duran Gémez, Corredor Fublico nimero 13 del
Distrito Federal, e inscrita en el Registro Pulblico de Comercio, bajo el folio mercantii numero
334,388 de fecha 29 de julio de 2005

il.2.- Se encuenira representada para la celebracion de este contrato, por el €. CARLOS
ADOLFO OLIVARES GARCIA, quien acredita su personalidad en términos de la Escritura Publica
nimero 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 protocole del Notario Publico
numero 48, Licenciado Felipe Guzman Nulfiez, asociados, ambos del Distrito 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 la fecha.

I.3- De acuerdo con sus estatutos, su objeto social consiste entre otras actividades, en la
prestacion de servicios de instalacion y de mantenimientc preventivo y correctivo de equipo de
coOmputo y auxiliares.

.4- La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, le otorgd el Registro Federal de
Contribuyentes namero ICA -050705-NX9. Asimismo, cuenta con Registro Patronal ante “EL
INSTITUTO” numero Y58-3509010-0. {
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

li.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.

II.L6.- Cuenta con el acuse de recepcion 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 gjercicio, de conformidad con el articulo 32 D, del Codigo Fiscal de ia Federacion, del cual
presenta copia a "EL INSTITUTO".

I.7- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, que dispone de la organizacion, experiencia,
elementos técnicos, humanos y economicos necesarios, asi como con la capacidad suficiente para
satisfacer de manera eficiente y adecuada las necesidades de “EL INSTITUTO”.

.8- Sefiala como domicilio para todos los efectos de este acto-juridico, et ubicado en Republica
de Uruguay nimero 15, Piso 1, Colonia Centro, Delegacion Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06000, en
México, Distrito Federal, Teléfono y fax: 5512-4694 y correo eleclronico: mail.ica@hispavista.com

Hechas las Declaraciones anteriores, las partes convienen en otorgar €l presente contrato, 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 afic 2010, de
conformidad con las caracteristicas, especificaciones, alcances y cantidades se describen en el
Anexo 2 (dos), en el que se identifica la cantidad minima de servicios como compromiso &
requerir y la cantidad maxima de servicios susceptibles a ejercer.

SEGUNDA- IMPORTE DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO” cuenta con un presupuesto minima
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 {I.V.A.), y un presupuesto maximo
susceptible de ser ejercido por la cantidad de $42,456,862.50 {cuarenta y dos miliones
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 que el presente contrato se celebra bajo ta modalidad de precios fijos, por lo
que el monto de los mismos no cambiara durante la vigencia del presente instrumento juridico.
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TERCERA.- FORMA DE PAGO.- El pago se realizara 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 nimero 167, Piso 3, Colonia Roma Norte, Delegacion
Cuauhtémoc, Cédigo 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 INSTITUTO?”
como solucionados.

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

El mantanimiento preventive programado es un servicio que esia incluido tanto en el servicio de
Mantenimiento Correctivo como en el de Puesta a Punto.

“EL. PROVEEDOR?” debera facturar mensuaimente el concepio de “Incidentes para la atencicn
de fallas en dispositivos varies", por pericdos 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 Direccién de Innowacién y Desarrollo Tecnologico,
localizado en el 5° piso del edificio ubicado en la calle Tokio Ndamero 80, Colonia Juarez, Codigo
Postal 06600, México, Distrito Federal, para su validacion por parie de la Coordinacion de
Administracion de Infraestructura.

“EL PROVEEDOR?” debera facturar el servicio de "Puesta a Punto” bajo el concepto de
“Incidentes para la atencién 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
SEervicios y en su caso las notas de crédito por concepto de peras convencionales o deducciones
a gue se haga acreedor, en el Departamento Administrative de la Direccién de innovacion y
Desarrolloc Tecnolégico, localizado en el 5° piso del edificio ubicado en la calle Tokio Numero 80,
Colonia Juarez, Codigo Postal 06600, México, Distrito Federal, para su validacion por parte de la
Coordinacion de Administracion de Infraestructura quiem fungirda 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 Reglamenio de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

“EL PROVEEDOR?” podra optar porque “EL INSTITUTO” efectlie el pago de los servicios
suministrados, a través del esquema electronico 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 Division de Tramite
de Erogaciones, dependienie de la Coordinacion de Contabilidad y Tramite de Erogaciones de “EL
. INSTITUTO” ubicada en la calle de Durango namero 167, Colonia Roma Norte, Delegacidon
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Cuauhtémoc, Cédigo Postal 06700, en México, Distrito Federal, dentro del horario comprendido de
las 13:00 a las 16:00 horas, de lunes a viernes en dias habiles, peticion escrita, indicando: razéon
social, domicilio fiscal, numera telefénico y fax, nombre completo del apoderado legal con
facultades de cobro y su firma, nimero 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 instruccion de pago en
la fecha de vencimiento del contra-recibo y su aplicacion se llevara a cabo al dia habil siguiente, de
acuerdo con el mecanismo establecido por el Centro de Compensacion Bancaria (CECOBAN).

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

Asimismo, “EL INSTITUTO” aceptara de “EL. PROVEEDOR™, que en el supuesto de que tenga
cuentas liquidas 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.

“EL PROVEEDOR?”, que preste servicios a “EL INSTITUTO” y gue celebre contrato de cesion de
derechos de cobro, deberd notificarlo a “EL INSTITUTO", con un minimo de 05 (cinco) dias
naturales anteriores a la fecha de pago programada, entregando invariablemenie una copia de los
contra-recibas, 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 cesién
de derechos de cobro a través de factoraje financiero conforme al programa de cadenas
preductivas de Nacional Financiera, S.N.C., Institucién de Banca de Desarrollo.

El 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 1a 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 Coordinacién Delegacional de Informatica 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 deberd 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 servicics deberd quedar configurada en un lapse no mayor a 15 dias naturales
posteriores a la fecha de firma del contrato.

La transferencia de conocimientos a “EL INSTITUTO"para dar seguimiento (tracking) a incidentes,
realizar consuitas, reportes y para realizar altas de los mismos en la herramienta de la Mesa de
Servicios deberd 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 los Estados (Segun corresponda a
cada Partida) y a la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad informatica a Nivel Central de 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 ia fecha de firma de contrato.

El concepto de “Restablecimiento del Servicio” (Puesta a Punto} se debera entregar a los 90 dias
naturales contados a partir de |a fecha de entrega del Listado de Puesta a Punto por parte de “EL
INSTITUTO”,

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

CONDICIONES DE PRESTACION DEL SERVICIO.- Durante la prestacion de! servicio, éste estara
sujeto a una verificacion visual aleatoria, con objeto de revisar que 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 seré desde
el momento de su firma y hasta el 31 de diciembre de 2010.

. | o
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SEXTA.- PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS ¥ OBLIGACIONES.- “EL PROVEEDOR?” se
obliga a no ceder en forma parcial ni total, a favor de cualguier otra persona fisica o moral, las
derechos y obligaciones que se deriven de este Contrato.

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

SEPTIMA.- RESPONSABILIDAD.- “EL PROVEEDOR?” se obliga a responder por su cuenta y
riesgo de los dafos 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 paciadas en este
instrumento juridico, de conformidad con lo establecido en el articulo 53 de la lLey de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. -

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

“EL INSTITUTO” solo 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 INSTITUTOQ”,
a responder por los daios y/o perjuicios que pudiera causar a “EL INSTITUTO” 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.

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 cada una de las obligaciones a su
cargo derivadas del presente contrato, mediante fianza expedida por compania autorizada en los
términos de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas a favor del “Instituto Mexicano del
Seguro Social”, por un monto equivalente al 10% (diez por ciento) sobre el importe maximo gue
se indica en la Clausula Segunda del presente contrato, sin considerar el Impuesto al Valor
Agregado (IVA), en Moneda Nacional.

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

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 cancelacidn de la fianza, autorizacidén gue 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 debera presentar mediante escrito la
solicitud de liberacion de la fianza en la Divisidén 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
/f CONTRATO.- “EL INSTITUTO”, llevara a cabo la ejecucidén de la garantia de cumplimiento de
; /7 contrato cuando:

a) Cuando se rescinda adminisirativamente este conirato.

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

c) Cuando en el supuesto de que se realicen modificaciones al contrato, no entregue “EL
PROVEEDCR” en el plazo pactado, el endose o la nueva garantia, que ampare el
porcentaje establecido para garantizar el cumplimiento del presente instrumento,
establecido en la Clausula Decima.

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

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 prestacién 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 incumplido sin considerar el
fmpuesto 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):

s Cuando “EL PROVEEDOR?” no preste el servicio que se ie haya sido requerido dentro del
plazo sefalado o en el programa establecido en el presente contrato y sus anexos,
considerandose éste plazo como entrega 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.

se dardn de alta los reportes de incidentes, confirmarlos y consultar el status de los

® ¢ o Numero Telefénico 01-800, pagina Web y cuenta de correo electrénico por medio del cual
mismos.

manera proporcicnal al imparte de la garantia de cumplimiento gque corresponda al concepto. La

suma de las penas convencionales no debera exceder el importe de dicha garantia.
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“EL PROVEEDOR?” a su vez, autoriza a “EL INSTITUTO” a descontar las cantidades gue resulten
de aplicar la pena convencional, sobre los pagos que deba cubrir a2 propio *EL PROVEEDOR".

Conforme a lo previsio en el ultimo parrafo del articulo 968 del Reglamentc de la Ley de
Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, no se aceptara la estipulacién de

penas convencionales, ni intereses moratorios a cargo de “EL INSTITUTO".
Deductivas.

Se aplicaran deducciones a los siguientes conceptos derivades de los distintos rubros que

componen &l Servicio de Mantenimiento.

1.

Mantenimiento Correctivo. Se aplicara deduccion del 0.016% del Importe Unitario del
concepto “Incidentes para la atencion de fallas en dispositivos varios” por hora de atraso
en el tiempo de solucion para equipos definide en el numeral 3.7 del Anexo Técnico,
contenido en el Anexo 2 (dos), de este instrumento juridico.

Restablecimiento del Servicio (Puesta a Punto). Se aplicara deduccion del 0.08% del
importe Unitario del concepto "Incidentes para la atencién de fallas en dispositivos varios”
por dia de atrasc a partir del siguiente dia que exceda el iempo de entrega estipulado de
90 dias naturales a partir de |la fecha de entrega del Listado de Puesta a Punto, de acuerda
con lo estipulado en el numeral 3.3 del Anexo Técnico, contenido en el Anexo 2 {(dos), de
este instrumento juridico.

Garantia scbre el trabajo realizado. Se aplicara deduccion del 0.032% del importe
Unitario del concepto "Incidentes para ia 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 acuerde con lo mencionado en el ultimo parrafo del numeral 3.2 del Anexo
Técnico, contenido en el Anexo 2 (dos), de este instrumento juridico.

0.3% por dia de atraso en la enirega de Reportes e informes sobre el monte de la factura
mensual correspondiente al mantenimiento correctivo.

Disponibilidad del Canal Telefénico de la Mesa de Servicios menor al 95% y 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 correctivo. Menor o igual a
79.9999% lia Deduccion sera de un 4.5% (cuatro punio cince por ciento). La
disponibilidad estara dada por la 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 menaor al 97% y hasta el 90% le
correspondera una Deduccion del 2.5% sobre el monto de la factura mensual
correspondiente al mantenimiento correctivo. Menor o igual a 89.9993% |la Deduccidn sera
de un 4.5% (cuatro punto cinco por ciento). La disponibilidad estara dada por la
siguiente formula:

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

/ﬂi/ 7. Disponibilidad del Canal de Correo Electronico de la Mesa de Servicios menor al 97% vy
hasta el 90% le correspondera una Deduccion del 2.5% {dos punio cinco por ciento),
sobre el monto de la factura mensual correspondiente al mantenimiento correctivo. Menor

/ o igual a 89.8999% la Deduccién sera de un 4.58% (cuairo punto cinco por ciento). La

i disponibilidad estarg dada por la siguiente férmula:

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

8. Al exceder el tiempo de configuracion establecida en el numeral 3.17.3 del Anexo Técnico,
contenido en el Anexo 2 {dos), "Configuracion de la Herramienta de la Mesa de Servicios”
se aplicara una Deduccidn del 1% (uno por ciento} diario sobre el monto de la faciura
mensual correspondiente al mantenimiento correctivo.

9. Ei .05% (punto cinco por ciento) diario sobre el monto de la factura mensual
correspondiente al mantenimienio correctivo si se excede de los 30 dias naturales para ia
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.

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 deduccion del 1% (uno por ciento)
sobre el monto de la factura mensual correspondiente al mantenimiento correctivo.

/\ 10.No entregar los accesos mediante los cuales podran realizar consultas, reportes y para

11. No contar con los respaldos de la informacion 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 aplicard deduccion de 1% (uno por ciento)

: sobre el monto de la factura mensual correspondiente al mantenimiento correctivo por

respaldo no efectuado.
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12. No entregar los respaidos en el tiempo y formato estipulado en el apartado 3.17.1 del
Anexo Técnico, contenido en el Anexo 2 (dos). Se aplicara deduccion del 2% (dos por
ciento) scbre el monto de la factura mensual por falta de entrega de respaldo.

“EL PROVEEDOR” acreditara a “EL INSTITUTO” el importe de las deducciones relativas al
parrafo anterior, a traves de la presentacion de la Nota de Crédito, misma que se descontara 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 gque medie resolucidén judicial alguna, cuandeo

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 ccon
/1’-‘ el cumplimiento de las obligaciones pactadas se ocasionaria algun dafioc o perjuicio a
' “EL INSTITUTO” o se determine la nulidad total o parcial de los actos que dieron origen al presente
instrumento juridico, con motivo de la resolucién de una inconformidad emitida por la Secretaria de
la Funcién Publica.

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

DECIMA CUARTA.- RESCISION ADMINISTRATIVA.- “EL INSTITUTO” podrad rescindir
administrativamente, el presente contrato en cualquier 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 Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico. “EL INSTITUTO® podra suspender el tramite del procedimiento de rescision,
cuando 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 resolucién judicial, cuando “EL PROVEEDOR” incurra en cualquiera de
las causales que de manera enunciativa mas no limitativa, se sefalan a continuacion:

O/

1. Cuando no entregue la garantia de cumplimiento del contrato, dentro del términc 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
informacidn proporcionada para la celebracidon 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 tatal o parcialmente, bajo cualguier fiulo, los derechos y obligaciones
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 mercantil o cualquier situacion analoga o
equivalente que afecte el patrimonio de “EL PROVEEDQOR™.

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

DECIMA SEXTA.- PROCEDIMIENTO DE RESCISION.- Para el caso de rescision administrativa
las 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 Cldusula que antecede, lo hara saber a “EL
PROVEEDOR?” de forma indubitable por escrito a efecio de gue 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 partir de la notificacion de la comunicacion de referencia.

b} Transcurrido el término a que se refiere el parrafo anterior, se resolvera considerando los
argumentos y pruebas que hubiere hecho valer.

¢} La determinacion de dar o no por rescindide administraiiramente el contrate, debera ser
debidamente fundada, motivada y comunicada por escrito a “EL PROVEEDOR?”, dentro de
fos 15 {(quince) dias habiles siguientes, al vencimiento del plazo sefalado en el inciso a) de
esta cldusula.

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 cumplimienia de
contrato.

. Para los efectos del parrafo que aniecede, 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

necesidades de “EL INSTITUTO”, en cuyo caso, la aplicacion sera por el total de la garantia

correspendiente.

En caso de que “EL INSTITUTO” determine dar por rescindido el presente contrato, se debera
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.
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Si previamente a ia 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 casg, las penas cenvencionales correspondienies.

*EL INSTITUTO” podrad determinar no dar por rescindide el contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que dicha rescision pudiera ocasionar algun dafo o afectacion a las
funciones gue tiene encomendadas. En este supuesto, “EL INSTITUTO” elaborara un dictamen
en el cual justifiqgue que los impactos econdmicos o de operacidon 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
PROVYEEDOR” un nuevo plazo para el cumplimiento de aqueilas obligaciones que se hubiesen
/l?“ dejado de cumplir, a efecto de que “EL PROVEEDOR” subsane el incumplimiento que hubiere
motivado el inicio del procedimiento de rescision. Lo anterior, se llevara a cabo a fravés de un
/ convenio modificatorio en el que se considere lo dispuesto en les dos Ultimos parrafos del articulo

/ 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 contraio dentro de la vigencia del
mismo,; para ial efecto “EL PROVEEDOR"” se obliga a presentar en su caso, la modificacidon de la
garantia, en términos del articulo 103 fraccion |l del Reglamenio de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA OCTAVA.- RELACIGN DE ANEXOS.- Los anexos que se relacionan a continuacion son
rubricados de conformidad por las partes y forman parie integranie del presente contrato, coma si
a la letra se insertasen:

Anexo 1 (uno) "‘Dictamenes de Disponibilidad Presupuestal Previos”
Anexo 2 (dos) "Anexo Técnico” y “Propuesta Técnica”

Anexo 3 (tres) “Propuesta Economica y "Cuadro de Adjudicacion”
Anexo 4 {cuatro})  “Formato para Poliza de Fianza de Cumplimiento”

DECIMA NOVENA.- LEGISLACION APLICABLE.- Las partes se obligan a sujetarse estrictamente
para el cumplimiento del presente contrato, a todas y cada unza de las clausulas del mismo, a la
convocatoria a la Licitacidon Pdblica, 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 julic de 2010, las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de
Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacién de Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social
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vigentes, el Cédigo 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 esté expresamente estipulado en el mismo, las partes se someten a la
jurisdiccion de los Tribunales Federales competentes de la Ciudad de México, Distrito Federal,
renunciando al fuero que pudiera corresponderles en razon de su domicilio actual o futuro, o por
cualesquiera otra que pudiera corresponderles.

Previa lectura y debidamente enteradas las partes del contenido, alcance y fuerza legal del
presente contrato, en virtud de que se ajusta a la expresién 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 ejemplar en poder de “EL PROVEEDOR” y los restantes
en poder de “EL INSTITUTO™.

“EL INSTITUTO" “EL PROVEEDOR”
INSTITUTO MEXICANQ DEL SEGURO SOCIAL INGENIERIA DE COMPUTO Y
APLICACIONES, S.A. DEC.V.

C. AGUST'WYA CHAVEZ & GARLOS ADOLFO OLIVARES GARCiA
Represeniante 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 INNOVACGION Y DESARROLLO
TECNOLOGICO

Aty
L

ING. WIMINq,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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base en la revisién que se elactud en of Sislema Finpnciers PREL-Millenium, en e! Midulo de Control 2 Compromises, en la combinacion

unidad de informacion y centro de cestos, los montos sefslades quadan
bianes y servicios con base al marco normativo vigenta.
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INSTITUTO MEXICANG DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
UNIDAD DE ADMINISTRAGION )
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS

COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIGS NO TERAPEUTICOS
DHVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

ACTA CORRESPONDIENTE A LA JUNTA DE ACLARACION A LA CONVOCATORIA DEL
PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NAGIONAL 00641322-031-10 PARA LA CONTRATACION
DEL SERVICIO DE "MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA PARA EL ANC 20107

Se svaluard 1a conslstenciz v congruencla de la propuesla técnica medianie {a valldaclon y comprobaclon i
de cumplimlento de las caracleristicas minlmas soliciiadas respeclo a la Mesa de Servidos y a la
Herramienta de Automalizaclén, a ravés de Catdlogos o Follelos de la Heramlenta )
Carls firmadz por su represenkante legal en donde Indlgue que el snftware da ia herramienia para
Lulomatizar la Mesa de Serviclos, es comarcial y gua soporta 2f menos slele de jos procesos eslandases 10
He ITIL, lo cual poidra ser verificado por et Instiluto en la paolna de www.pinhelephanl.com en la seccidn de
PinkVerifv™ Herramienlas.

/} opla Simpte del Manual de Procedimlenios 3
Bonderacion Mavima Obtenible: a5

Folal de 1a Ponderaclén Maxima Obienible porun lickante: 00 .

Toda propuesta can menos de 80 puntos serds considerada como no stlvente y se grocederd 3 desecharla,

Debldo & qus parte sustaniiva del serviclo recae en la alenclon en campo por 10 gue pare integral de a evaluaclon Bcnlca tz
constiluye 1a Prueba Técnica, dicha evalvacian de campa es un requlslio de cumplimienio eblinatoro, la [alta de cumplimlento de la
Prueha Técnica es molivo para considersr como no solvenie la propuesta técrcs y desecharla.

DEBE DE BEGIR:

ANEXO HUMERO 3 (TRES)
REQUERIMIENTC,
£ ANEXRO TECNICO
;f SERVICIO DE MANTENIMENTO A 1L.OS EQUIFOS MULTIMARCA
y PARA EL ARC 2010

i CRITERIOS QUE SE APLICARAN PARA EVALUAR LAS PROPUESTAS.

A Pzra Iz evaluaclon de les proposiclongs-iécnicas y economicas, se ulllizars 8t criferlo de Puntos ¥ Porcenlales de acuerdo a la Ley de
£~ mdguislclones, Arrendamisnios y Senvlcios del Secior Plbllco.

menos 3 empresas mayoristas en venla de equipos de compulo y de refacclones, que avalen al Tidiante camo parie de
sus slslemas e asoclados ylo capales de distribucion, lo anlerdor en concordancla con los equlpos, perifércos y
l‘l'dlspaslllves enflstados en el presenle anexo y presentados en su oferla técnica. )
Carla emiilde por el fbricenle didglda a la convocante en la cusl acredile al licltanla comao Distribuldo; Aulorizadn del
equipo de compulo personal, de cuands menos das de las siguientes marcas dg compuladoras: Dell, Lenavo (IBM) vlo
Hewlolt Packard, y que por lo tanto coenla con el apoyo del fabricanle para el sutimienio de componentes de la marca
corespondlenie para el presente proyecia.

( Eliicllante tamblén debera enlregar en orlglnal, en papel membretado, una carla fimada por el representante legal, de al
S

Catla ginllida~porel-fabricantediiglda-a-ta-convocanie-en-la- cual-acrediteal-licilanle- comeo-Blsirbuldor-Autordzado-de-f— - oomee o
equipo de lmpresion, de cuando menos dos de las sigulenies marcas: Laxmark, Xeiox, Hewiett Packard, Brother, IRyocera E
MITA y Oki Data; ¥ qua por le tanto cuenta con el apoyo del fabricanie para el surtimignlo de eomponentes de la marca
conespondlenle para e presenle proyecio,

Carla emitida por gl fabricanle digida a la convocanle en 1a cual acredlte al llcitanle coma DlsidQuldur—ﬁulpﬁiédﬁ ,:E.e
equpo de UPS, de cuando menos dos de fas slgulentas marcas: Tripollle, APC y SalaBasic, y qug’,pc‘_r i 1anto-cuenta cdn
el apayo del fabricanta pars el surlimiento de componentes de la marea corespendlants para el presenle proyeclo. . -

donde paga conslar gue &l licilanle cuenla con dicha herramienia, asl mismo que avale que &sta cgmple—qmn'!bdas fas 2
funclarjalidades requerldas en el presenle Anexo, N :

Canta :Fl fabricante del Software de la Masa de Serviclos que serd empleada por el Licllante pera olorgar el servicio, en

N
N




INSTITUTO MEXICANQ DEL SEGURO SQCIAY
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACEQN DE DEEEGACIONES
UNIDAD DE ADMINISTRACHIN A
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATAGION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES ¥ SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

ACTA CORRESPONDIENTE A LA JUNTA DE ACLARACION A LA CONVOCATORIA DEL
PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NACIONAL 00641322-031-83 PARA LA CONTRATACION
DEL SERVICIO DE “MANTENIMIENTC A L.OS EQUIPOS MULTIMARCA PARA EL ANO 20106"

Deberad arreditar gue cuenta con al menos dos personas cerlficadas en ITIL del programa “founsizlions”, por lo que debera o
presentar en orglnal y copla simple ef cerilficada que lo avale.

Debers de comprobar su exparlencla medlante 1z copla simple de &l menos 1 contralo, y que k=mya eslado vigenle durante
los citimos 12 meses previos a la publicadion de las presenles bases que tenga par objeto la presiacion de senviclos de 4
Soporte Tecnleo, Manlenimiento ylo serviclo shmllsr con aicance y coberlurs fadlonal, en dofide Incluyz los sendcios de
Mesa de Servicios bajo 1a melodologla de Il como parte del servicio, -

Revision documental de ta propuesta iécnica del lcllante pars evaluar e cumplimlents, conskstencls y congruenata con 9
respecia de los requerimlentos eslablecidos en las bases.

Sa evaluara la consisiencla y congruencia de Iz propuesla lécnica medianle ia valldacian y comsgzobacion de cumplimianto
de |as earaclerlslicas minlmas solizitadas respeclo 2 i3 Masa de Serviclos y a iz Herramienta @e Aviomatizacion, & lraves 2
de Calaloges o Folelos de la Herramlenta

Carla firmada por su representanis legal en donde Indlgus que el software de 1z herramlenta E== aulomalizar la Mess de
Servicios, es comerclal y qus sopada al menos siele de |os procesos esiandares de iTiL, jo cusd podra ser verlficado por el 2
Inslituto en |z pagina de www pinkelephantcom en |z seccldn de PlnkVerlfy™ Hemramlenlas.

Copla Simple def Manual de Procedimienios
Debera presentar su Currlculum Vitee en papel membreiade, desglasanda de forma breve lg =xperlencia v peril de las 1
especialdades de fa empresa asi come su ohjelo suclal conjorme & lo estableclda en el acia cossiiluiiva del liclante.

i implimlen aniiaios Hisehal 20 e :
Debara de comprobar su experiencla en la presiacion de serviclos de Soporte Técnico yo M=niznimlento con alcance v
coberlura nacional, 3 traves de la presenlaclen de una copla simple de uno o varios confralos ckeys Suma demuesire que el
Lidlanla ha brindado serviclo 2l menos a 50,000 eguipos de computa {lales como compuladorzs parsonales y de escritorio
.servidores, Ympresoras y disposiivos varlos como ios Inciuldos en los distintos aparladas te s presenies bases), y gue

haya eslzdo vigente dursnle los Dllmos 12 meses previos 2 la pubficaclon de las presentes hases 10

El Lichsnle deberd presentar ung carla en Origlnal de cada uno de los cllenles de los conlrakes presentades, que Indique
gue e} serviclo prestado por el Liclanie cumplld o cumple con 13 calldad y Jos estandares soficiados en os respectivos
contratos. Dichas carias deberan ser firmadas por el Thular det Area de Infermética o blen por 3os Representantes Legales
de Ins cllenles. Indicando Nombre, Cargo, Direcclén, Teléfono y Comeo Eleciranica,

Tolalldad de Puntos Maximos Posibles: 64
_ Puntos minimos para considerar solvents la propuesta téenica (BG%): 48
X i
NGO PUNTO FRECISION L
il 49 Prugha | Se les comunica & Ios Particpanies que se ellmina en las partes eondpcenles de esla.numeral y sUS sub-
‘ Técnica numerales el sigulente texia: "ss molive para considerar como no solvetile lg.propussla Tecnica” T
7 APARTADO | Se Incluye media aptico con el APARTADQ A, el lislado de Puesla 2 Punto.y aciUalizaclgn de fa tabla resumen |0
A Anexo 3 del ARPARTADO A gue se encusnira en Ia pagina 36 del| Anexo Técréen.’ £ Co
] Anexo 3 Se Incluye en medio oplico Jas fallas comunes y porceniale de refacciones uliizadas,

\
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PERFIL DEL LICITANTE DEL SERVICIO

E| Instituto Mexicane del Seguro Social requiere de un servicio. de Mantenimiento a los equipos Multimarca
con los que cuenta el Instiiuto, por lo tanto el Licitante debe de contar con la capacidad de allegarse de
refacciones, equipos de computo y componentes para reemplaze y/o sustitucion, por o tanto, deberan
acreditar su experiencia en servicios similares adjuntando a su Propuesta Técnica lo siguiente:

1} Debera de comprobar su experiencia en la prestacion de servicios de Soporte Técnico y/o Mantenimiento

6)

10) Carta det fabricante del Software de.la Mesa de Servicios que sera emp"l'eéda-'p'orr jgal ilig:"ii‘é'rsié'a

con alcance y cobertura nacional, a través de la presentacion de una copia simple de uno o varios
contratos cuya suma demuestre que el Licitante ha brindado servicio a-al menos- 50,000 equipes de
computo {tales como computadoras personales y de escritorio, servidores, impresoras y dispositivos
varios comao los incluidos en los distintos apartados de las presentes bases), y que haya estado vigente
durante los Ultimos 12 meses previos a la publicacion de las presentes bases. :

£t Licitanie deberd presentar una carta en Original de cada uno de los clientes de los contratos
presentados, que indigue que el servicio prestado por el Licitante cumplié o cumple con la calidad y los
estandares solicitados en los respectivos contratos. Dichas caitas deberan ser firmadas por el Titular del
Area de Informatica o bien por los Representanies Legales de los clientes. Indicanda Mombre, Cargo,
Direccion, Teléfono y Correo Electrénico.

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 establecido en el acta
constitutiva del licitante.

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

£l licitante también deberé eniregar en original, en papel membreiado, una carta firmada por el
representante legal, de al menos 3 empresas mavyoristas en venla de equipos de computo y de
refacciones, que avalen al licitanie comoe parte de sus sistemas de asociados y/o canales de distribucion,
io anterior en concordancia con los equipos, periféricos y dispositivas enlistados en el presente anaxo y
presentados en su oferia técnica.

Carta emitida por &t fabricante dirigida a la convocante en fa cual acrediie al licitante como Distribuider
Autorizado del equipo de computo personal, de cuande menos dos de ias 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 presents proyecto.
Cara 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 componenies 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
Aulorizado de equipo de UPS, de cuando menos dos de las siguientes marcas: TrippLite, APC y
SolaBasic: 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 firmada por su representante legal en donde indique que el softwaye, {f_ii“e:'gté‘ herramienta para
automatizar la Mesa de Servicios, es comercial y que soporta al menos s{,i\qfé"ide'_lps;j:lb_ipcesos_e_stébc':ilérés
de ITIL, o cual podra ser verificado por el Instituto en la pagina de www pinkelephant.com &n ’
de PinkVerify™ Herramientas. . A

para otorgar
el servicio, en donde haga constar que el licitante cuenta con dicha h_sgrah_qiénta, asi_mismo_queavale-que
&sta cumple con todas las funcionalidades requeridas en el presente Angxo. S N

1} Debera de comprobar su experiencia mediante la copia sj_mfﬂa’ﬁé‘él';’hgﬁbs 1 contratb,'y_‘qﬁe héy-a Estado

T

vigente durante ios Ultimos 12 meses previos a la pubiicad

ion d& las presentes bases-glie tenga por
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objeto la prestacion de sarvicios de Soporte Tecnico, Mantenimienie y/o servicio similar con alcance vy
cobertura nacional, en donde incluya los servicios de Mesa de Servicios bajo la metodologia de il como
parie del servicio.

12)El Licitante deberd entregar copia simple det manual de procedimientos, en el cual debera incluir los
siguientes elementos:

. Introduccién

. Objetivo del Procedimiento

Denecminacién de proceso (nombre y nomenclatura}

. Alcance _

. Politicas, normas y/o lineamientaos ‘ .

Descripcien del Procedimiento (narrativa)

. Diagrama de flujo '

h. Documentos de referencia
= Formatos de Control
= Incorporacion de la Gesiidn de calidad

i. Anexos o Referencias

i. Glosaric de Términos

[For T B I = o T s

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

o Mantenimiento corrective

o Mantenimiento Preventivo

o Sustitucion de partes ( refacciones )

o Servicic de suminisiro de equipo de respaldo.

)

E| formato, caracteristicas y crilerios de evaluacion para estos documentos se haran conforme
formato que se muestra en el APARTADC “F”.

5 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 cc'amputo,' periféricos y auxiliares descritos en los distintos apartados de
este anexo, como son dispositivos varios en los gue 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 incidentes, esto es, el Instituto contratara:

Partida Concepto Cantidad Minima Cantidad Maxima
Incidentes para la

a!encnz_)lj de -fgllas en 6,500
disposilivos varios Zona

1

Incidentes - para la
alencion de falias en
2 dispositivos: varios Zona 6.500
2
Totales 13,000
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Los incidentes a contratar seran para atender las fallas en los equipos ya sea por el servicio de
"Restablecimienio del Servicie (Puesta a Punto)’ o bien por el servicio de “Mantenimiento Correctiva”
de acuerdo a los alcances y especificaciones de las presentes bases de licitacion, a partir del dia haiml
siguiente al fallo y hasta el 31 de diciembre del 2010.

Adicionalmente, el licitante debera considerar el llevar a cabo el servicio de mantenimiznto preveniive 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 &l sefvicio, no han sido atendidos y
solucionados los cuales conforman el servicio especzfscado Como rmmeral 3.3. Restabliecimiento del
Servicio (Puesta a Punto), ‘ - :

3.4 - Manterimiento Correciivo
El manienimienio a contraiar sera el correctivo para todoc los. equlpOS descritos en el Apartade “A” de esie
Anexo, entendiéndose por:
dy 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 proced|m|emos establecidos, ei cuzi seard atendido por la plantillz de
personal que el Proveedor tenga para tal fin.

El Proveedor debera disponer, para proporcionar el servicio:

1. De personal técnico calificado.

mantenimiento.

2 Herramientas y los equipos de diagnéstice, prueba y apusie necesarios para efecluar el

Atendiendo cada uno de los reportes en los tiempos de solucién establecidos en el punio 3.7 de éste Anexo,
el Proveedor deberd garantizar la funcionalidad de todos los equipos descritos en el Apartado A7 del
presente Anexo, solucionande la totalidad de los incidentes reporiados micluso 2 nivel de BIOS. Asi mismo,
durante la vigencia del Contrato o de lo especificado en las presentes bases de licitacion vy hasta la solucidon
de los incidentes del equipo, el Proveedor queda obligado a cerrar la toiakdad de los reportes generados, sin
menoscabo de las penas convencionales y/o deducciones que se generern.

El Licitante ganador de la Partida correspondiente debera asignar, sin costo adicional para el Instituto, en sitio
y de iiempo completo, Ingenieros Coordinadores 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 Ja solucion del total de los reportes pendientes y hasta el finiquito del mismo, en el
horario de servicio solicitado de 8:00 a 20:00 hrs. Sin menos cabo, de que estos recursos deberdn de
mantener estrecha comunicacion con el Instituto incluso fuera del Horarie especificado.
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Tahlz A. Ciudades o Sitios.
Distribucion de los ingenieros coordinadores se estima de la siguiente forma:
PARTIDA 1/ZONA 1:

Partida

Delegaciones

Ciudades o Smos

“lngenieros
Coordinadores

Baja California Nore

Nivel ceniral Cenlro de Alencion y Scporte Tecno!oglco de Ia
Division de Soporte Técnico y Segquridad Informatca
dependienie de ta Coordinacion de Administracion de
Infraesiructura de la Direccion de Innovacién y Al menos 3
Desarrollo Tecnoldgico, ubicado en la Ciudad de
Mexico Co-
DF Norie Magdalena de las Salinas Al menos 1
DF Sur Sanla Anita ' Al menos 1
Morelos Cuemavaca Al menos 1
Tlaxcaia Tlaxcala Al menoz 1
Campeche Campeche Al menos 1
Chiapas Tapachuta A}l menos 1
Quinlana Roo Cheturnal Al menos 1
q Tabasco Villahermosa Al menos 1 T
Yucalan Mérida Al menos 1
Dazaca Qaxaca Al menos 1
Guerrero Acapulce Al menocs 1
Hidalge Pachuca Al menos 1
Colima Colima Al menos 1
Michaacan Morelia Al menos 1
Veracruz Norie Jalapa Al menos 1
Veracruz Sur Orizaba Al menos 1
Puebla Puebla Al menos 1
g?if:,f; de  Mexico Naucalpan Al menos 1
Ezﬁzate de  México Toluca Al menos i
PARTIDA 2/ZONA 2:
Parﬁda _ Delég'at:ibi"‘le’s ‘ | o Cil_qdad_e{s. i '-bggesi%l:gﬁes-
2 Jalisco Guadalajara Al menos 1
Coahuila Saliilio Al menos 1
Cozhuila Torredn Al menos 1
Nuavo Ledn Monterrey Al menos 1
San Luis Potosi San Luis Potosi Al menos 1
Tamaulipas Cd. Victoria r__..Alqn’é“n!oé 1
Aguascalientes Aguascalientes . Al menos "
Nayarit Tepic R Y-\ menos 1. -
Chihuahua Chihuzhua B Al menos™
Chihuahua _ Cd. Juarez AL menos -
Durango Durango ST “Al merios 1 .
Zacalecas Zacalecas " Al menos
Mexicali Al menos 1

=~

<
<\
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Baja California Sur LaPaz Al menos 1
Queretaro Cuerétaro ‘AI menos 1
Guanajuato Ledn Al menos 1
Sinaloa . |Culiacan Al menos 1
Sonora Cd. Obregdn ' Al meno=s 1

Los Ingenieros Coordinadores deberan tener capacidad de decision en relacion al servicio que se
pioporcionarad y deberan tener comunicacion constante con la Division de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica a través del Centro de Alencién y Soporte Tecnolégico o la Coordinacion Delegacional de
Informatica correspondiente a la ciudad seleccionada. Para lo anterior el-nstituio proporcionara espacio fisico,
silla, escritorio, teléfeno y nodo de comunicaciones.

Los ingenieros Ceoordinadores deberan presentarse a la Division de Sopeorte Técnico y Seguridad Informatica
o la Coordinacion Delegacional de informatica segun . 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, el licitanie debera de contemplar la cantidad de iécnicos de servicio para Mantenimiento
Correctivo necesarios para cumplir con los niveles de servicio solicitados en las presenies Bases.

3.2 Planta Instaladsz y Wivel de Servicio

El servicio a coniratar estara destinado a atender, corregir y solucionar fodes 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, gue se mencionan en los distintos Apartados de este Anexo, de acuerdo a lo

siguienie:

 DESCRIPCION
Son todos los equipos v dispositivos que permiten |a operacién de
las distinias areas del Instivlo, se consideran con un nivel de
servicio para la solucidon de incidenies, de maximo 60 hrs. habiles

La distribucién del equipamiento por Partida (Zona) y Delegacion se muesira en |as tablas siguientes, mismas
gue deberan ser cubiertas durante la vigencia del contrato, el equipamiento se encuentra en el Apartado A,
mismo que se entregara en archivo electronico durante la Junta de Aclaraciones.
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Ciigggaésd TOTARLT
2ORA Delegaciones SHlas DELEGACION
Hive! cenhal Civdad de
21 biéxico 2,043 451 §,610 211 3,071 11,827
Z1 Campeche Campetche 420 15 675 11 97 1,213
1 Chiapas Tapachua 1,358 48 2,287 11 92 3,796
DF Hone Magdatena de
Z1 1as Salinas 3,026 125 6,174 77 547 3,949
z1 DF Sur Santa Anita 3,648 143 5,760 62 180 11,083
& Guerrero Acapuleo 647 37 1,583 25 102 2,384
Z1 Morelos Cuinavaca 756 31 553 26 450 1,856
71 Oaxaca Danaca 1,503 77 1,632 0 167 31,379
1 Pusbla Puebla 1,453 92 3,787 .42 246 1,620
74 QOuintana Rgo Chetumal 534 55 1,056 16 128 1,789
Esladg qe
Méxice Fonignle
21 Toluea 1,366 33 2,394 18 195 4,036
Eslado e )
21 México Crerste  [Haucatpan 2,954 55 3,818 92 639 7,558
z1 Tabasco Vilahemmota 464 16 870 10 o8 1,458
FA Tlaxcala Tlaxcais 5G4 g 624 0 (c18] 1,183
z1 Colima Colima 371 25 565 10 113 1,084
z Hidalgo Pachuca 985 19 1,256 17 243 2,520
21 Michoacan Worelia 1,315 14 2,255 9 205 3,824
Veracruz Merte  JJalapa
21 871 19 1,870 20 80 2,920
2t Veraciur Sur Onzaba 1,910 32 1,864 74 778 4,758
Zi Wucatan Menda 870 14 1,267 15 100 2,266
TOTAL . -
ZONAY . -] 26,993 46,440 856 7,886 Cg3523
Liudaces o
ZOMA Delegaciones Silles
_ Aguascalientes jAguascalienles
2 525 & 890 17 112 1,550
Baja  Calilornia
iz Hore Memcal 1,474 64 2,538 51 252 4,369
Baja  Callormiafla Paz
px Sur 458 20 811 14 140 1,443
z2Z Chihuahus Chihuahua 1,959 50 3,244 35 187 5,785
- Coahuilz Saltillo, Tomedn
iz 2,206 56 3,674 68 302 5,300
Z2 Durango Durango 540 21 1,479 42 140 2,622
2 Guanajuale Leén 1,587 0 2,338 46 643 4,614
z2 Jatisco Guadalajars 2,112 132 5,060 55 116 7,475
22 Mayarit Tepic 544 16 1,109 12 102 1,783
z2 Huevo Ledn Manlerrey 2,277 80 4,847 186 570 7,860
z2 Querélarn Ouerétara g13 20 1,411 44 218 2,606
San Luis Polosl [San Luis Polos!
zz 1,524 62 2,235 116 28 4,218
21 Sinaloa Culiacan 1,918 80 2,547 31 a0 4,667
2 Sonora Cd. Cbregdn 1,543 77 3,076 55 421 5,176
Z2 Tamaulipas Cd. Victoria 1,992 &8 2,593 ] 1,837 6,540
22 Zacalecns 2acalecas 778 22 1,109 16 171 2,085
IZONAT::
TOTALES, i
NACIONALES

o
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Los liempos de solucion seran de acuerdo a lo establecido en el numerat 3.7 Tiempos de Solucion

El Proveedor queda obiigado al cierre total de los incidenles reportados.

El Licitante Ganador de la partida correspondiente debera considerar para otorgar 10s servicios descritos en
jas presentes bases de Licitacion, las zonas horarias a la que perienece cada estado.

El Licitante Ganador de la partida correspondiente debera considerar el otorgar una garantia sobre las
refacciones utilizadas y que incluya la mano de obra correspondiente {Garantia sobre el trabajo realizado),
tanio en el servicio de mantenimiento correctivo como en el de puesta a punto, por un periodo de 90 dias
naturales contados a parlir de la aceptacion de solucion del incidente por parte del Institute, por lo que una
falia o serie de fallas que reincidan sobre un equipo dentro de dicho periodo de garantia, no se contabilizara
como un incidenie susceplible de incluirse en la factura mensual del sefvicio sin embargo les aplica todas vy
cada una caracteristicas v alcances dei servicio especificados en las presentes bases de licitacion incluyendo
deducciones por falta de atencion. ' ' -

3.3 Rastablccimiente def Servicio del equipo Multimarca
(Pucsta g Punio)

Se considerara como Puesta 2 Punto todos los repories que se encuentren sin atencién hasta el dia de firma
del contrato, actualmente el Instituic cuenta con informacion parcial, misma que se entregara en la junta de
aclaraciones, como referencia a la cantidad de incidentes final de Puesta a Punio, ioda vez que =l contraio
estuvo vigente hasta ei 31 de Diciembre del 2009 y en el caso de las impresoras su cobertura concluyo ef 30
de Septiembre del 2009.

Este servicio tendra el siguienie tratamiento:

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

[ ~ “Tiernpo para Solucién
| 90 dias naturales a partir de la entrega del listado de puesta a Punto

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

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 restarén del total de incidentes a coniratar. C

El Licitante debe considerar que hay un periodo de tiempo derivado %!e oC! Cl
pueden abrirse mas repor‘les'que seran considerados como parte integral téla Puesta & Runt

tiene informacion de las fallas que puedan darse en este lapso. El listado, completo de eqmpode puesta a
ardar 6 dias habilés posteriores a la

punto sera entregado al Licitante Ganador a través de Oficio a_ mas tardes
de firma del contrato por la Division de Soporte Técnicd y Segyt dad Informdtica.

T
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3.4 : Horario de Servicio

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

"HORARIO DE SERVICIC REQUERIDDO
12 Horas (de 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a Viernes)

i la solucion de un incidente no se termina duranie €l herario de cobertura normal, €l personal del Proveedor
debers continuar con la reparacion hasta su solucidn, sin carge adicional para el Insiituto.

“Para los casos en gue un incidente ponga en riesgo la operacion instiltucional, el Proveedor debera otorgar et
mantenimiento correctivo, inclusive fuera de las horas y dias habiles esiablecidos, lo cual no implicara de
ninguna forma costos adicionales para el INSTITUTO. ' o '

Asimismic el personal téenico del Proveedor se obliga a permanecer en las instalaciones del Instituto el tiempa
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 3.18 Mesz de Servicios del Proveedar,
debera de estar disponible de acuerdo a lo siguiente:

Canal HORARIC DE SERVICIO REQUERIDO
Telefonico
01-800y De 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a Viernes
correo
afectronico
Web 24 hrs. Durante la vigencia del contrato

341 Coberturs def Personal

La inasistencia del personal residente del Proveedor por vacaciones, cursos, incapacidades, licencias, etc.,
deberd ser transparente para la prestacion del servicio al Instituto; este personal debera ser 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 Atencion de Reportes de Incidenies

El Proveedor se obliga en |a 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.

2. Asignacion de personal para atencion de Incidentes.

L

3. Atencién del Incidente.

lucion y documentacien del Incidente.
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De fo anterior el Proveedor deberd preseniar el procedimiento establecido para cumplir con les punios anles
descritos, dicho procedimiento podra ser modificado de comun acuerdo en funcion de las necesidades del

instifutio.

El Proveedor debera informar al Instiluio de las niveles de escalamiento, tanio para la atencion y solucion de
incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables, domicilios, teléfonos, fax, e-mail,
radiolocalizadores ¢ celulares.

El Proveedor quedara obligado a proporcionar al Instituto un nimero telefonico local, 01-800, pagina web vy
correo electronico para dar de alta y confirmar los repories de incidentes asi como consultar el estatus de los
mismos, toda vez que el Institulo realizara el reporte de incidentes desde el Centro de Atencion y Soporie
Tecnologico (CAST) dependiente de la Division de Soporte Tecnico .y Seguridad Informatica para Nivel
Central y las Mesas de Ayuda Delegacionales (MAD) dependienies de las Coordinaciones Delegacionales de
informatica correspondiente a su estado. En el contexto del Instituto MAD implica a! grupo de soporte t&cnico
delegacional asignado para registrar y derivar los incidentes a quien corresponda.

Se requiere al menos un acceso via web para cada una de las Coordinaciones Delegacionales de Informatica
(Segumn corresponda a cada Partida) y para la Division de Scporte 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
servicios del Froveedor,

Para dar cumplimienio a lo relativo a los accesos via web del parrafo anterior y de acuerde a las distintas
partidas a continuacion se definen el numero de estos accesos por partida:

i Cooerdinzcion Delegacional de Rivision de Soporte Técnico ¥
Particdsa r ot " P
Informéatica Seguridad Informatica
1 i9 : 1
2 18 i

En ninglin caso el Proveedor podra proporcionar soluciones via telefénica, que impliquen la intervencion fisica
de los equipos por parte del personal del Instituto. Entendiéndose como :ntervenmon fisica la apertura del
chasis de los equipos.

El licitante debera de cumplir con los tiempos de solucién de incidentes y de atencion, 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 seglin corresponda.

3.5 Promedios Mensua.’es

Con &l Unico fin de que el letante tenga elementos para conformar su propuesta. tecmca de acuerdo a las-
estadisticas, se tiene un promedio mensual de reportes del afio 2009, dlstral:{mde por de]egamon de acuefdo
a la siguiente tabla; BT

o Eventos Totales | Evéatos Equipos en Eventosertales_':"-”
Partida| Delegacion por Delegacidn Promedio '} cobertura |.en=0l )
2009 Mensual 2009 | 2008 %3 |4 Dic
1] Cenvural 1,833 262] 14,242 1Y% 1 L




DF Norte 2,185 312 10,031

DY Sur 2,067 295 13,067

Morelos 516 74 2,244

Tlaxcala 332 48 1,308

Puehls 978 140 6,604

Campeche 248 25 1,280

Chiapas 621 39 3,603

Quiniana Roo 579 23 1,814

Tabasco - 536 77 1441 '
Yucatan 401 57 2,251

Daxaca 739 106| - 3,681

Guerrero 431 62 1,885

Veracruz

Norte 616 g8 3,478
ﬁyfracrquur 440 63 4,124

EDM Criente 1,577 225 7,312

EDM Poniente 5499 36 4,110

Hidalgo 565 81 2,553

Colima 301 43 1,154

Michoacan 730 104] 3,552 | o
Coahuila 1,242 177| 5,452

Nuevo Leon 2,362 347 8,105

Ssr Luis Potosi 710 101 3,756

Tamaulipas 904 129 4,229

Aguascalientes 396 57 1,058

Chihuahua 1,608 230 5,663

Durango 750 113 2,529

Zacatecas 349 50 2,232

Baja California 17,344
Norte 1,185 169 4,385.

Baja California

Sur 487 70 1,610

Sinaloa 1,438 2051 4,955

Nayarit 617 38 1,818 .
Querétaro 420 60| 2,692
Guanajuato 1,093 156 4,433 R
lalisco 2,631 362 10,420
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La informacién contenida en las tablas anteriores es de caracter informativo v referencial para la efaboracion
de propuestas, deberan considerarse como referencias aproximadas ¥ no definitivas; loda vez que se ha
ncrementado el tiempo de uso de los equipos y la intensidad de operacién puede variar.

Se debera tomar en cuenta que los equipos de irﬁpresic‘m solo fueron considerados para el periodo
comprendido entre los meses de Mayo a Septiembre del 2009. A continuacion se muestra el tolal de equipo
de impresion por Delegacion que estuvo bajo contrato durante esos meses de 2009

IMPRESORAS

A continuacion se muestra la distribucion promedio sobre el porceniaje de incidentes.

Delegacién IIVIPRESORAS | Delegacidn
Campeche 512 Coahuila 1,815
Chiapas 1,264 Colima 428
DF Norte 3,143 Guanajuato 1,684
DF Sur 4,655 Hidalgo 1,086
Guerrero 355 lalisco 3,694
Mearelos 814 Michoacan 1,286
Nivel Central 3,000 NMuevo Ledn 2,549
Oaxaca 1,655 Querélaro 976
Puehlz 2,061 San Luis Potosi 1,268
Quintana Roo 602 Tamaulipas 1,432
EDM Oriente 2,711 Apuascalientes 410
EOM Poniente 1,482 Baja California Norte 1,445
Tahasco 475 Navarit 522
Tlancala 544 Chihuahua 1,936
Veracruz Norte 1,102 Baja California Sur 521
Veracruz Sur 1,901 Durango a52
Yucatdn 336 Sinaloa . 2,005
Sonora 956 Zacatecas 857

Total de Impresoras

en 2009(Mayo-Sept.) 52,432

v

de acuerdo al tipe de

dispositivo. La anterior informacion servira como base para el Licitanie & fin de construir sy~ propuesta
Téenica-Econdmica, sin embargo el licitante debera considerar que los eg‘uip'gs;euen,t__an'--qo,ﬁ‘u.nr 'ar‘_t_o_-'-fni'a's-de
aperacion, por lo que las cifras podran variar, y solo son una aproximaciéa.: - . © . T R

LAPTOP

OTROS 612
1 5407 |eC 18,307
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| 089%  |serviDor 299 ’
! TOTAL DE

| 100 INCIDENTES | 33,639 |
3.7 Tiempo de Solucién

Es el tismpo maximo en horas habiles en que el personal técnico calificade debe solucionar el incidenie del
equipo, el cual se contabitizara desde el momento en que es reportado al Proveedor y sera de acuerdo a lo
siguiente: -

 TIEMPO DE SOLUCION
P ARTIDA E ) - APABRTARO “AY

1Y2 &0 horas habiles

El Proveedor debera mantener el nivel de servicio, para lo cual mes cor mes debera apegarse al esquema
arriba senaladeo, independieniements del lugar donde se ubique el eguipoe reportada y de las penas vio
deducciones a que se haga acreedor.

El Proveador deberd infermar al CAST a Nival Central o Mesa de Ayuda Delegacional correspondiente, de la
problematica que pudiera enfrentar para dar solucion a un incidente, cuando ésta no sea solucionada en los
lempos establecidos, para que el CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional correspondiente
oroceda a su escalamienic en busca de solucion inmediata.

En los casos en que el usuario no se encusnire y no sea posible dar atencion al caso abierio, para esto
debera establecer comunicacion con el CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional correspendiente
para que esie enterado al respecto y pueda realizarse |la reprogramacion de la visita.

En el caso de que el Proveedor incumpla con les tiempos de selucion indicados, se hara acreedor a las Fenas
Conveancionales y/o Deducciones correspondientes.

En caso que el Proveedor no corrija el incidente en el tiempo establecido, peor falta de disponibilidad de refacciones
originales o equivalentes en el mercado nacional o internacional, deberd informarlo al Instittio mediante escrito en papel
membretado, sin embargo el Proveedor deberd apegarse a lo indicado en el punte 3.8 Seporte de Equipos. E] resto de los
equipos de la misma marca y modelo continuaran en operacién hasta que ocurra un incidente que no pueda ser
solucionade por falta de refacciones.

3.8 Soporte de Eqguipos

El Proveedor queda obligado a preporcionar al INSTITUTO un equipo de soporte en Ios 51gu|entes casos

A. Para todos los casos en que el incidente del equipo propiedad del lnsiltuto fio pueda ser solumonado
= en sitio y tenga que ser retirado al laboratorio o centro de servicio dsl Proveedor El Proveedor se
obliga invariablemente a proporcionar un equipo de soporie con func,lonahdades ‘equivalentes al que
esta 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 para c:emtmuar con Ia operamon hormal. -

Julio 2010,



B. Si la sclucion del incidente excede de 60 horas habiles, el Proveedor se obliga a proporcionar un
equipo de soporie de funcionalidades equivalentes al gue esid atendiendo v gue pueda operar en
condiciones normales para el Instituto. Si no se enirega el equipo de soporie dentro de estas 60 horas
sera causa de las penas convencionales y/o deducciones esbBipuladas por incumplimiento en los
tiempos de solucion que en su caso se hayan generado.

En los casos én que se dictamine la no reparacion de un equipo por cuaiquier causa que el Proveedor
delermine en el manienimiento correctivo y en el servicio de puesta a punto, el Proveedor deberd dejar un
equipo nuavo con funcionalidades equivalentes y que pueda operar en condiciones normales para el Instituto
(para modelos no institucionales debera proporcionar un consumible, adicional al incluido por el fabricanie,
nuevo y de alto rendimiento para las impresoras) en calidad de sustitucian definitiva (Cesién de Equipo), sin
costo para el Inslituto, y se incluird para et mantenimiento correctivo aan cuando la marca y/o modelo no
esién considerados en los Apartados_ de ias presentes hases. -

Previo a la sustitucion deﬂmtwa el prove@dor debera solicitar autorizacién s ia Division de Soporie Técnico ¥
Seguridad Informatica respecto a los modeles de equipo a cesionar,

El Licitanie Ganador de la parlida correspondienie debera considerar el olorgar una garantis scbre tos
equipos cesionados (suslitucion definitiva), que se derivaron de la atencion en el servicio de mantenimiento
correctivo como &n el de puesta a punio, de 180 dias naturales contados a pariir de fa acepiacion de solucién
del incidenies por parie del Instituto, por lo que las fallas sobre esios eguipos no se coniabilizaran 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 presenies bhases de licitacion incluyendo
deducciones por falia de atencion,

Para equipos de soporte de modelos na instifucionales, el Proveedor debera proporcienar los consumibles
necesarios en el caso de impresoras,

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

Los equipos scportados gque fueron derivados al laboratorio o centro de servicio del Proveedor para su
reparacion, deberan ser reintegrados al Instituto, en la instalacion de su ubicacién original, en un plazo
maximo de 30 dias naturales, a partir de la fecha de su retirp, en caso contrario el Proveedor queda obligado
a informar por escrito al Centro de Atencién y Soporte Tecnolégico de la Division de Soporte Técnico y
Seguridad Informatica o a la Coordinacion Delegacional de informética correspondiente, las razones por las
gue no ha regresado el equipe a su lugar original y ia fecha compromiso en que regresar@ el eqUIpo

Por ningun motivo el Proveedor podra utilizar los equipos retirados de ias ID&STEI,
componentes, como soporte o refacciones en otras dreas del Instituio u oiros chentes aS| mlsmo ho. podran
ulilizar partes de equipos pendientes de reparacion por falta de r&facciones para- solucionar- fallas de otros
quOS Tampoco podra hacer uso de paries o componentes de OII’QS equnpos que se encuentren £en

nes del mismo, correran a cargo del F’roveedor
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La determinacion de la no reparacion, provocada bor un siniestro tat como: recho de paries, desastres
ambientales v 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 comao siniesiro a un
equipo gue presenta multiples fallas. Los dictamenes seran validados por personal del Centro de Atencion vy
Soporte Tecnoldgico o la Coordinacion Delegacional de Informatica (CDY) correspondiente o el personal
designado por el CDL En caso de que el Instituio no acepte el dictamen técnico referente al siniestro el
Proveedor se obliga a la reparacion, soporte de equipa o cesion/sustitucién inmediata del equipo.

Una vez que el equipo se retire de las instalaciones del Instituto, no s2 aceptard que se diclamine como
irreparable por las causas sefaladas en el parrafo anterior.

En caso de que el Proveedor al realizar una intervencion, diagnéstico & pruebas del equipo, proveque un
dafia, dentro de las instalaciones del Instituto, los gastos y danos ocasionados tanto al equipo o cualguisr Rier
propiedad del instituto seradn con cargo al Preveedor. : :
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3.8 DPesechos

Sera responsabilidad del Proveedor el desecho de partes o refacciones que se reemplacen y gue por su
naturaleza deban tener un tratamiento especial para su deposito o desruccion, ne debiendo utilizar ningln

inmueble del Instituto para dicho fin.

310 Falla Intermitente

Para el caso de _una ialla intermitente o que se presentz en circunstancias no claras, lo que dificulta su
deteccion, el Instituto fijard la fecha en 13 que pondra a disposicion del personal tacnico capacitado del

Proveedor, dicho equipo para su revisién y. reparacion en su caso.

No se considera falla intermitente, el que un equipe presente varias veces la misma falla por omision en el

cambio de las refacciones correspondientes por parte del Proveedor, el cual se obliga a dejar &l equipo en
perfectas condiciones para su operacion, independieniemente de |a aplicacion de las penas convencionales

vio deducciones a gue se haga acreedor.

341 Esguema General del Proceso de Atencidn de incidentes

El siguiente esguema tiene como objeto representar de manera grafica e proceso de aiencion de incidentes,
desde la aperiura de un reporie hasta el cierre del misme, desde un enfoque general para una comprension
praciica de las interacciones y flujos de 'los requerimienios soliciadas en las presenies bases de esia
licitacion. Bajo ninguna circunstancia la informacion presentada en &l siguienie esquema difiere o contrapone
ios requerimientos solicitados en cada numeral, ni incluye todo el detalle operativo en lo referente al soporie,
de tal manera que es Unicamente de caracter referencial.

~

it
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Esquema Referencial
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Mesa de Ayuda Delegacional

Centro de Atencidn y Soporte Tecnoldgica
Coordinacidn Delegacional de Informatica
Division de Soparte Técnico y Seguridad Informatica
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349  Riantenimiento Preventivo en Correciivo

s

Mantenimiento Preventive en Correctivo

Para los equipos que integran las distintas partidas, el mantenimiente preventiva 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. £l Cosio de este servicio deberd ser incluido en el

precio del mantenimiento correctivo.

Los servicios de Mantenimiento Preventive en Corrective consistira en: .

General , - _

a) Limpieza general externa de fos equipos y partes plasticas con cremas o ligquidos o limpia
by Limpieza interna de los equipos abriendo las cubiertas. : S
cy Al iérmino del mantenimiento preventiva, personal del Proveedor y el usuario

el correcio funcionamiento del equipo.

d) En equipos que se encueniren coneciados a redes WAN o LAN vy que se proporcione dicho
mantenimiente, personal del Proveedor y el usuario deberan verificar que la coneclividad quede

resiablecida. _

e) El Proveedor, debera anotar todas las caracieristicas vy datos del equipo de gue se trate en la

Orden de Servicio.
f) El Proveedor debera de respetar v cuidar en todo momento las etiquetas
modelos v niimeros de serie de los equipos, con el fin de no borrar dicha informacion.

Parficularidades

CEU (Compuiadera Personal o Servidor)
11. Sopleteado y aspirando tarjetas, removiendo el polvo con brocha.

Unidades de Risco
12. Limpieza de coneciores

Gabinete
13. Limpieza de superficie exterior, en el interior y eliminar polve.
14. Aplicacion de liquido antiestatico.
15. Limpieza y sopleteado de fuente de poder.

Teclado
II. Limpiar con aire a presién

Mouse
I, Limpieza de partes mecanicas.

fonitor

V. Limpieza con aire a presion.

V. Aplicacion de liquido antiestatico.
Laptop -

[

Sopleteado, limpiado de teclado y limpiado de pantalla.

ko 2010 - . -

dores.

deberan verificar

con las marcas,
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El Proveedor al término de cada servicio, se cbliga a proporcionar e mstalar una etigueta adherible que
debers contener los siguientes dalos:

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

3 Numero de Serie y de Inventario

e Fecha del Servicio Preventivo

® Numero de Folio

Si por csusas imputables al Proveedor resultara danado algun componente del eguipo durante el
mantenimienio preventivo, ésie se obliga a realizar los trabajos y entregar las partes gue sean necesarias
para restablecer los equipos y aplicaciones a los mismos niveles de gperscion con 10s gque operaba, sin costo
adicional para "EL INSTITUTC". '

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

Cualguier falla, con respecio al Hardware, reportada posterior al manienimiento preventivo se debera
solucionar de acuerdo a los requerimientos de las preseniss bases.

3.13 Repeortes Técnicos {Orden de Servicio)

El Proveedor debera ajustarse al formato de Orden de servicio gue ei Instituto le proporcione para su
reprocuccion v utilizacion en cada intervencion que haga a los equipos ¥y asi guede |a consiancia documenial
de la aiencion del incidente, mantenimiente preventivo o Puesta a Punte. El ¢ los formatos seran definidos por
Iz Division de Soporte Técnico v Seguridad Infermatica para el usa general a nivel nacional.

La aceptacion de la Orden de Servicio del mantenimiento correctivo v puesia & punto sera efectuado por el
usuario o el responsable del equipo, avalando esto con nombre, mairicula, s e%lo y su firma de conformidad.

Asi mismo el proveedor deberé de eniregar una copia de la Orden de Servicio al usuario al iérmino del

servicio.

tUna vez aceptado el servicio, y en los mismos formatos, las 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 realizacion de los servicios, segun corresponda

Los originales de todos los reportes técnicos de los incidentes reportados por el Instituto al Proveedor, 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 Técnico y Segurndad Informatica segun corresponda,
de forma semanal. Lo anterior, a efecto de que personal del Insiituto a fravés las Coordinaciones
Delegacionales de Informatica y a nivel central a la Division de Soporte Tecmco Y, S gundad Informéatica lleve
a cabo su proceso cierre. LT -

equipo y su ubicacién, con la infermacion necesaria para su segwmlerﬁo como son; de mane aenunctatlva
mas no limitativa la descripcign de actividades efectuadas para soiumorr de Ia falla, la ﬁrma del tECFIIE;O que
atendic el eguipo, la maltricula, nombre, sello del X USUBI’IO que acepto la
parauon!dmtamen/cesmn del equipo o equipo de soportex

Informes Periddicos .;s,-,{" :
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El Proveedor entregara cuando el Instituto lo solicite y en un plazo maximo de 5 dias habiles, un reporte que
relacione todos los servicios proporcionados en el mes o en el periodo que el Institulo requiera. De no
eniregarse en el liempo establecido el Licitante ganador se hara acreedor a las penas convencionales y/o
deducciones correspondientes. Este reporte debera ser entregado impreso o por los medios que &l Instituto
defina y servira coma anexo en los reportes de Junta del Grupo de Niveles de Servicio. '

Dicho reporte deberd contener por lo menos:

a. . Numerc de reporie del Proveedor.

b.  Numero de folio del instiiuto.

¢.  Marca del Equipo.

d.  Modelo del Equipo

g, Numero de Serie.

£ Descripcion de la falla.

g.  Ubicacion Original del Equipo Reporiado (Indmando por o Wienos: Entidad Federativa, Delegacion o
Municipio, Colonia, Codigo Postal, Calle y Numero)

h. Fecha y hora de Aperiura de Reporie.

. Fecha y hora deinicia.

j.  Fechay hora de termino del servicio.

k. Descripcion de la solucidn de la falla.

E| Proveedor proporcionara bajo solicitud del instituto, en un Formato establecido por iz Division de Soporte
Técnico y Seguridad Informatica, los reportes que el Instituto requiera, se mencionan algunos!

Total de repories atendidos por periodo.

Total de incidentes solucionados clasificados por lipe de equipo y ubicacion
Total de equipos soportados clasificados por tipo de equipo y ubicacion
Total de equipos eniregados en cesion por tipo de equipo y ubicacion

o W W

3.98 Dias Laborabfes

Los dias laborales del ano para el instiivio lo seran obligados para el Proveedor. En caso contrarico, se
aplicaran las penalizaciones correspondientes.

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

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
conmemoaoracion del 20 de noviembre y 25 de Diciembre.

3.16 Grupos de Niveles de Servicio

Grupo de Niveles de Servicio de Administracidon del Contrato

., para cada Partida, el objetivo es tratar asuntos de caracter gqnéral
que se mtegrara con personal de ambas partes, o ,:r_ L
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El Praveedar debera incluir como representantes en el Grupe de Niveles de Servicio, minimo a un
nivel directivo facullado para toma de decisiones, independientemenie de los niveles operativos que
deberan participar.

Grupe de Nivelss de Servicio Operativo

El Proveedor queda comprometido a asistir a las reuniones técnico-operativas que la Division de
Soporte Técnico y Seguridad Informatica y las Coordinacionas 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 instituio convoque de manera exiracrdinaria,

La problemética que se plantee dentro de estas reuniones y qus se considere que no puedan ser
resueltas por alguna de las paries, debera escalarse a los niveles direclivos que correspondan, a fin
de que estos tomen las decisiones y acuerdos para su solucion.

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

Ambas partes se obligan a notificar a iodos sus representantes de los acuerdos pactados.
347 MESA DE SERVICIOS DEL PROVEEDOR
3.17.1 Caracteristicas de iz Mesz de Servicios

L) A fin de proporcionar al Instiiuio a través de las Mesas de Ayuda Delegacionales pertenscienles a las
Coordinaciones Delegacionales de Informatica y CAST a nivel Central, un punio unico de contacte
para reporte de incidentes en los servicios objeto de la presente ficitacion, y que € proveedor pueda
realizar el soporie a2 incidentes, conforme a lo descrito en el presente anexo, €l licitanie debera de
contar como parte integral de log servicios, una Mesa de Servicias con las caracterisiicas y alcances
solicitadog en éste mismo numeral, como la adminisiracion del servicio a través de una herramienia.

M} La mesa de servicios serg operada por el licitante, asi como también se debe de considerar que el
Insiituio realizaré consultas y altas de reportes de incidentes a wavés de la misma herramienta via
web,

N) 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 hcitacion.

O) El licitante ganador debera de contemplar la transferencia de conocimientos al Institulo 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 firma del contrato derivado de la presente convocateria
de Licitacién. De lo contrario el Licitante ganador serd acreedor a las penas convencionales y/o
deducciones correspondientes. - s

F) El Licitante debera de contemplar el mantener respaldos de la, mf‘@"ﬂaclon" generada en su'.
herramienta al manos de manera semanal para salvaguardar los ejem _ntOS necesarios para’ dar-
continuidad a la operacién con el Instituto en caso de pérdida det&sta, tales ‘como de- manera
“enunciativa mas no limitativa plantilias, tickets de incidentes, seguimienio. ‘de incidentes, ordenes de
servicio digitalizados. De lo contrario el Licitante ganador sera acreedor.a las.penas convenuonales

y/o deducciones correspondientes. El licitante ganador sera.e "'=ur,11‘co responsable anite el Instituto del
™ .respaldo de la Informacion. La entrega del respaldo de ia‘“lnformacmn generada por la herramienta de
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la mese de servicios debera realizarse posterior a cada meas de servicio como maximo a los 15 dias
naturales posteriores a cada fin de mes en formato de Microsoft SQL.

Q) Como minimo por cada parlida, el licitante debera de contemplar &t contar con los siguientes recursos
para dar servicio de manera especifica y Unica para &l Instituto;

1. Almenos 5 agentes de la mesa de servicios y su respectiva licencia de ia nerramienta

2. Al menos 2 supervisores o coordinadoras de la mesa de servicios y su respactiva licencia de la
herramienia. 7

3. Licencias concurrentes para la operacién del personal del Insiitulo, mismas licencias que
tengan los atributos necesarios para dar seguimiento (tracking) a incidenies, realizar consultas,
repories y para realizar allas de incidentes. Es responsabilidad dei Licitante Ganador
Garantizar la concurrencia de cada Coordinacion Delegacicnal de informética (Segun
correspoenida a cada Partida) 'y de la Division de Soporte Técnico v Seguridad Informatica.

Adicionalmente a los recursos y licencias solicitadas, el licitante debera de considerar las licencias que
considere necesarias para operar su servicio de soporte técnico (técnicas en sitio). Dichas licencias deberan
de ser de la misma herramienta oferiada para asegurar un sclo procediméenic de seguimienic de cada unc de
i0s casos.

ta mesa de servicios sera el Unico punic de anlace, de conirol, de registro y derivacion de incidenies del
equipamienio propiedad del Instituie, entre las Coordinaciones Delegacienales de Informatica en los esiados
y el CAST en nivel central y el Licitante Ganador.

l.a mesa de servicios del Licitante debera ser centralizada y operar en las mstalaciones dei licitante ganador y
contemplar los servicios profesionales de configuracién bajo fas mejores praciicas de ITIL, respelanda iz
normalividad o practicas aplicables en la materia definida por el Instituie. De igual forma el licitante debera
centemplar el hardware y software necesarios parz su adecuada operacion y cumplir con los mveles ds
servicio definidos en la presente convocataria de liciiacion,

Ellicitante debera considerar en su oferta que Iz mesa de servicios debe de ser una herramienta gue cuente
con iuncionalidad web.

Ei licitante ganador deberd considerar comoe objetivos principales de 1a mesa de servicios el recibir, registrar,
analizar y canalizar los reportes de incidentes o fallas, a las cuales se les debera dar seguimiento y selucion.
La informacion generada deberd estar disponible en cualquier momento para su consulta por parle del
Instituto, El proveedor debera genarar un registro histérico gue permita ka consulta en linea desde el Instituto,
de todos los reportes recibidos y su estatus correspondiente, por tipe de solucicn o per cualquiera otra
variable o informacion que la Division de Soporte Técnice y Seguridad Informatica determine o en su
mamento le sea solicitado al Licitante Ganador.

El licitante debera considerar la implantacion de las mejores practicas de administracion de servicios de Tly
la operacion de su mesa de servicios con respecto al marco de referencia de L,.“considerando las .
siguientes: : ; T

R) Recepcion y registro de incidentes -
Todos los detalles de los incidentes deben ser registrados en [a hezrramrenfa habf//iadora

S) Clasificacidn y soporie primer nivel - ' : :
Con el registro del mc;dente se clasmca de acuerdo al cara.fngesiabiemdo anexando !a mformac:on-'
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Ty Investigacion y diagnostico )
Se realiza un procedimienic de solucién correspondiente a esla clasificacion.

Uy Resolucidn y Recuperacion
Se proporciona la solucién correspondiente, se actualiza la informacion del incidenie que provenga de

una solucion temporal o de un cambio.

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

W) Monitoreo, seguimiento y comunicacion
Se monitorea el-ciclo de vida del incidente, se le proporciona el seguimiento adecuado por medio te
los estalus y se comunica a fla MAD o CAST segun corresponda ef cierre del mismo.

La Mesa de Servicios que el licitante ganador oferte debera cumplir con el proceso de Gestion de Incidentes y
&l de gestion de los niveles de servicio, necesarios para el cumplEnienic de los niveles de servicic
esiablecidos en el presente anexo. T

i 2 melodologia que deberd emplear el licitante ganador para la operacién de la mesa de servicios, asi coma
lz ejacucion de los servicios solicitados son las Mejores practicas de tTIL.

3.17.2 Niveles de Atencidon en la Mesa de Servicios

El licitante ganador deberd de proporcionar los servicios de soporie t&cnico, sntendiendese por sopoits
tacnico el servicio de atencion y servicio de sclucién que se deriva de ua incidente, el cual sera atendida v
resLielte por el equipo de irabajo del licitante.

El soporte técnico que el licitante oferte debera incluir at menocs, los 4 niveles de soporie técnico necesarios
para cumplir con los niveles de servicio solicitados en el presenie anexo y que se detalian en forma
esquematica a continuacion. :
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SOPORTE TECHICO

1} Atencien Multicanal Nivel ¢

El licitanie debera de incluir en su propuesta, el sistema necesario para poder brindar la atencion de:

hulio 2010. . _ T |

En primera instancia los agentes de la mesa de servicios deberan, al momento de recibir una solicitud
de atencién, proceder a levantar el reporte del incidenie medianie a toma de al menaos los siguientes
~ daios i
¢ Numero de Felip del IMSS

= Nombre del usuario

Teléfono v Extension del Usuario

Area y/o unidad de servicio

ia delegacion a la que pertenece

Ubicacion fisica en el inmueble

Datos de ideniificacion del equipo correspondiente

Incidenie

=} o n " o i

=]

2} Soporie técnico de fer Nivel

A continuacién, los agentes deberan llevar 2 cabo una identificacion o diagnéstica de la posible
solucian al incidente, para lo cual el técnico a cargo {soporte técnico 2° nivel) deberd apoyarse en el
sistema implantado para la mesa de servicios, los agentes deberédn de documentar la tipologia del
incidente, la causa raiz u origen posible del incidente, la herramienta deberd de contar con &
capacidad de tener catalogos de incidentes, asi como la poesibilidad de campos para documentar los
datos requeridos. '

3} Soporte Téeniceo 2° Nivel

El incidente es sscalado a un segundo nivel, ésie debera ser derivado a un ingeniero de campo o
coordinador regional del Licitsnte Ganador, quien debera acudir a dar soporte en sitio a fin de
solucionar el incidente, mismo que tendra la obligacion de mantener actualizado el status del servicio
tanto en la herramienta como a través de los sistemas de gestionr de servicio impresos requeridos en
el presente anexo.

4) Escalacién de Incidente 3er Mivel

Para aquellos casos en que el incidente reportado no haya sido posible solucionar en sitio, ei Licitante
Ganador podra retirar el equipo para su reparacion conforme al numeral 3.8 Soporte de Equipos del
presente anexa técnico. En este caso dejard en sustitucion equipos de respaldo temporal, para gstos
casos sera obligalorio que el licitante ganador adicionaimente al sistema de: gestion impreso gue-
realice, debera de documentiar el caso de soporte de equipos o cesién de’ equipos En la herramienta,;
para esios casos y otros que podrén ser requeridos por el Instituio, ia herramienta gue el ficitanie
utifice deberd de contempiar el envid programado o calendanzado de correos electronicos para
informar al CAST o MAD de&sta operacion, :



Nivel de Servicio

| 2 mesa de servicios debera de mantener una disponibilidad de operacién mensual durante la duracion del
contraio de acuerdo a los canales de comunicacion requeridos en las presenies bases de licitacién, en caso
contrario se aplicaran las penas convencionales y/o deducciones correspondientes. El licitante debe
contemplar que |a operacién de la mesa de servicios debe de cubrir el total de fos niveles de servicio exigidos

en el presente anexo.

Canzl Telefdnico

Para cumplir con los niveles de servicio exigidos en cuestion con la disponibilidad de la mesa de servicios, el
licilante debera dé contar desde el primer dia habil después de 1a firma de contrato con una herramienta (s)
que le permitan at Instituto medir de manera especifica los siguientes rubros para ta atencidn de las llamadas
que ingresen a la mesa de servicios del licitanie en el mismo numere telefonico (01-800) lada nacional
gratuito que fue definido en numeral 3.8 Atencién de Reportes de Incideniss. o -

La herramienia {s) con la que el licitante debera de contar debera registrar de manera directa del conmuiador
o bien del grupe de agenies definido la siguiente informacion; las tamzdas no contestadas y las tlamadas
abandonadas. ‘ '

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

| as lamadas no contestadas y abandonadas no deberan de exceder al 5% del total de llamadas gque
eniren a la extension (es) de grupo de agentes definidos por el proveedor en relacion al 100% de las
llamadas entrantes. (Llamadas entrantes en los horarios de sesvicio), de lo cenirafio el Lichante
ganador seré acreedor a las panas convencionales y/c deducciones correspondientes,

Seran considerada como llamada entrante toda llamada que al menos cumpla con 15 segundos en
sspera de ser contestada o bien de 6 tonos regisirados en dicha herramienta.

Se considera como atencion de llamadas a la atencion humana o 2 iravés de un operadora automatica
o IVR (Interactive Voice Response) que proporcione el nivet 0 del servicio de atencién, es decir, que
sea capaz de iniciar con el registro de los incidentss.

Se considera como llamada abandonada a aquellas llamadas que una vez transferidas a la extension
(es) del grupo de agentes definido por el licitante sean lerminadas de manera anticipada por el
personal del Instituto por no recibir el servicio requerido, ya sea con atencién humana o través de [a
operadora automatica.

Canal Web

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

. v S
‘vigencia del
‘a last

' s
e s . , R . : ‘ W . [ i
Sribilidad de la Mesa de Servicio via correo electronico debera de mant‘ene;se-durar;
contréte-en al menos el 97% de manera mensual, de lo contraro el Licitante ganador sera acregdor

. . . . P o e T T
penas convencionales y/o deducciones correspondientes. LS o o

N
'BQ& Correo Electrénico - RS N
"~ g ST
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3.17.3 Configuracién de la Herramienta de la Mesa de Servicios

La Mesa de Servicios que ef licitante utilice para brindar sus servicios deberd de estar en operacion desde e
primer dia habil posterior a la firma de contrato, y a pariir de ella el licitanie debera de registrar y realizar el
seguimiento de todos y cada uno de los reportes asignados por & Enstituto.

E| Instituto a traveés de la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica eniregara al licitante ganador la
informacion necesaria para que adecue su Herramienta a las necesidades y requerimientos del Instituto.

La mesa de servicios debera de quedar configurada con respecto a las solicitudes realizadas por el Instituto y
aprobado por éste en un lapso no mayor a 15 dias nalurates posleriores a la firma de contrato, en caso
conirario se aplicarén [as penas convencionales y/o deducciones col'respcndiemes. '

Fi Licitante debera de informar & la Division de Soporie Tecmco y Qegundad Informatica par escrito que las
adecuaciones a su herramienta han sido concluidas

El Instituto revisara las adecuaciones a la herramienta mediante el accese Web oiorgado por el licitante
ganador y con esic podra dar su aprobacion, en caso contrario el licitante podra ser acreedor a las
penalizaciones penas convencionales ylo deduccienes correspondientes.

El licitante debera de contemplar que el tiempo méximo para configurar la herramienta no debera de exceder
de 15 dias naturales después de la firma del contrato, en caso contrario se aplicaran las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. Sin embargo, esto no debera de signiiicar que la
herramienta NO se encuenire en operacion para el registro y seguimiento de incidentes desde &t primer dia
después de la firma de contrato, en caso conirario se aplicaran las penas convencionales yfo deducciones
correspondientes. La configuracion debera de desarrollarse sobre la herramienta en operacion, los reportes
que sean levantados desde el primer dia del conirato deberan de ser almacenados en ia base de datos de la
herramienta, el hecho de configurar la herramienta en el tiemipe establecido, no debera de ser motivo de
interrupcion de la operacion. '

3.17.4 Documentacidn ¥ Reportes

El Licitante Ganador tendra que hacer llegar a las Coordinaciones Delegacionales de informatica de los
Estados (Segun corresponda a cada Pariida) y a la Division de Soporte Tecnico y Seguridad Informatica a
Nivel Central los accesos mediante los cuates podran realizar consultas, reportes y para realizar altas de
incidenies 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 deberd 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 elecironica al personal que 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 que Ie sean- sohcstados al

licitanie. LT

3.17.5 Herramienta automatizada para la mesa de servicios

compatibilidad de servicios de soporte en ITEL.
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La aplicacion debera soportar todos los procesos de los estandares de ¥TIL en un solo producto y a su vez
debera de cumplir con certificacion de Pink Elephant en 7 de sus procesos, (administracion de incidentes,
problemas, cambios, configuracion, liberaciones, disponibilidad y niveles de servicio).

Funcionalidades de la herramienia en base a ITIL y caracieristicas.

Administracion de incidentes

Los repories de incidentes podran ser creados.

Cada reporte de incidente debera tener una unica identificacion.

La fecha y hora del reporte del incidente deberén ser grabadas automalicamenie en el reporte del
incidente.

Los reportes de incidentes podran ser clasificados por categoria.

Los reportes de incidentes contendran informacion de su status.

Los repories de incidentes podran ser ligadcos & las caracteristicas de las llamadas del usuario.

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

Los reportes de incidentes podran ser asociados alos expedientes de problemas.

Las incidentes podran ser rastreados y monitareados contra un margen de tolerancia.

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

Debera proveer informacion adminisirativa acerca del proceso.

Deberd proporcionar una extraccion automética de registros de la base de informacién sobre una
solucion de fallas especificas e informacion de la configuracion.

La herramienta debera permitir a agentes y usuarios enviar y dar seguimienio a sus solicitudes. en
linea.

Administracion de problemas

Administracién del cambio

b)
T

Los registros de problemas podran ser craados.

Cada regisiro de un problema deberd tener una unica 1D.
Lz hora y la fecha de un registro de un problema deberan ser grabadas automéaticamente en éste.

Los regisiros de problemas se separaran de los repories de incidentes y las solicitudes de cambios.
Los regisiros de problemas podrén ser clasificados de acuerdo a categoria.

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

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

Los registros de problemas podran ser ligados a o direccionados al personal que brindara el soporte
Los términos “problema” y "error conocido” seran utilizados ial como se hace en las buenas praclicas
de ITIL. -

Los registros de problemas podran reallzar un cambio del estado en un error conocido.

Los registros de problemas podran ser ligados a los regisiros de cambios. o
Los problemas podréan ser rastreados y monitoreados contra un margen de- tolerancia. B} L
Debera existir un soporte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de toleranma.. o
Debera proveer informacion administrativa acerca del proceso. Dol R

Los registros de solicitudes de cambios podran ser creadas, cambladas y borradas
ada solicitud de cambio debera tener una tnica I1D.
hora y la fecha de una solicitud de cambio deberan ser grabadas automatlcamente e esta

d) Los registros de solicitudes de cambio se separaran dedos reportes de mcucientes y:de problemas.
'e) |los registros de solicitudes de cambio podran ser C|85|f|CadOS de acuemo a categor;a
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Los registros de solicitudes de cambio deberan contener a informacion de su status.

|os registros de sclicitudes de cambio podran ser I;gados a los elemenios de configuracion.

La infermacion de los activos podré ser grabada contra la soliciiud de cambio,

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

La coordinacion de los cambios podra ser facililada a lravés de la construccién, prueba e
implementacion de fases.

Las soliciludes de cambio podran ser ligadas y ruteadas a los empleados de soporie.

Se podra facilitar los procesos con un calendario de cambios.

Los registros de cambios permitiran la grabacion de la post implementacicn de aclivos y revision de
informacion.

Los cambios podran ser momtoreados Y rastreados contra un margen de tolerancia.

Dehera existir un soporte a nolificaciones y escalamientas bajo un margen de tolerancia.

Dehera proveer informacion administrativa acerca del proceso.

Deheré tener la capamdad de generar érdenes de trabajo.

Administracion de la configuracion

= O 0~ DO b L)Y e

o

12.

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

Cada registro de Cl tendra una dnica D,

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

Debera poder grabarse la informacion base de los CL.

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

Podra afadirse atributos adicionales a los Cl.

Podran afiadirse categorias adicionales a los CL

Debera proveer informacidn administrativa acerca del proceso.

.Debera considerar al menos los siguientes detalles en los elementos de cenfiguracion: atributos de

ubicacion, de personal, de hardware, de software, de conectividad, de proveedores, financieros
(arrendamiento), de licenciamiento/coniratos, de mantenimienio, de nivel de servicio, de garaniia, de
documentos.

Las retaciones enire los elemenios de configuracion (Cl's), jerarquizacion dentro del repositerio dnico

CMDB (Configuration manager daia base). Padre/hijo, usa/usade por, consiste defes parte de,
relaciones de conexiones fisicas, relaciones entre diferentes caiegorias de componentes, relaciones
entre componentes y niveles de servicio, relaciones entre componenies y ser\ncnos ej. Relaciones de
cadenas de servicios, relacion de conexiones logicas, ej. "es requerido para”.

Deberd manejar las versiones de los elementos de configuracion (CIf s} de la siguiente manera:

versiones, modelos y variantes.

Administracién de Niveles de Servicio

L]

i)
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Facilidad de la creacion y administracion de un catalogo de servicios asociados al 1[8b8]0 de campo y
escritorio. - A
Facilidad de desarrollar estructuras de Acuerdos de niveles de servicio personallzados T
Administracion de documentos, versiones y revision de instalaciones del ciclo.
Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio podran ser c:reados camblados y borrados
Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio contendran mformacmn acerca del proveedor y
cliente, servicios, niveles de servicio, etc. = . -
Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio podran ser hgados a mmdentes y camblos
s registros de los Acuerdos de niveles de servicio podran -Sef Ilgados a Ias herramtentac de
Thitoreo, medicion y registro del pen‘ormance de los serwmcrs deT!'prowstos

L
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Proveera informacion gerencial (reportes) acerca del procesc.

Administracion de la Disponibilidad.

F

)

Almacenaje de los daios de disponibilidad y facilidad de consulia de histericos para su analisis y
reporteo.

Elaboracion 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 servicio.

Estara integrado con Ja administracion de niveles de servicio. _ o .
Asegurarse ds la seguridad de los servicios y'ios elementos de configuracion Ci (Configuration liem —
Elemento de configuracion). : :

Permiie tener una comprension de la relacion entre la disponibilidad y los acuerdos de servicio (SLA —
Service level agreement). : o .

La supervision y elaboracion de informes que acoria el tiempo promedio en gue un Cl no esla
disponible.

Administracion de Liberaciones

®
¥

z}

}

Facilidad para el disefio e implementacién de proceses eficienies para distribuir & implementar
cambios al sistema.

Facilidad para cemunicar y administrar efectivamente las expectaiivas del Instituio durante la
planeacion de la liberacion de hardware y software, asi como su respective Roll cui.

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

como suU mantenimienio.

plr}Mejor uso de los recursos en servicios de tecnologia.
ccyAhorro en costos.
ddiReduccion en el tiempo de implementacion.
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2.47.6 CARACTERISTICAS DE LA HERRAMIENTA

La herramienta debera tener la facilidad de generar repories gerenciales con el uso de algin soffware
para construir reportes como Cryslat Reporis.

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

La herramienta debera contar con Espacio suficiente para la escritura de descripciones detalladas.
Para la administracion de la configuracion, la herramienta deberd proveer una CMDB, que faciliie una
vista desde cualguier 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 bases de dalos adicionales.

La herramienta debera permitir la creacion de vistas répidas a traves de un.asistente (wizards) y ,def,'_
una interfaz de usuario, asi como permitir a cada miembro de la mes_a-:;.;':l__e‘s;e'r‘vi_‘_c_ios configurar. sus

propias graficas, igualmente en tiempo real, respetando la integridad, & seguridad- de la base de datos
y sin necesidad de programacion adicional, L

La herramienta debera permitir cambios a las pantallas de trabajo y reglas de negocios incorporadas
sin la necesidad de programacion adicicnal. = N

La herramienta debera de poseer de un modulo para el diseﬁp_,y"—'éL'Ji.omati_zaciéh'de flujos de trabajo,

rocesos y reglas de negocio con una interfaz grafica parg,laguto
esa de Servicios. _ _ ERL AT

R +

matizacion de distintos procesos de
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- La herramienta dehera tener la capacidad de peder integrar servicios de validacion de cambios, en la
mesa de servicio; tales come: via correc elecironico, via ielefénca mediante el IVR o a iravés de un
portal de web de aute servicio. Este portal web debera tener la eapacidad de poder ser configurable
sin necesidad de pregramacion, es decir; un usuario de informsdtica debera tener la capacidad de
poder ver todos los incidentes que haya levantado el clienie, pero un usuario normal solo podra ver el
estatus de su(s) solicitud{es).

- La herramienta debera tener la capacidad de poder incorporar una Base de dalos de FAQ'S
(frecuently answar questions), es decir; debera tener la capacidad de poder proveer a los usuarios la
facilidad de busqueda de las preguntas mas comunes acerca de producios, servicio y/o procesos.

- La herramienta debera ulilizar terminciogia propia de [TIL (infermation Technology Information Library
— libreria de informacion de la tecnologia de 1a informacion).

- La herramienta brindara pantalias de Problemas y Cambios que deberan estar disponibles para un
acceso inmediato: .

- Para el soporte de validacion de integridad, la heramienia Lr‘-"bEta permiir - zuvionizacion, mosirar
consistencia en el estandar de nombramientos, permitir validar campos obligatorios o mandatarios,
ademas tener la capacidad de poder validar las relaciones desde y hacia otros Clg, v tener la
capacidad de poder reportar datos invélidos.

- Para el control de Acceso la herramienta debera permitir controlar los derechos de acceso; a nivel

grupo, a nivel usuario; generar un registro detallado de los cambios realizados, ademas tener la
capacidad de poder registrar las moedificaciones en los Cl's, cuando esién ligadas a un cambio.
Iz herramienta deberd manejar los siguientes indicadores de Siatus: Active (asignado), Resoclved
(resuelto), closed (cerrado) y wait (en espera), con opcidn de commgurar para los modulos de cambios
v configuraciones los siguientes estatus: en solicitud, en prueba/probado, instalado, aceptado,
produccion, en reparacion/mantenimiento, removido, perdido.

- La herramienia podra visualizar reportes en forma grafica en tiewnpo real. For cada miembro de la
mesa de servicic.

- La herramienta debera de contar con la facilidad de modiiicar fas pantallas para mostrar graficas
personalizadas, por cada miembro o cenforme a lo disefiadoe por et administrader. Tomando en cuenta
l2 informacion que se tenga en la base de datos. Pudiendo ser los graficos: pareio, pay, enire otros.

- La herramienia tendra la capacidad de peder visualizar los Cl's ¥y sus relaciones via web, en forma
predefinida

- La herramienta tendra la facilidad de generar nuevos reportes, almacenarlos y personalizarlos, incluso
tener la capacidad de poder exportarse desde Crysial Reports de manera directa, en formato de texto
enriguecido

- La herramienta tendra un disefo en forma modular, para poder realizar una implementacion sin
programaciones especiales y sin afectar a la configuracion persoralizada y la base de datos.

- La herramienta tendra la facilidad de aclualizacion (upgrade), respetando la integridad de la base de
datos y configuracion que se tenga antes de esta.

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

- En una sactualizacion hacia una nueva versién, la herramienia debera conservar 5|empre las
personalizaciones respecto de la infermacion requerida al sistema. ' SR S S v

- La herramienia debera soportar arquitectura SOA, permitiendo tener: sustemas de mensajena estandur ’
y tener la capacidad de poder utilizar varios protocolos como HTTP servicios web {web serwces)
correo electronico, FTP, entre otros. - :

. La herramienta tendra la capacidad de poder soportar, apllcamones para publicar mensa}es en
respuesia de la invocacién de eventos (incidentes o a]er—{as) Lasherramienta tendra la capac;dad de

oder publicar estos mensajes en formato Standard XML & XSL y podran ser entregados en farma
gura a traves de una conexion hitp. Lo :

-

0 2010. - | Lo 60




La)

- Para el mangjo de mensajes del punio anterior, la herramiesta tendra la capacidad de poder
soportarlos a través de muliiples métodes de comunicacion, pudiendo ser hilp, web services, SOAP.

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

- La herramienta tendra la capacidad de poder soportar muitiples clientes de correo electronico.

- La herramienta debera fener la capacidad de poder soportar cormunicacion sincrénica desde y hacia
oiras aplicaciones y fuentes de datcs

- Laherramienta debera estar desarrollado en Native .NET

- La herramienta debera ser flexible para crear nuevos campos sm programaoon Como diseno de

nuevos formularios, tablas, campos, enlre otros.

- La herramienta debera permitir una administracion centralizada.

- La herramianta tendra !a capacidad de poder migrar {2 conﬂguracwn de una aml:nente de pruebas a un
ambiente de produccion sin utilizar algon ofro méduto. -

- La herramienta debera fener la capacidad de poder utilizar un correo electronico para el envic de
infermacion.

- La herramienia debera contar con Interfaces: Cliente WEB vy cliente propietario.

- La herramienta debera contar con Autentificacion: Directorio Activa, Propietaria.

- La herramienta debera tener la capacidad de poder utilizar repories (tickets) via correo electronica {(e-
mails).”

3.18 Precedimiento de cierre ¥ caloulo de penalizaciones

El primer dia hahil de cada mes sera entregado por parie del Centro gte Atencion y Soporte Tecncldgico a
nivel central y por las Coordinaciones Delegacionales de Informatica segun corresponda, una relacion
(impresa/medio magnético, dptico o elecironica) con los reportes pendientes. '

E1 Proveedor coniara con 5 dias habiles a partir de |z enirega de |la relacion de reportes pendienies para
entregar una carpeta con los repories técnicos, debidamenie relacionados, que amparan la solucion de
los incidentes. L.os reportes técnicos de los folios que no sean eniregados, seran considerados abiertos
sin menoscaboe de la penalizacion gue generen; en case de que no se feciba comunicado alguno por parte
del proveedor en este periodo, la penalizacion se fomara como acepiada; el Centro de Atencién y Soporte
Tecnoldgico notificara al Proveedor los dias en los que incurrié en incumplimiento, con el fin de que, en un
periodo no mayor a 5 dias habiles después de fa notificacion, el Proveedor argumente lo que a su juicio
convenga.

Transcurridos estos dias sera emitido el oficio de penatizacion.
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4, | EVALUACIONES DE CAMPO.

E| Instituto llevara a cabo, dentro del periodo de analisis iécnico de las Proposiciones Técnicas, 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
nrindar 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. Prueha Té@nﬁca

Fl licitante debera de brindar fres servicios de mantenimiento correctivo a equipos del Instituto por partida, los
servicios consistiran en el diagnostico de falta y definir Iz solucion necesaria. No es parte de las pruebas el
iograr la restauracion o compostura del misimo. -

Las Pruebas Técnicas se llevarén a cabo en las fechas que el Insiiiuto determine durante el acto de
Presentacion y Apertura de las Propuestas Técnica y Fconomica. Los hicitantes participaran unicamente en
las partidas en las que hayan preseniado propuesia. En ia fecha programada personal del Instituto levantara
tres reportes 2l licitante donde dara a conocer la direccion exacia y tomara el tiempo de atencidn del servicio.

El licitante debera especificar en su propuesta técnica el numero 61-800 o jocal en la Cd. De México af cual &l
Instituic podra llamar para aperturar hasta tres reportes de servicio por este medio y dar inicio a la Prueba
Tecnica, 12 omision de esta informacion en la Propuesta Técnica del Licitanie es mativo para considerar como
no solvenie la propuesta Técnica.

i licitante debera indicar en su propuasta técnica la paginag Web z la que & Instituto pueda acceder, y debe
de otorgar un nombre y contrasefia para que &l Institulo aperiure hasta tres repories de servicio por este
medio, y para poder visualizar su reporte el dia de ia prueba, la omision de esta informacion en la Propuesia
Técnica del Licitante es motive para considerar como no solvente la propuesta Técnica.

Se debe anexar a la Propuesta Técnica el procedimiento para dar seguimiento (tracking) a incidenies, realizar
consultas y para realizar altas de incidentes en la pagina web, de igual forma anexar en su propuesta {ecnica
un diagrama de flujo resumiendo el procedimiento solicitado, la omision de esta informacion en la Propuesia
Técnica del Licitante es motivo para considerar como no solvente la propuesta Técnica.

4.1.1. Procedimiento de la Prueba Técnica

Procedimiento R .
El Instituto realizara una Hamada y/o una alta en a pagina web que det\e{:r'rhi‘h'é:el Ii'(_:_.'ita'm_’_[é,‘ para‘!evanfar-
tres reportes con numeros de orden de servicio proporcionados por:la Mesa  de Servicio del
Licitante(via telefonica y/o web), el dia definido para el participante,- la llamada.y/o &lta via web' se

= reslizara al numero telefonico o pagina Web que el licitante haya estipulade eri su propuesta técnica y
este momento se le definir el nombre (s} del personal dekins fitghgon quien debera reportarse, fas

=

ciones exactas para realizar las pruebas técnicas, asi'‘gdmb.anditarle los e
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Los repories que sean levantados via telefénica o via web deberan de ingresarse a la herramienta
propues a por el Licitante, ésta herramienta debera confirmar el folic o numero de reporie asi como la
hora detallada con horas y minutos en que fue ingresado el reporie y mandarse via correo elecirdnico
a l1a siguiente direccion pt.mm2010@imss.gob.mx. Este mismo horario sera verificado con el horario
del personal del Instituto gue realizara la prueba y dicha confinmacion serd impresa y serd tomada
como referencia para la evaluacién, es motivo para considerar como no solvente ta propuesta Técnica
que la herramienta propuesia no realice la confirmacion solicitada.

El horario de referencia sera tomado por el Instituio de la pagina del Centro Nacional de Metrologia
thitp:/iwww.cenam.mhora_oficiall) tiempo del centro, mismo gue deberd especificarse en el
reporie de jos incidentes y ser considerada por las herramientas de los Licitantes durante el proceso
de prueba técnica.

| licitante debera de realizar el diagnostico de falla y definir 1a posible solucion, en un maximo de tres
horas, comtadas desde el momento en que se aperiure el reporie hasta el momento del diagnosiico.

Mecarisme

El licitante acudira a las direcciones para cubrir los servicios y buscara las ubicaciones del usuario del
equipe reportado, en donde personal del Instituic designado especialmente para supervisar la Prueba
Técnica estara esperandolo para anotar la hora exacta en la que aiendio la solicitud, en gl Formate de
Evaluacion para la Prueba Tecnica.

El personal tecnico del Licitanie realizard su labor de diagnostico y definira la solucién optima
aconsejable, Iz cual quedara también asentada en el Formate antes mencionado asi como en la Orden

de Servicio del Licitanie.

El Instituio vermcara a partir de 8 horas después de iniciada la Prueba Técnica (Se entiende por iniciada la
hora en que e} Institulo aperiure el primer incidenie, por cualquier via de manera independienie los Servicios
de [\ﬂmntenlwemo Correciivo al Licitante), que la orden de servicio, firmada por el personal que designe el
Instituto asi como el técnico de servicio def Licitante, se encuentre en la Pagina Web que el Licitante indique
en su Propuesta Técnica, es motivo para considerar como no solvenie la propuesta Tacnica el no poder
ingresar a la Herramienta de Mesa de Servicio via web del Licitante y/o visualizar la documentacion requerida
o que ésta no corresponda a la atencion en la Prueba Técnica solicitada. Ademas el Instituto generara un
reporte grafico con referencia a los 3 incidentes reportados para la prueba técnica, los campos que el liciiante
debera contemplar, son los siguienies:

L. Numero de reporte del Proveedor.

m.  Marca del Equipo.

n.  Modelo del Equipo

0. Numero de Serie.

p. Descripcion de la falla.

g.- Ubicacion Original del Equipo Reportado (Indicando por lo Menos: En’udad Federatwa Delegacmn o

Municipio, Colonia, Codigo Postal, Calle y Nimero) [

Fecha y hora de Apertura de Reporte.
Fecha y hora de inicio. .
Fecha y hora de término del servicio. R
Descripcion de |a solucién de fa falla, e T

A

El criterio de evaluacion de la prueba consistira en tres reactivos;i#.
Que el licitante cumpla con lo solicitado para la atencion de. Icas tres’ reportes en Lm lapso- |gual 0 mencr

. 3 horas. : , AR



o~ Que el Instituto pueda comprobar que @l licitante cuenta con una Mesa de servicios en operacion a
iravés de la pagina web, del nimero telefonico que el licitante indique en su propuesta tecnica y que
se pueda visualizar e imprimir la evidencia del servicio otorgado.

o Que el Instituto pueda crear reporles graficos sobre los incidentes reportados.

En caso contrario el Licitante que no cumpla con los requerimienios de la Prugba Técnica a entera
satisfaccion del Instiluto, sera motive para considerar come no saolvernie la propuesta Tecnica.

El personal técnica del licitante debera presentar identificacion con folografia y sello de la Empresa
Licitante, para tener acceso a las instalaciones del Instiluto, y en el caso de ia Orden de Servicio que
deberan dejar para constatar la atencion de los equipos, estas deberan contar con membrete v
logotipo de la Empresa Licitante. Tanto el reporte del Licitante como el Formato de Evaluacion para la
Prueha Técnica deberan ser-firmados por el personal del Insimuto designado.especialmente para
supervisar la Prueba Técnica y &l perscnal Técnico del Licitante gue atendio et reporie. '

El Licitante que no cumpla con los requerimienios de 1a Prueba Técnica a entera safisfaccién del Instituio,
moiivo para considerar como no solvente la propuesta Técnica. -

Una vez realizado las pruebas iécnicas, independieniemente del resuftado obienido, se levanlara Acta
circunstanciada para cada Licitante al dia siguiente en el que ss realizarorn las prugbas.

Se debersn incluir como anexos del acta fodos los documentos utilizades durante la prueba iécnica, firmados
por los integrantes del grupo correspondienie.

Todos los narticipantes firmaran el Acta Circunstanciada del Evento.

En caso de negarse el liciiante parlicipante a la firma de esia Acta, se procederad a aseniar este hecho en ta
misma conh ia firma de los demas iniegranies del grupo de evaluaciém, la falta de firma del licitante no
invatidara su contenido, dando por terminado £l evento.

Mo se daran copias de los documentos generados en 12 evaluacion a los Boitanies de otros participantes.

“neabezados y Titulos, Los encabezados y titulos de los numerales e Incisos del presents anexo son §
Lfecto de referencia tfinicamente y de ninguna manera podran modificar o afectar el significad:
interpretacion de cualquiera de los términos, requerimientos y/o soliciizades del presente anexo.
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
PROPUESTA TECNICA

SERVICIO DE MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA
PARA EL ANO 2010

SE DESCRIBE AMPLIA Y DETALLADA LA PROPUESTA DEL SERVICIO
OFERTADC DE ACUERDO AL NUMERAL 2.3 INCISC A).

\__/_:;{::: ‘/rLa "/(/'—»._, A e Lo - 5
Lic, Carlos Adolfo Olivares Garcia ' R 7

Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones 5. A de C. \f
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3. DESCRIPCION GENERICA DE LOS SERVICICS DE MANTENIMIENTO FPARA
LOS EQUIPOS MULTIMARCA '

Mi representada oferta el servicio de mantenimiento correctivoe 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 dispesitivas varios en los que se contemplan
los servidores departamentales, equipos de computo portatil y de escritorio, ups e
impresoras, que se encuentran en los diferentes inmuebles del Instituto a mivel nacional,
bajo un esquema de administracion de incidentes, por lo cual mm representada olerta:

Incidentes para la atenaon de

1 fallas en dispositivos varios 6,500 16,250
Zona l
Incidentes para la atencion de el
2 fallas en dispositivos varios 6,500 16,250 TR
Zona 2 LT
Totales 13,000 32,500

El servicio que oferta m: representada es para la atencidn y solucién de los incidentes de los

equipos ya sea por el servicio de “Restablecimiente del Servicio (Puesta a Punta}” o bien

por el servicio de “Mantenimientc Corrective”, de acuerdo a los alcances ¥

especificaciones del presente procedimiento de hutauon a partir del dia habil siguiente del
. fallo y hasta el 31 de diciembre del 2010.

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

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

3.1 Mantenimiente Correctivo
Fl mantenimiento que ofrece mi representada sera el correctivo para todos los eqmpos B
descritos en el Apartado “A” de este Anexo, entendiéndose por: ~

a) MANTENIMIENTO CORRECTIVO: La eliminacion de fallas en componentes de'
hardware de los equipos, en tal caso el usuario del equ:lpo €n gadd. mstalacmn:
del INSTITUTO, hara el reporte del incidente de acuerdo a los Pr oced1m1entos ;
establecidos, el cual sera atendido por la plantilla de personal que lngenlena._;

/L/,,zfﬁ’ggédiComputo y Aplicaciones S.A. de C.V., tenga para taj ﬁn OU_D T d

Lic. Carlos Adolfo Olivares Garcia T 2 I -

Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S’A de C \[
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Mi representada pondra a disposicion del Instituto, para proparcionar el servicio:
1. Personal técnico calificado.
2. Herramientas y los equipos de diagnéstice, prueba y ajuste necesarios para
efectuar el mantenimiento.

Mi representada en caso de verse favorecida en la presente hicztacion atenderd cada uno de
los reporles en los tiempos de solucidon establecidos en el punto 3.7 de éste Anexo, mi
representada garantiza la funcionalidad de todos los equipos descritos en ¢l Apartade “A”
del presente Anexo, solucionando la totalidad de los incidenies reportados incluso a nivel
de BIOS. Asi mismo, durante la vigencia del Contrato ¢ de lo especificado en las presentes
hases de licitacion y hasta la solucion de los incidentes del egnipo, m: representada queda
obligada a cerrar la totalidad de los reportes generados, stn menoscabo de las penas

convencionales y/o deducciones gue se generen.

En caso de vernos favorecidos en la Partida I 0 2 asignaremes, sin costo adicional para ei

Instituto, en sitio y de tiempo completo, Ingenieros Coordenadores de Servicio, en ]as\\
cindades indicadas en la columna “Ciudades o Sitios” especificados en la Tabla A, durante

la vigencia del Contrato y el tiempo posterior necesario para cancluir la solucidn del total de
los reportes pendientes y hasta el finiquito de los mismes, en el horario de servicio
solicitado de 8:00 a 20:00 hrs. Sin menos cabo, de gue estos recursos deberan de mantener
estrecha comunicacion con el Instituto incluso fuera del Horaszo especificado.

00013

Lic. Carlos Adolfo Olivares Garcia K A
Representante Lepal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S. A e CW. ¥
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Distribucion de los ingenieros coordinadores se estima de la siguiente forma:

PARTIDA 1/Z0ONA 1:

Lic. Carlos Adolfo Olivares Garcia :
Representante Legal de ingenieria de Computo y Aplicaciones S

Urnguay MNo. ]Sfis_a 1 C“

Parxtida D_elegaciones Ciudgd&s q Sit_ios - Cjﬁf;_il:;z:es
Nivel central Centro de Atencion y Soporte Tecnologice de la
Division de Soporie Técnico y Seguridad
lnfor.m.mica (;lf:pf:ﬂdiﬁﬂl@ de la Coordinadé_n de’ ) 41 menas 3
Administracion de Infraestructura de la Direcciom ‘ b
de Innovacion y Desarroilo Tecnologico, arbicado
en la Ciudad de México
DF Norte Magdalena de las Salinas &l menos 1
DF Sur Santa Anila Al menos 1
Morelos Cuernavaca Al menos 1
Tlaxcala Tlaxcala A menos 1
Campeche Campeche Al menos 1 .
Chiapas Tapachula Al menos 1
OQuintana Roo Chetumal A menos 1
H Tabasco Villahermosa Al menos 1
Yucatan Mérida Al menos 1
Oaxaca Oaxaca Al menos 1
Guerrero Acapulco Al menos 1
Hidalgo Pachuca Al mencs 1
Colima Colima Al menas 1
Michoacan Morelia &l menos 1
Veracruz Norie Jalapa Al menos k
Veracruz Sur Crizabsa Al meneos §
Puebla Puebla Al menos 1
gﬁ?gfe de  Mexico Naucalpan - Al menos 1
Esta}do de México Toluca Al menos 1
Poniente
PARTIDA 2/2Z0NA 2:
‘ Partida : De]egacmnes 7 . Ciudades o Sitios - Ccf:rg;?:;gfes
Jalisco Guadalajara Al menos 1
Coahuila Saltitle 1
Coahuila Torredm 1 .
2 Nueve Ledn Monterrey , 1 -
San Luis Potosi San Luis Potosi Voo i-Al menos 1 _
Tamaulipas Cd. Victoria _ Al menos 1. ‘_';‘
\ | Aguascalientes Aguascalientes “ ]. i Al menos 1 )

Centio CP. 06000 Méxic D.F.
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Nayarit Tepic Al mengs 1
Chihuahua Chihuahua Al menos 1
Chihuahua Cd. Juarez Al menos 1 ¢
Durango Durango Al menos 1
Zacatecas Zacaiecas Al menos 1
Baja California | Mexicati Al menos I
Baja California Sur | La Paz Al menos 1
Querétaro Querétare Al menaos }
Guanajuato Ledn Al menos 1
Sinzalea Culigcan , Al mepos 1
 Sonora Cd. Obregidn &1 menos 1

Los Ingenieros Coordinadares de mi representada cuentan com la capacidad de decision en
relacion al servicio que se proporcionaréd y tendran comunicacién constante con la Division
de Soporte Técnico vy Seguridad Informatica a través del Centro de Atencion y Sopor[e
Tecnoidgico o la Coordinacion Delegacional de Informatica correspondiente a la cmdad\_ﬂ
seleccionada. Para lo anterior el Instituto proparcionara espacio fisice, silla, escritoria, =
teléfono v nodo de comunicaciones.

Los Ingenieros Coordinadores de mi representada se presentaran a la Division de Soporte
Técnico v Seguridad Informatica o la Coeordinacion 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 técenicos de servicio para
Mantermmiento Correctivo necesarios para cumplir con los nnfdes de servicio solicitados en
las presentes Bases.

3.2 Planta Instalada v Nivel de Servicio

El servicio ofertado por mi representada estarda 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 Instituto a nivel Nacional, de las marcas, modelos y cantidades, que se
mencionan en los distintos Apartados de este Anexo, de acuerdo a lo sigulente:

‘DESCRIPCION
Son todos los equipos y dispositivos que permiten. la}. : T
operacion de las distintas areas del Instituto, se consideran| - 7 W
con un nivel de servicio para la solucién de 1nc*1dentes de o :
méximo 60 hrs, habiles

ic, Carlos Adolfo Olivares Garcia -
. presentante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S: A de- A

Urugu'w Nn 15 Psso 1 Cnl Ccmrn CP 06000 péxico DUF.
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La distribucion del equipamiente por Partida (Zona} y Delegacion se muesira en las tablas
siguientes, mismas que seran cubiertas durante la vigencia deld contrato, el equipamiento se
encuentra en ¢l Apartado A. {

Tlodsaes 8 |aes ‘ ] T U TAL
ZONA Delegaciones Sltias Lﬁﬁi&ﬁ R R DELEGACION
Mivel cenlral Ciudad de
B Mdxico 2,044 491 5,010 223 11,827
zi Campeche Campeche 420 15 675 ix 1,213
4 Chiapas Topachula 1,358 48 2,287 1B 3,796
0OF Huone [Magualena de
=1 ins Salinas 3,026 125 6,174 7F 547 9,549
1 DF Sur Sanla Anila 3,648 143 6,760 62 480 11,093
Z1 Guenein Acapulcn 647 37 1,583 25 102 2,394
4 tAmzelas CucrRovala VT 31 583 5 450 1,856
zZ1 Oaxsca Ciaca 1,503 77 1,632 g 167 3,379
Z1 Fuebla Fuebla . 1,453 g2 2‘737 &7 145 4,620
Z1 Quintana Roo Chatum gt 534 55 1,056 16 128 1,789
Eslado de
higxica Ponlents
1 Takuce 1,366 az 2,384 4% 195 1,036
Estado de .
21 Méxica Orlente | Havesipan 2,954 55 3,818 a2 039 7,558 e
EX] Tobasco Villahemosa 464 i6 a70 s 98 1,458 ’
1 Tlexcals Tiaxcala 454 5 624 4] 1] 1,183
z1 € olima Colima 371 75 565 16 113 1,084
1 Midelga Fathura 985 19 1,756 13 143 2,520
Z1 fichoacan Marelia 1,319 16 2,255 29 205 3,824
Verscuz Hode  [Jalapa
z1 271 19 1,870 80 2,920
1 Veraoruz S Onrabe 1,910 a2 1,964 778 4,758
pai 4 Y ucaldn Merida 14 1,267 100 2,266
TOTAL T R
ZONA 1,348 7§ 46,430 t9.886 b iBajsIm
TTANOatas ©
ZOHA Delegrclones sltlps_
- Aguascalientes  jAtuascafienies
zz 525 6 820 17 113 1,550
Baja  Colifomia
32 Morle Mexical 1,474 &4 2,528 5% 252 4,369
- Bajs  Calilomialla Paz
2 Sur A58 20 811 b 140 1,442
72 Chihuahua Chihuahus 1,959 60 3,244 3T, 587 5,785 °
Coahuila Saltiln, Torradn .
z2 2,206 56 1,674 (557 3e2 6,306
z7 Diurango Durango 940 21 31,4759 42 140 2,622
ded {Guanajuala Lesn 1,587 i) 2,338 A% 643 4,614
22 [alisca Guadalajors 2,112 132 5,060 5% 116 7,475
T2 Nay aril Tepic 544 16 1,108 12 102 1,783
z2 MNuevo Ledn tenlecey 2,277 80 4,847 I8hL 570 7.960
2 Quet &t o Cueralaro 513 20 1,411 R4 218 2,606
Son Luis Palosl {Son Luis Polas]
z2 1,524 62 2,235 136 4,218
zZ2 Siraloa Culiacan 1,919 B0 2,547 3 4,667
z3 Sanora Cd. Coragon 1,543 77 1,076 g risa7E '
7z Toamaulipaz Cd. Victora 1,992 [1:1 2,593 . -
Z2 acolenns Zacalecas 778 22 1,109
= TOTARL B
_ JTOTALES ;5
M, / ] MACIDNALES -

Lic. Carlos Adolfo Olwares Garcia
resentante l.egal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones 5x

15 Piso | Cak CentroCP. 06000 México D.F.
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P

Los tiempos de solucién seran de acuerdo a lo establecido en el numeral 3.7 Tiempos de |
Solucién

o

1
'

Fin caso de vernos lavorecidos en la partida 1 0 2, guedaremos obligados al cierre total de
los incidentes reportados.

Mj representada en caso 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 ¢ 2 mi representada ofrece una garantia sobre
ias refacciones ulilizadas incluida la mano de cobra correspondiente {Garantia sobre. el
trabajo realizado}, tanto en el servicio de mantlenimiento corrective como en el de puesta a
punto, por un periodo de 90 dias naturales contados a partir de la aceptacion de solucion
del incidente por parte del Instituto, por lo que una falia o serie de fallas que reincidan
sobre un equipo dentro de dicho periodo de garantia, no se comtabilizara como un mncidente.
susceptible de incluirse en la factura mensual del servicio sin embargo les aplica todas y
cada una de las caracteristicas v alcances del seivicio especificades en las presentes bases
de licitacion incluyendo deducciones por falta de atencidn.

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

Mi representada considera como Puesta a Punte todos los reportes que se encuentren 51T
atencion hasta ¢l dia de firma del contrato.

Este servicio tendra el siguiente tratamiento:

Los tiempos de solucién que ofrece mi representada seran de acuerdo a la siguiente tabla:

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

En caso de que mi representada resulte favorecida realizara 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 Pumto en el t,i@mpé;{‘;_establecido, W\
por lo que de no cumplir, aceptaremos las penas conwencionales -y/ o deducciones: )
correspondientes. El nivel de este servicio también incluye el tratasiiiento. del iumeral 3.8
Soporte de Equipos. e e

- goary.

e ~ i oo
__/...g/f‘-z,/ f_c:'___":——’bﬁl'—»-w T
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Cada uno de los equipos que conformen el listado de “Puesta a Punto”, serén atendidos y
contabilizados como un incidente, por lo que éstos se restaran del total de incidentes a
contratar por el Instituto.

Mi representada considerara que hay un periodo de tiermpo derivado del proceso de
licitacion en donde pueden abrirse mas reportes gue seran considerados como parte
integral de la Puesta a Punto. El Instituto no tiene informacidn de las failas que puedan
darse en este lapso. El listado completo de equipe de puesta a punto serd entregado a mi
representada a través de Oficio a més tardar 6 dias habiles pesteriores a la fecha de firma
del contrato por la Division de Soporte Técnico y Seguridad Infermatica.

2.4 Horarioc de Servicio

El horario de servicio ¢ de atencién gue proporcionara mi representada sera:

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

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

Para los casos en que un incidente ponga en riesge la operacidn institucional, mi
representaca otorgaréd el mantenimiento correctivo, inclusive fuera de las horas y dias
habiles establecidos, lo cual no implicara 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 que 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 encontrara disponible de acuerdo a lo siguiente:

HORARIO DE. SERVICIO

(Camal - 'REQUERIDO _ <
Telefdonico 01 800 V
correo electronico

Web 24 hrs. Durante la vigencia del contrato

P

Lic. Carlos Adolfo Olivares Garcia

resentante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S. A.ae.GV.
‘Qt v
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3.4.1 Cobertura del Personal : I

La inasistencia del personal residente de mi representada por vacaciones, CUrsos, \/:
incapacidades, licencias, etc., serd transparente para la prestacion del servicio al Instituto; =~
este personal sera sustituido por otro gue tenga la misma capacidad para dar cumplimiento

a los compromisos pactados; sin descuidar los niveles de servicio del Mantenimiento

Corrective y Preventivo asi como la puesta a punte definidos en las presentes bases.

3.5 Atencidén de Repories de Incidentes

Mi representada se obliga en la atencidon de un nrzdente a contar con un procedimiento
que incluya al menos los siguientes puntos generales
v
1. Registro de Incidentes en la Mesa de Servicios del Proveedor. T
2. Asignacion de personal para atencion de Incidentes. \_;Q\
3. Atencién del Incidente. w0
4. Solucion 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 comun acuerda en
funcion de las necesidades del Institulo.

Mi representada informara al Instituto de los niveles de escalamuento, tanto para la
atencion y sclucion de incidentes, indicande nombres y cargos de los responsables,
domicilios, teléfonos, fax, e-mail, radiolocalizadores o celulares.

Mi representada en caso de resultar favorecida en el presente proceso queda obligada a
proporcionar al Instituto un numero telefonico 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 realizard el reporte de incidentes desde el
Centro de Atencion y Soporte Tecnologico (CAST) dependiente de la Division de Soporte
Técnico y Seguridad Informéatica para Nivel Central y 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 1y 2]y para la Division . de" -
Soporte Técnico y Seguridad Informatica con el {in de poder dar de alta y visualizar el
estatus que guarda cada uno de los reportes de incidentes en la mesa de ser\ncms cle T
representada. g
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ala partida 1y 2, a continuacidon se definen el nimero de estos accesos por partida:

Partida

I

2

Coordinacion Delegacional de
Informatica

19

18

Bivisién de Soporte Técnico

v Seguridad Informéatica

i

]

\

En ningin caso mi representada podra proporcionar soluciones via telefomica, que
impliquen la intervencién fisica de los equipos por parle del personal del Instituto.
Entendiéndose como intervencion fisica la apertura del chasis de los equipos.

Mi representada Cumphm con los tiempos de solucion de incidentes y de atencion, i~ _

embargo, para casos en que por cuestiones de logistica o por requerimiento de los usuarios,
sea necesario reprogramar el servicio, esto se informara y aprabara por las Mesas de Ayuda \.ﬁ"_-,'j

de las Coordinaciones Delegaciones de Informatica en los estados y por el CAST a mivel
central seglin corresponda.

E.6 Promedios Mensuales

Mi representada cuenta con los elementos para conformar la presente propuesta técnica, de
acuerdo a las estadisticas,
distribuido por delegacion de acuerdo a la siguiente tabla

_/{(’A-—-'ﬂ—/
N Carlos Adolfo Olivares Garcia

se tiene un premedio

resentante Legal de Ingenieria de Computo v Aplicaciones S.A. de C \l- : "": .

Eventos Eventos Equipos Eventos
Partida| Delegacion Totalf;s por Promedio en Totales 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 516 74 2,244
Tlaxcala 333 48 1,308
1 Puebla 978 140 6,604 16,205
Campeche 248 35 1,280 W T
Chiapas 621 89| 3,603
Quintana Roo 579 83 1.814 %)
Tabasco 236 77 1,441
/(//—'/jZ Yucatan 401 571 2,251 7
=" T Jaxaca 739 106| .3 681 A

mensual de reportes del ano 2009

Uruguay No. 15 Piso 1 Col Centm CP 06000 México D.F.
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156 935

Guerrero 431 62 1,885 SN
Veracruz ’ '
Norte G616 38 3,478
Veracruz Sur 440 63 4,124
EDM Oriente 1,977 225 7,312
EDM Poriente 599 36| 4,110
Hidalgo 565 81 2,553
Colima 301 43 1,154

- VMichoacan 730 104 _m;‘% 52
Coahuila 1,242 177 5,452
Nuevo Leon 2,392 342 8,105
San Luis LS
Potosi 710 101 3,756 s
Tamaulipas 904 129 4229
Aguascalientes 396 7 1,058
Chihuahua 1,608 230 5,663
Durango 790 1137 2,529
Zacatecas 349 50 2,232

2 RBaja California 17,344

Norte 1,185 169 4 385
Baja California
sur 487 70 1,610
Sinalea 1,438 205 4,855
Nayarit 617 25 1,818
Quereétaro 420 60 2,692
Guanajuato 1,003 1561 4,433
Jalisco 2,531 3621 10,420
Sonora 1,182] 1 3,64

La informacién contenida en las tablas anteriores es de caracter
informativo y referencial para la elaboracion de propuestas deberan
considerarse como referencas aprcmmaclas'v np définitivas; toda
vez que se ha incrementado el tiempp de uso de ios. eqmpos }f la
intensidad de operacion puede vanar . ’

\

Lig. Carlos Adolfo Ohvares Garcia '
resentante Legal de Ingenieria de Cadmputo y Aplicaciones 5. A de C "é’

Uruguay o. 13 Plsu I Cui Cmiru CP 06000 Méxica D.F.
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Se toma en cuenta que los equipos de impresion solo fueron considerados para el periodo . -
comprendido entre los meses de Mayo a Septiembre del 2009. A continuacion se muestra el
total de equipo de impresion por Delegacion que estuve bajo contrato durante esos meses

de 2009:

Delegacién |IMPRESORAS |Delegacion IMPRESORAS
Campeche 512 Coahuila 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 ,
Morelos 814 Michoacan 1,286 ) s
Nivel Central 3,000 Nuevo Leon 2,549
QOaxaca 1,655 Querétaro Q76 \
Puebla . 2,061 San Luis Patosi 1,268
Quintana Koo 602 Tamaulipas 1,432
EDM Oriente 2,711 Aguascalientes 110
EDM
Porniente 1,482 Baja California Norte 1,445
Tabasco 475 Nayarit 5272
Tlaxcala a4 Chihuahua 1,936
Veracruz
Morte 1,102 Baja California Sur 521
Veracruz Sur 1,901 Durango 952
Yucatan 336 Sinaloa 2,005
Sonoera 956 Zacatecas 357

Total de Impresoras

en 2009(Mayo-Sept.} 52,432

Lic. Carlos Adolfo Olivares Garcia T
Representante Legal de ingenieria de Computo y Aplicaciones 5.A.de €.¥.

U ruglmj?"ﬂ‘;'l"b.-"‘l:‘i Piso.j Col. Centrg CP. 06000 México D.F.
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‘
A continuacion se muestra la distribucion promedio sobre el porcentaje de incidentes de .
acuerdo al tipo de dispositive. La informacidn servira como base para que mi representada
complete la propuesta Técnica-Econdmica, se considera que los equipos cuentan con un
afto mas de operacion, por lo que las cifras podran variar, y s6lo son una aproximacion.
41 910/: IMPRESORAS
0.96% LAPTOP
1.82% OTROS
- 54.42% PC
0.89% SERVIDOR
TOTAL DE '
100 INCIDENTES 33,632 R

3.7 Tiempe de Scolucidn

Fos el tiempo méaximo en horas habiles en que ¢l persemal técnico calificado de mi
representada debe solucionar el incidente del equipo, el caal se contabilizard desde el
momento en que es reportado a mi representada y sera de acuerdo a lo siguiente:

TIEMPQ DE SOLUCION

TARTIDA TTAPARTADD “A7
1Y 2 60 horas habiles

Mi representada 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 solucion 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 escalamwnto €1l
busca de Ia solucion inmediata. x

En los casos en que el usuario no se encuentre y no sea posible dar atencmn al”’ caso_,
abierto, para esto mi representada a través de su personal establecera la: comumcacmn con’
el CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacmnal correspondlente pala que este.:_:‘-.‘

enterade al;e,specto ¥ pueda realizarse la reprogramacion de Ia visita. s L AR
a/

‘Carlos Adolfo Olivares Garcia
Representante Legal de Ingenieria,.de Computo y Aplicaciones S A de C-‘&f

luguw I\Ju ]‘ii’:so 1 Col C‘mho CP 060[30 México DUF.
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En el caso de que mi representada incumpla con los tiempos @e solucion indicados, se haré
acreedor a las Penas Convencionales y/o Deducciones correspondientes.

En caso que mi representada no corrija el incidente en el tiesnpo establecido, por falta de
disponibilidad de refacciones originales o equivalentes 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 Equipos. Fl resto de
los equipos de la misma marca v modelo continuaran en operaciéon hasta gue ocurra un
incidente que no pueda ser solucionado por falta de refacciones.

3.8 Boporte de Egquipos

.
e

Mi representada se obliga a proporcionar al INSTITUTO = equipo de soporte en los .

siguientes casos:

A. Para todos los casos en que el incidente del equipo prapiedad del Institutc no pueda
ser solucionado en sifio y tenga que ser retirado al laberatorio o centro de servicio de
mi representada. Nos obligamos invariablemente a proporcionar un equipo de
soporte con funcionalidades equivalentes al que estd atendiendo y gque pueda operar
en condiciones normales para el Instituto. No se autorzza retirar ninglin equipo con
falla si no se deja un equipe de soporte para continuar con la operacion nermal.

B. Si la solucion del incidente excede de 60 horas habiles, mi representada se obliga a
proporcicnar un equipo de soporie de funcionalidades equivalentes al que esta
atendiendo y que pueda operar en condiciones normaies para el Instituto. 5i no se
entrega el equipo de soporte dentro de estas 060 hozas sera causa de las penas
convencionales y/o deducciones estipuladas por incusaplimiento en los tiempos de
solucidn gue ent 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 dejara un equipo nueve con funcionalidades eqgmivalentes y que pueda operar
en condiciones normales para el Instituto (para modelos no ikstitucionales se proporcionara
un consumible, adicional al incluido por el fabricante, nuevo ¥ de alto rendimiento para las

impresoras) en calidad de sustitucion definitiva (Cesmn de Equipo), sin costo para el =

Instituto, y se incluira para el mantenimiento correctivo atmn cuando 1a m'lrca y/o modeloft

no estén considerados en los Apartados de las presentes bases. - . 7 0

Previo a la sustitucion definitiva, mi representada solicitara autouzac:mn a la Dmsmn de

Soporte Técnico y Seguridad Informatica respecto a los modelos de equ:po a cesmnar

.__“__(/'Lf-‘g» t‘(‘C'/ V—‘-""L_ L T o L U OD l{:}
Carlos Adolfo Olivares Garcia S L “1
--.\__Representante Legal de Ingenieria de Computo v Apllcamones S A de C.‘s’ '
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Mi representada considerara el otorgar una garantia sebre los equipos cesionados 7
(sustitucion definitiva), que sean derivados de la atencion emn €l servicio de mantenimiento
correctivo como en el de puesta a punto, de 180 dias naturales contados a partir de la
aceptacion de solucién del incidente por parte del Instituto, por lo que las [allas sobre estos
cquipos 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 inckuyendo deducciones por falta

de atencion.

Para equipos de soporte de modeios no institucionales, mi representada proporcionara los
consumibles necesarios €n el caso de IMPresoras.

Los costos y riesgos 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 nesotras y bajo nuestra responsabilidad;
por lo que en caso de extravio, siniestro, etc... Mi representada entregard al Instituto, en
calidad de sustitucion definitiva, un equipo con {uncionalidades equivalentes y que pueda
operar en condiciones normales para el Instituto.

Los equipos soportados que fueron derivados al laboratorie o centro de servicio de m:
representada para su reparacion, seran reintegrados al Instztuto, en la mstalacion de su
ubicacion original, en un plazo maximo de 30 dias naturales, a partir de la fecha de su
retire, en caso contrario mi representada se obliga a informar por escrito al Centro de
Atencion y Soporte Tecnologico de la Division de Soporte Técmico y Seguridad Informatica o
z la Coordinacién Delegacional de Informatica carrespondierntie, las razones por las gue no
ha regresado el equipo a su hugar original y la fecha compromiso en que regresaré el equipo.

Por ningun 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 refacciones para solucionar fallas de otros equipos. Tampoco podran hacer uso de
partes o componentes de otros equipos que se encuentren en operacion para hacer
pruebas. En caso de hacerlo, los danos ocasionados en los equipos del Instituto o
instalaciones del mismo, correran a cargo de mi representada.

La deterrninacion de la no reparacion, provocada peor un siniestro tal c_:ome robo de partes,
desastres ambientales v descargas cléctricas, se realizard en sitip ¥ sekd, avalada Por el :
responsable del equipo, debiendo emitir personal de mi representada el dictamen técri r:o
correspondiente. No se considerara como siniestro a un equipo que’ presenta mu]’aples

fallas. Los dictamenes seran validados por personal del Centro de Atencion” NG Soporte

Tecnolégico o la Coordinacion Delegacional de Infoermatica (CDI) correspondlente'ﬁ wel ¢
persongal desipnado por el CDL En caso de que el Instituto no acepte el d:ctamen técnico

/ﬂ__ 1_»’\5 , . : i g
. Carlos Atioifo Olivares Garcia C '*'-'r - S G ou 2
Representante Legal de Ingenieria de Computa y Aphcacmnes S A. de C.V R
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relerente al siniestra nos obligamos a la reparacién, soporte de equipo o cesion/sustitucion
inmediata del equipo.

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

En caso de que mi representada al realizar una intervencidn, diagnostico o prucbas de
equipo, provoque un danoe, dentro de las instalaciones del Instituto, los gastos v danos
ocasionados tanto al equipo o cualquier bien propiedad del Imstituto seran con cargo a mi
representada.

3.2 Desechos

PR

Sera responsabilidad de mi representada el desecho de partes o refacciones gque se
reemplacen y que por su naturaleza deban tener un tratamiento especial para su depdsito o
destruccion, no se utilizara ningan inmueble del Instituto para dicho fin.

3.10 Falla Intermitente

Para el caso de una faila 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 de mi representada, dicho equipo para su revisidn y reparacion en su
€aso.

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

3.11 Esquema General del Proceso de Atencidn de Incidentes

Mi representada tiene el conocimiento que 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 comprension practica de las interacciones y flujos de los requerimientos
solicitados en las presentes bases de esta licitacion. Bajo ninguna circunstancia la
informacién presentada en el siguiente esquema difiere o contrapone lpg-requerimientos - 7
salicitados en cada numeral, ni inciuye todo el detalle operativo en lo teletente al soporte, -
de tal manera que es Unicamente de caracter referencial. TN

Olivares Garcia S
Representante Legal de Ingenieria de Computo vy Aplicaciones S.A c_J:.é‘.C"; -
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Ezquema Relerencial
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MAD = Mesa de Ayuda Delegacional

CAST = Centro de Atencion y Soporte Tecnologico

Chi = Coordinacién Delegacional de Informatica

DSTYSI] = Division de Soporte Técnice v Sepuridad Informatica
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LIC. Carlos Adolfo Clivares Garcia L
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3.12 Mantenimiento Preventivo en Corrective Ofertadeo por mi Representada

KMantenimiento Preventive en Corrective

Para los equipos que integran las distintas partidas, el mantenimiento preventivo se
brindara tnicamente cuando se lleve a cabo un mantenimento correctivo a los equipos
descritos en el Apartado “A” asi como a los equipos integrados en el Listado de Puesta a
Punto. El Cosio de este servicio se encuentra incluido en el precio del mantenimiento

correctivo,

A

Las servicios sntenimienta Preventive en Correctivo consistird en:

i)

reneral

a} Limpieza general externa de los equipos y partes plasticas con cremas o liquidos o
hmpiadores.

b Limpieza interna de los equipos abriendo las cubiertas.

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

~d) En equipos que se encuentren conectados a redes WAN o LAN y que se proporcione

dicho mantenimiento, personal de mi representada y el usuario verificaran que la
conectividad quede restablecida.

el Mi representada, anotara todas las caracteristicas y dates del equipe de que se trate
en la Orden de Servicio.

fj Mi representada respetara v cuidara en todo momento tas etiquetas con las marcas,
modelos vy numeros de serie de los equipos, con el in de no borrar dicha
mformacidn,

Farticularidades

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

Unidades de Disco
2. Limpieza de conectores

@abinete L ,
1. Limpieza de superficie exterior, en el mterlor y eliminar polvo
2. Aplicacién de liquido antiestatico. B
3. Limpieza y sopleteadoe de fuente de poder.

Teclado
1. Limpiar con ane a presion T UG U

-,;':

Mouse < Fi

““Lic. Carlos Adolfo Ohvares Garcia -.
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones 5. A-da C.'V L
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1. Limpieza de partes mecanicas.

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

Laptop
¢ Sopleteado, limpiade de teclado y limpiado de pantalla.

Mi representada al (érmino de cada servicio, se obliga a proporcionar e instalar una
etiqueta adherible que debera contener los siguientes datos:

« Nombre v/o Logotipo de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V.
e Marca y Modelo del Equipo '

¢ Numero de Serie y de Inventaric

= Fecha del Servicio Preventiva

« Numero de Folio

Si por causas imputables a mi representada resultara dafiade algtin 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 aphicaciones a los mismos niveles
de operacién 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 v en
huenas candiciones de operacion con el fin de brindar un servicio adecuado.

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

3.13 Reportes Técnicos (Orden de Servicio)

Mi representada se ajustara al formato de Orden de servicio que el Instituto le proporcione
para su reproduceién y utilizacion en cada intervencion que haga a los equipos y asi quede
la constancia documental de la atenciéon del incidente, mantenimiento preventive o Puesta &
Punto. Bl o los formatos seran definidos por la Division de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica para el uso general a nivel nacional. -

La aceptacién de la Orden de Servicie del mantenimiento cerrectivo y, piesth arpunto, sefa «
efectuada por el usuario o el responsable del equipo, avalando estg con ombre, mafricula, ..
sello y su firma de conformidad. Asi mismo mi representada eniregard una copia de 1d
rden de Servicio al usuario al término del servicio. - B o
00029
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Una vez aceptado el servicio, y en los mismos formatos, las Coordinaciones Delegacionales
de Informatica en los Estados y la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a
nivel central, seran responsables de realizar la validacion de la realizacion de los servicios,
segun 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 reportados por ¢l 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 Divisien
de Soporte Técnico v Seguridad Informatica segun corresponda, de forma semanal. Lo
anterior, a electo de que personal del Instituto a traves las Coordinaciones Delegacionaleg
de Informatica y a nivel central a la Divisién de Soporte Teécmico y Seguridad Informatica ™,

lteve a cabo su proceso de cilerre. '

Estamos conscientes de que el Instituto no aceptara aquellos reportes técnicos que no
cuenten ademas de los datos de identificacion del equipe y su ubicacion, con la informacion
necesaria para su seguimiento como son: de inanera epunciativa mas no hmitativa la
descripcion de actividades efectuadas para solucion de la falla, la firma del técnico gque
atendio el equipo, la matricula, nombre, sello del area y firma del usuaric que acepto la
reparacion /dictamen/cesién del equipe o equipo de soporte.

.14 Informes Pertddicos

Mi representada entregara cuando el Tnstituto lo solicite y enn un plazo méaximo de 5 dias
habiles, un reporte que relacione todog los servicios proporcionados en el mes o en el
periodo que el Instituto requiera. De no entregarse en el tiempo establecido aceptaremos las
penas convencionales y/o deducciones correspondientes. Este reporte serd entregado
impresc o por los medios gque el Instituto defina y servird 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 S
Numero de Serie. ———
Descripcion de la falla. AU
Ubicacion Original del Equipo Reportado (Indicando. por lo Menos: SEntide
Federativa, Delegacién o Municipio, Colonia, Codige Postal, Calle y Numgra)s ¢
Fecha vy hora de Apertura de Reporte. : S
Fecha y hora de inicio.
Fecha y horade término del servicio.
S e o

e e
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k. Descripcion de Ja solucion de la falla.

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

» Total de reportes atendidos par periodo.
¥ Total de incidentes solucicnados clasificados por tipo de equipo y ubicacion
¥ Total de equipos soportados clasificados por tipo de equipo y ubicacion
¥» Total de equipos entregados en cesién por tipo de exzuipo y ubicacion
3.15 Dias Laborables : e :\

Los dias laborales del afo para el instituto lo seran cobligados para mi representada. En
caso contrario, se aplicaran las penalizaciones correspondientes.

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

El tercer lunes de marzo en conmemaracion del 21 de marzo, jueves, viernes ¥y sahado de iz
Semana Mayor o de Primavera, 1 v 10 de mayo, 15 y 16 de septiembre, el tercer lunes de
noviembre enn conmemoracion del 20 de noviembre y 25 de Dhciembre.

3.16 Grupos de Miveles de Servicio

Grupoe de Niveles de Servicio de Administracidn del Contrato

A fin de establecer un canal permanente de comunicacién enfre el Instituto, a través de lz
I¥vision de Soporte Técnico y Seguridad Informatica y mi representada, se creara el Grupo
de Niveles de Servicio para cada Partida, el objetivo es tratar asuntos de caracter general y
nunca de cardcter legal, mismo que se integrard con personal de ambas partes.

Mi representada incluira comao representantes en el Grupo de Niveles de Servicio, minimo a
un nivel directive facultado para toma de decisiones, independientemente de los niveles
operativos que deberan participar.

Grupo de Niveles de Servicio Operative

Personal de mi representada se compromete a asistir a las renaniones técnico-operativas que
la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica y las Coordinaciones Delegacionales
de Informatica, segun sea el caso, convoquen ya sea de mnanera semanal, qmncenal 0.
mensual; en las fechas y horarios que sean pactados, asi como, & ‘lab que EL’IHSUIU’[O‘.
convoque de manera extracrdinaria. Y -5

La problematica que se plantee dentro de estas reuniones y gue se considere que 0o, © .
puedan ser resueltas por alguna de las partes, se escalatd a les mveles d1rect1vos que j;
correspondan, a in de que estos tomen las decisiones y acuerdos para Su solucmnt D U 0 j 1
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Los compromisos o acuerdos que se pacten en las reuniones de! 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 BE CAOMPUTO ¥ APLICACIONES 8.4, DE C.V.

3.17.1 Caracteristicas de la Mesa de Servicios g
A A fin de proporcionar al Instituto a traveés 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 Cé&mputo y Aplicaciones 5.A. de
C.V.. pueda realizar el soporte a incidentes, conforme a lo descrito en el presente
anexo, mi representada contara como parte integral de los servicios, una Mesa de
Servicios con las caracteristicas v alcances solicitados en ésle mismo niymeral, como
14 adminisiracién del servicio a través la herramienta ITSKH, IT SERVICE
MANAGEMENT DE FRONTRANGE.

B La mesa de servicios sera operada por personal de mi representada, asl Como
(ambién se considera que el Instituto realizara consmltas y altas de reportes de
incidentes a través de la misma herramienta via web.

0

Mi representada contemplaré el asignar al personal necesario de agentes de la mesa
de servicios, para cummplir con el servicic requeriGg en las presentes bhases de
licitacion.

D. Mi representada contempla la transferencia de conodcamientos 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 Sesvicios por los medios que el
Instituto requiera, en un lapso no mayor a 30 dias naturales posteriores a la fecha
de firma del contrato derivade de la presente convocatoria de Licitacion. De 1o
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 informacion generada en su herramienta al menos de manera semanal para
salvaguardar los elementos necesarios para dar continuidad a la opétacién con el
Instituto en caso de pérdida de ésta, tales como de manera: enihciativa mas’ no "
limitativa plantillas, lickets de incidentes, seguimieszio de’ incidentes, ordenes dé |
servicio digitalizados. De lo contrario aceptaremos ias penas . convencionales y/o
deducciones correspondientes. Mi representada sera responsable ante ¢l lastituto dels -
respaldo de la Informacién. La entrega del respaldo de 3a informacién generada por.la . -
herramienta de la mesa de servicios se realizard posterior -.a,cada mes de sery cio.
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como maximo a los 15 dias naturales posteriores a cada fin de mes en formato de
Microsoelt SQL.

. Coma minimo por cada paritida, mi representada contempla el contar con los
siguientes recursos para dar servicio de manera especiica y Uinica para el Instituto:

1.

]

€3}

Al menos 5 agentes de la mesa de servicios ¥ su respeciiva licencia de la
herramienta
Al menos 2 supervisores o coordinadores de la mesa de servicios y- su

respectiva licencia de la herramienta. T
Licencias concurrentes para la operacion del personal del Instituto, mismag
licencias tendran los atributos necesarios para dar seguimiento {tracking) a

incidentes, realizar consultas, reportes y para realizar altas de incidentes. Es
responsabilidad de Ingenieria de Cémpute ¥ Aplicaciones S.A. de C.V.,
garantizar la concurrencia de cada Coordinacién Delegacional de Informéatica
(Segiin corresponda a cada Partida) y de la Division de Soporte Técnico y
Segunidad Informatica. .

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

La mesa de servicios sera el Unicd punto de enlace, de control, de registro y derivacion de

incidenies

del equipamiento propiedad del Instituto, entre las Coordinaciones

Delegacionales de Informatica en los estados y el CAST en nivel central y mi representada.

La mesa de servicios de Ingenieria de Computo y 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, respetando la normatividad o practcas
aplicables en la materia definida por el Instituto. De igual forma mi representada contempla
el hardware y software necesarios para su adecuada operacién y cumple con los niveles de
servicio definidos en la presente convocatoria de licitacion.

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

Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V considerara como c:ibjéii’vos principales’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 solucién. La informacién generada estara
disponible en cualquier momente para su consulta por parte del Instituto. Mi representada
generara un registro historico que permita la consulta en lHnea desde el Instituto, de todos
los rep 4r/tes_t;emb1dos y su estatus correspondiente, por. tlpo de so]ucmn 0 pm cualquzera

- CarT%Ad”!fngévaFes Garcia R *'“ e
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otra variable o informacién que la Division de Soporte Técmico 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 Ia operacion de su mesa de
servicios con respecto al marco de referencia de ITIL, considerando las siguientes:

A) Recepcion y registro de incidentes
Todos los detalles de los incidenies deben ser regisirados en la herramienta
habilitadora. T
13} Clasificacion y soporte primer nivel i T
Con el registro del incidente, se clasifica de acizerdo al catdlogo establecido, \~

anexando la informacion correspondiente a la confiquracion. Se wverifica la
relacién con problemas o errores conocidos.

C) Investigacion y diagnostico
Se realiza un procedimiento de solucién correspondienie a esta clasificacidn.
) Resolucion y Recuperacion

Se proporciona la solucién correspondiente, se actualiza la informacidn del
incidente que provenga de una solucidn temporal © de un cambio.
E) Cierre del Incidente
Actualizacion de la informacion del incidente, y cierre de la Solicitud de servicio.
Monitoreo, seguimiento y comunicacion
Se monitorea el cicle de vida del incidente, se e propoiciona el seguiniento
adecuade por medio de los estatus y se comuriica a la MAD o CAST segun
corresponda el cieire del mismo.

I

La Mesa de Servicios gue Ingenieria de Coémpuio y Aplicaciones S.A. de C.V., utiliza para la
prestacion del presente servicio cumple con el proceso de Gestion de Inadentes y el de
gestion de los niveles de servicio, necesarios para el cumplimaiento 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, asl como la ejecucion de los servicios solicitados son las
Mejores practicas de [TIL.

3.1'7.2 Niveles de Atencion en la Mesa de Servicios

Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., proporc‘zonaréaloésfS‘éri{icios de soporte "
técnico, entendiéndose por soporte técnico el servicio de atemcion v servicio de solucién gue

se deriva de un incidente, el cual sera atendido y resuelto por el equipo de trabajo de mi
representada. ' o
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El soporte técnico que Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., oferta mncluye al
menos, los 4 niveles de soporte Lécnico necesarios para curmaplir con los niveles de servicio
solicitados en el presente anexo y que se detallan en forma esquematica a continuacion.
. B s Aishoheng e
wvese oo oo ] .
aney scHoilug de ba- — S,
senene —~ \-?
© S S :
] A Ennion fAam Conal .
% faw) win Tpigfonlcn - Vin WES - Wia Emoe l K
= |
=
l::xglsl: o In'c;! ::\;l:»_-n;w.‘ \:sluli‘lil‘x;
i 1 fignihcacion ¢ tippnosiies el inclaenta I 1_7
e Tipcdemin i S uicion nicwr - [””5:'?;”‘_‘ i
N = - . sercitid du ppontes
=] £ un mcideiig fue 1o
L pesmile el Bien
5 A.E.. Hracionamienio ded sl {
=2 ]
1'; E) i Eb Agpe e 18 mess e sendoius 1enlnne nho de pehoicion
=S et 1 et con o1 CASS 0 IASD nodn logiar
uy l o furiual que faciiie 10 Inbey del léenleo de = R e
T [ g omroximonto {

<
Crathwpcitn A persens

o
o
AE de Soporte oe
S5 7° Fbuel | Soporie g sio )
R
(-
o o=
2 s1
g™ Ingane o 06 Lamoo Eolucions o)
=] Agutte i sHID 8 soiucionar —— froblemn
w eottemn,
HO
143
5 E T mgeniera ssealn prchliems con o oo
a5 L = sspeciolisto. P S reehiza
oD = Hood o
w2 Senona de Eaulpo ¢
D00 o en su epso e Cuslan
TN
=l
-
o h ]
L2 E speclaiistn ligrwene on of cnse _
= hasta Iop1n 18 SOucion, et ———-s—( Cierre del Uchet }
@
w

>\\

/ﬁ
( Cigrre del

Lic. Car!os Adolfo Olivares Garc;a % \‘* '
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S. A"de . “"\.

Urnguay No. 35 Pisn | C,'nl. Centrn CP.

60NN Méxien D.F.



INSTITUTO MEXICAND DEL SEGURO SOCIAL

COORDH\IAC!QN DE ADQUISICIONES DE BIENES Y CONTRATACION BE SERVICIOS
COORDINACION TECHICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GEMERALES

17 DE AGOSTG DEL 2010

LICITACION PUBLICA NACIONAL No, 00641322-031-10 * —
naRA LA COHTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTERIMIENTO A 105 EQUIPOS MULTIMARCA PARA EL AHO 2010.

SOPORTE TECNICO
i} Atencidén Multicanal Nivel O

Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V,, incluye en la propuesta, el sistema mecesario
para poder brindar la atencién de:

En primera inslancia 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 168
siguientes dalos: o

= Numero de Folio del IMSS

s Nomhbre del usuario

= Teléfono y Extension del Usuario

o Areay/ounidad de servicio

« La delegacion a la que pertenece

s+ Ubicarcién fisica en el inmueble

s Datos de identificacién del eguipe correspondiente

« Incidente

2} Soporte téenico de ler Hivel

A continuacian, los agentes llevaran a cabo una identificacion o diagnaostice de la posible solucion al
incidente, para lo cual el técnico a carge (soporte técnico 2° mivel) se apoyara e€n el sistema
implantado para la mesa de servicios, los agentes docurnentaran la tipologia del incidente, la causa
raiz U origen posible dei incidente, la herramienta contara con la capacidad de lener catalogos de
incidentes, asi como la posibilidad de campos para documentar los datos requeridos.

3} Soporte Téenico 2° Rivel

El incidente es escalado a un segundo nivel, éste sera derivado a un ingeniero de campo 0
coordinador regional de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., quien acudira a dar
soporte en sitio a fin de solucionar el incidente, mismo que temdra la obligacién de mantener
actnalizado el status del servicio tanto en la herramienta como a través de los sistemas de gestion de
servicio impresos requeridos en el presente anexo,

4) Escalaciéon de Incidente 3er Nivel

Para aquellos casos en que e} incidente reportado no haya sido posible solucionar ensitio, Ingenieria_
de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., podra retirar el equipo para su reparacion conforme al ~.
numeral 3.8 Soporte de Equipes del presente anexo técnico. En este caso dejaremos en sustitucion
equipos de respaldo temporal, para estos casos serd obligatorio que mi representada adicionalme'hte o
al sistema de gestién impreso que realice, documentara el caso de soporte de equipos o-cesign de-
equipos en la herramienta, para estos casos y otros que podran ser requeridos por_el Instituto, la - -
amienta que Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de €.V, utiliza contempla ‘el envid
programado o calendarizado de correos electronicos para informar al CAST 0.MAD de esta operation.
Lic. Carlos Adolfo Olivares Garcia = T R
Representagte Legal de Ingenieria de Cémpute y Aplicaciones S'.{;':A'.,{ig,{[;,'yw‘ ' .
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La herramienta con la que Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V. cuenta
permite que el Instituto revise los registros contenidos para Ia evaluacién de la métrica de

servicio.

Canal Web
La disponibilidad de la Mesa de Servicio via Web se mantendra durante la vigencia del

conirato en al menos el 97% de manera mensual, de lo contrario nos haremos acreedores a

las penas convencionales y/o deducciones correspondientes. o

Canal de Correa Electrénico .
La disponibilidad de la Mesa de Servicio via Web se mantendra duranie la vigencia del
contrato en al menos el 97% de manera mensual, de lo contrasio nos haremoes acreedores a
las penas convenéignales v/o deducciones correspondientes.

o { i~
L,-"g. 74

3.17.3 Ceonfiguracién de ia Herramienta de Iz Mesa de Servicios

La Mesa de Servicios que Ingenieria de Cémpute y Aplicaciones S.A. de C.V. utihza para
brindar el servicio se encontrard en operacion desde el primes dia habil posterior a la firma
de contrato, y a partir de elia mi representada registrard y realizara el seguimiento de todos
v cada uno de los reportes asignados por el Institute.

Tl Instituto a través de la Division de Soporte Técnico v Segurnidad Informatica entregara 2
mi representada la informacion necesaria para gue adecue su Herramienta a las
necesidades y requerimientos del Instituto.

Mi representada se compromete a que la mesa de scrvicios debera de quedar configurada
con respecto a las solicitudes realizadas por el Instituto y aprcbado por éste en un lapsc no
mayor a 15 dias naturales posteriores a la firma de contrato, €n 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 conchiidas.

El Instituto revisara las adecuaciones a la herramienta medsante el acceso Web otorgado
por mi representada y con esto podra dar su aprobacién, en caso contrario mi representada
se hara acreedor a las penalizaciones penas convencionales y/o  deducciones

correspondientes. AL

Tk

Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., contempla que.el tiempo méximo parg: -
configurar la herramienta no excedera de 15 dias naturales después. de la firma del ,
contrato, en caso contrario aceptamos gue se apliquen las penas convencienales y/o"
educcionef's_,}ng§pqndientes. Sin embargo, esto no significa que la herramienta;: NO’

e
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encuentre en operacion para el regisiro y seguimiento de incidentes desde el primer dia
después de la firma de contrato, en caso contrario aceptamos que se apliquen las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. La configuracién se desarrollara sobre la
herramienta en operacidon, los reportes gque searn levantados desde el primer dia del contrato
deberan de ser almacenados en la base de datos de 1la herramienta, el hecho de configurar
1a herramienta en el tiempo establecido, no sera motivo de interTupcion de la operacion.

3.17.4 Documentacion y Reportes ~
Mi representada hara llegar a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica de 10\53:-\3'\-‘7-._
Estados (Segin corresponda a cada Partida) y a la Division de Soporte Técnico y Seguridad )
Informatica a Nivel Central los accesos mediante los cuales podran realizar consultas,
reportes y altas de incidentes via Web en un lapso no mayor a 30 dias naturales postericres
a la fecha de firma de contralo.

La herramienta que Ingenieria de Computo y Aplicaciones S_A. de C.V., oferta como parte
del servicio cuenta con la [uncionalidad de envio de repories tipa pre configurados de
manera aulomatica a través de calendarizacion v programacion, el envio es la via
clectronica al personal que el Institute designe. Fsta funcionalidad no exenta mm
representada a entregar los reportes solicitados en el numeral 3.13 Repertes Técniceos ¥
3.14 Informes Periddicos del presente anexo, asi como Trepories especificos ©
especializados que le sean solicitados a Ingenieria de Computa y Aplicaciones 3.A. de CV..

3.17.5 Herramienta sutomatizada para la mesa de servicios

Mi representada considera dentro de la propucsta técnica, la inclusién de una herramienta
para la automatizaciéon del proceso de atencion de incidentes, que cumple con los criterios
minimos de compatibilidad de servicios de soparte en ITIL.

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

Funcionalidades de la herramienta en base a [TIL y caracteristicas.

Administracion de Incidentes
v Los reportes de incidentes pueden ser creados. Lo s
v Cada reporte de incidente tiene una unica identificaciéom. - 0 L R
v La fecha y hora del reporte de los incidentes seran grabadas automaticamenie.en’el
reporte del incidente. B I
v "Los reportes de incidentes pueden ser clasificados por prioridad y por categoria. ik
v Los reportes de incidentes contienen informacion de s_ij"s'te_(t_u‘_s_‘ S
Lig.‘ Carios Adolfo Olivares Garcia 5,@4&::”_,//%//;- A i : U U U 3 nf
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v Los reportes de incidentes pueden ser ligados a las caracteristicas de las Hamadas
del usuario. -

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

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

v Los incidentes pueden ser rasireados y monitoreados conira un margen de
tolerancia. o

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

v Provee informacion administrativa acerca del proceso.

v Proporciona una extraccion automatica de registros de la base de nformacion
una solucion de [ailas. especificas e informacion de la configuracion.

v La herramienta permite a los agentes y usuarios enwviar y dar seguimientc a sus
sclicitudes en linea.

Administracion de problemas

v Los registros de problemas pueden ser creados.

v Cada registro de un problema tiene una tinica 1D.

v La hora y la fecha de un registro de un problema se graba automaticamente en éste.

v Los registros de preblemas se separaran de los reportes de incidentes y las
solicitudes de cambios. '

' Los registros de problemas pueden ser clasificados de acuerde a pricridad ¥
categoria. '

«  Los registros de problemas pueden contener la informacion de su status,

«  Los registros de problemas pueden ser ligados a los elementos de conliguracidn.

< Los registros de problemas pueden ser ligados 2 o direccionados al personal de mi
representada brindara el soporte.

v Los términos “problema” y “error conocido” seran utilizados tal como se hace en las
buenas practicas 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 vy monitoreados contra un margen de
tolerancia.

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

v  Provee informaciéon administrativa acerca del proceso.

Administracién del cambic L :
v Los registros de salicitudes de cambios pueden ser creadas, cambiadas y horradas. __ - -
v Cada solicitud de cambio cuenta con una unica 1D. L PR SR

kic, Carlos Adolfo Olivares Garcia R
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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 infermacion 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 ia solicitud de cambio. o

Las solicitudes de cambic pueden ser autorizadas o rechazadas en form‘%'ﬁ:-\
automatizada. : RN

. .- . Jo - .. T
La coordinacion de los cambios puede ser faclitada a traves de la construccion,

prueba e implementacion de fases.

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 grabacién de la post implementacion de activos

y revisiom de informacion. :

L.os cambios pueden ser monitoreadaos y rastreados comdra un margen de tolerancia.
wiste un soporte a notificaciones ¥ escalamientos bajo uin margen de tolerancia.

Provee informacion administrativa acerca del proceso.

Tiene la capacidad de generar ordenes ce trabajo.

Administracion de la configuracion

L

presentante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicacigdg’{&g&ﬁde v

Los registros de elementos de configuraciéon (Cl], pueden ser prabados, cambiados ¥

borrades.

Los CI's pueden ser relacienados entre ellos MISmOs,

Cada registro de CI tendra una unica 1D.

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

Podra grabarse la informacién base de los CL.

Los registros de Cl pueden grabar varias relaciones cemplejas {padre/hijo, copia de,
etc)

Podran anadirse atributos adicionales a los Cl.

Podran afadirse categorias adicionales a los Cl.

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 software, .de_conectividgd;_\_d:é_
proveedores, financieros {arrendamiento), de iige,néiainientp'/ contratd's-;‘ ; de
mantenimiento, de nivel de servicio, de garantia, de documentos. o
‘Las relaciones entre los elementos de configuracion {CIs), jerarquizacién dentrfo del

repositorio tnico CMDB (Configuration manager data base): Padré/hijo, usa/usado

por, consiste de/es parte de, relaciones de conexzones fisicas, relaciones_ énti;e

diferentes categorias de componentes, relaciones, emire componentes y niveles de }

o TN . PR p
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servicio, relaciones entre componentes y servicios €. Relaciones de cadenas de
servicios, relacion de conexiones logicas, €. ‘es requersdo para’.

v Maneja las versiones de los elementos de configuraciom {Cl g} de la siguiente manera:

Versiones, modelos y variantes.
Administracion de Niveles de Servicio

v Facilidad de la creacion y administracion de un cataingo de servicios asociados al
trahajo de campo y escritorio. Sy

v Facilidad de desarrollar estructuras de Acuerdes de niveles  de  servicie, ™
personalizados. o

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

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

v Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio cantienen la informacion acerca
del proveedor y cliente, servicios, niveles de servicio, etz

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

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

/  Provee la informacion gerencial (reportes) acerca del preceso,

Administracian de la Disponibilidad.

v Almacenaje de los datos de disponibilidad y facilidad ge consulta de hisiéricos para
su analisis y reporteo.

v Elaboracién de informes de panel en tiempo real para tener una representacion
precisa de los componentes y Servicios.

v Provee informacion de la configuracion y la disponibilidad del servicio.

v Estara integrado con la administracion de niveles de SEervicio.

v Asegura la seguridad de los servicios y los elementos de configuracion ClI
(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 elaboracién de informes que acorta el gempo promedio en que un Cl
no esta disponible.

Administracion de Liberaciones. e B

v TFacilidad para el diseno e implementacidon de procesos efici‘_e;g_}"tawé :'i'aar_\éi'-,distr:ibu\jr-"el’”""‘
implementar cambios al sistema. - s e

v TFacilidad para comunicar y administrar efectivamente las)eipectativas-del Institute’

\)

- T P -_,;’f:" -
Tic. Carlos Adolfo Olivares Garcia :J//’/V*’“’\g{’éz/g B
Representante Legat de Ingenieria de Computoy Aplicaciones S.A.dg!
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v Facilidad de la herramienta para la creacion y administraciéon de una libreria
definitiva de software, asl como su mantenimienio.

v Mejor uso de los recursos en servicios de tecnologia.

v Ahorro en costos.

v Reduccion en el tiempo de implementacion.

3.17.6 CARACTERISTICAS DE LA HERRAMIENTA

La herramienta con la gque cuenta mi representada y utilizara para brindar el servicio,
contiene las siguientes caracteristicas: N

S
T

P

o Capacidad para generar reportes gerenciales con el usc de Crystal Reports.

e Facilidad de anexar documentos a los registros de incidentes, problemas y cambios.

& Espacic suficiente para la escrifura de descripciones detalladas.

¢’ La herramienta provee, para la administracion de configuraciones, una CMDB que
facilita una vista desde cualguier modulo o tpo de msuario, permiliendo ver las
relaciones entre los elementos de configuracion 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 adicicnales.

¢ Permite la creacién de vistas rapidas a traves de un asistente {wizards) y de una
interfaz de usuario, asi como permite a cada miembro de la mesa de SeTvVICIOs
configurar sus propias graficas, igualmente en tiempa zeal, respetando la integridad,
la seguridad de la base de datos y sin necesidad de programacion adicional.

¢ Permite cambios a las pantallas de trabajo y reglas de negocios incorporadas sin 1a
necesidad de programacién adicional.

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

s 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 cOTTeo
electronico o via telefénica mediante el IVK o a través de un portal de web de auto
servicio. Este portal web es 100% configurable sin necesidad de programacion, €s
decir un ustario de informéatica puede ver todos los incidentes que haya levantado el
cliente, pero 1un usuario normal solo podra ver el estatus de su(s) solicitud(es).

e La herramienta permite contener Base de datos de FAQ'S {frecuently answer
questions), es decir; posibilidad de proveer a los usuatios la fac__iﬁd‘a&ﬂe huscar las
preguntas mas comunes acerca de productos, servicio y/qip.:r_o.gfsﬁé" a L '

o Utiliza terminologia propia de ITIL (information Technolp__gﬂj(q mation . Library
fibreria de informacién de la tecnologia de la informacion). ! S |

s Las pantalias de Problemas y Cambios se encuentran dis.‘,pq_n'“l:)fl';es}.", para‘iin: Accesg.,

e
nfor

: inmediato. eI :
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e Soporte para validacion de integridad: permite la autorizacion, tendra consistencia
en el estandar de nombramientos, puede validar campos obligatorios 0 mandatarios,

- puede validar las relaciones desde y hacia otros CI's, reporta datos invalidos.

s 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 cuande estén ligadas a un cambio.

& Puede manejar los siguientes indicadores de Status: abierto y cerrado, con opcion dg
configurar también: en solicitud, en prueba/probado, instalado, aceptado;™
produccion, en reparacion /mantenimiento, removido, vendido, perdido.

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

e La herramienta cuenta con la facilidad de medificar las pantallas para mostrar
graficas personalizadas, por cada miembre o conforme a lo disefado por el
administrador. Tomando en cuenta la informacion que se lenga en la base de datos.
Pudiendo ser los graficos: pareto, pay, entre olros.

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

o La herramienta tiene la facilidad de generar nuevos reportes, almacenarlos vy
personalizarlos, incluso tener la capacidad de poder exportarse descde Crystal
Reports de manera directa, en formato de texto enviguecido ,

e La herramienta tiene un diseno en forma modulas, para poder realizar una
implementacién sin programaciones especiales v sim afectar a la configuracion
personalizada y la base de datos.

¢ La herramienta tiene la facilidad de actualizacion (upgrade], 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.

¢ En una actualizacién hacia una nueva version, la herramienta conserva siemnpre las
personalizaciones respecto de la informacién requerida al sistema.

e La herramienta soporta arguitectura SOA, permitiendeo tener sisternas de mensajeria
estandar y tienen la capacidad de poder utilizar varios protocolos como HTTF,
servicios web {web services), correo electronico, FTP, enlre oiros.

e La herramienta soporta aplicaciones para publicar mensajes, en respuesta de la
imvocacién de eventos (incidentes o alertas). La herramienta puede publicar estos
mensajes en formato Standard XML & XSL y puede entregarlds e forma segura &
través de una conexion hitp. S e .

s Para el manejo de mensajes de] punto anterior, la herramienta 'ptlc:deis_orpprta;'lbs—éi '
través de multiples métodos de comunicacion, pudiendo ser: http, web: services,
SOAP. o L :

[ W - .
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3.1

NSTITUTO MEXICANO DEL SEGURCO SOCIAL

CDORDINAC!QN DE ADQUISICIONES DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECHICA DE BIENES ¥ SERVICIOS HO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

17 DE AGOSTO DEL 2010

LICITACION PUBLICA NACIOMAL No. 00641322-031-10

PARA LA CONMTRATACION DE LOS SERVICIOS BE MANTEHIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA PARA EL AHO 2010.

[md
(=3

s La herramienta cuenta con la capacidad de poder soporlar aplicaciones
cliente/servidor basadas en web y clientes locales.

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

@ La herramienta tiene la capacidad de poder soportar comunicacion sincronica 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 diseria

de nuevos formularios, tablas, campos, entre otros. =

¢ La herramienta permite una adminisiracion centralizada.

& La herramienta tiene la capacidad de poder migrar la configuracion de una ambiente
de pruebas & un ambiente de produceion sin utilizar algan otro modulo.

e La herramienta tiene la capacidad de poder ulilizar un correo electronico para el
envio de informacion.

¢ La herramienia cuenta con Interfaces: Cliente WEB y chiente propietario.

= La herramienta cuenta con Autentificacion: Directorio Activo, Propietaria,

¢ La herramienta iiene la capacidad de poder utilizar reportes {tickets) via correo
electronice {e-mails).

Procedimicnto de cierre v cilculo de penalizacicnas

Mi represenlada acepta el procedimiento de cierre v calcule de penalizaciones siguiente:

Bl primer dia habil de cada mes sera entregado por paste del Centro de Atencidn y
Soporte Tecnolégico a nivel central v por las Coordinaciones Delegacionaies de
Informatica segin corresponda, una relacion (impresajmedio magnético, optico 0O
electronico} con los reportes pendientes.

Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., contara con 5 dias habiles a partir
de la entrega de la relacion de reportes pendientes para entregar una carpeta con ios
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 penalizacidn que generen, en caso de que no se reciba comunicado
alguno por parte Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., en este periodo, la
penalizacion se lomara como aceptada; el Centro de Atencién y Soporte Tecnolégico
notificara al Proveedor los dias en los gue incurrio en incumplimierito, com €l fin de que,
enn un periodo no mayor a 5 dias habiles después de la notificacion, Ingenieria de
Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., argumente lo que a su jluicio convenga. :
Transcurridos estos dias sera emitido el oficio de penalizacion. '

_Lic. Carlos Adolfo Olivares Garcia

Representante Legal de Ingenieria de Computo y Apﬁcacione.;‘ﬁs.A.de.;:_(_:,gvi;;;‘

Urnguay No. 15 Pish 1 Col. Centro CP. 06000 México D.F-
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CONTRATO No. C051174

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOGIAL

ANEXO 3

“PROPUESTA ECONOMICA Y “CUADRO DE

ADJUDICACION”
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

SERVICIOS

COORDINACION 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

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322—031-1@\.
DARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA PARA EL ANO 2010. "

ANEXO NUMERO 7 (SIETE)
PROPOSICION ECONOMICA/ FORMATO DE PROPUESTA ECONOMICA

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL T =k
LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO 00641322-031-10
LICITANTE: INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES S.A. DE G.V.
PARTIDA 2

MANTENIMIENTO CDRRECTIVOIPUESTA APU NTO

| canmpap | ca
. CONGE_ETO MINMAR | MAXIMA
I CONTRATAR CONTRATAR
Incidentes par.a. atehcién de
fallas en dispositivos varios 8,500 16,250 $2,612.73 $16.082,745.00 %42 456,862.50

(pc’s, laptops, impresoras,
servidores etc.)
TOTAL EN LETRA
INLUYENDO IVA:

TOTAL PARTIDA 2,

CANTIDAD MiNIMA A CONTRATAR $16,982,745.00

DIECINUEVE MILLONES
SEISCIENTOS NOVENTA Y
NUEVE MIL NOVESCIENTOS LV.A, $2,717,239.20
QCHENTA Y CUATRO PESOS
CON 20/100 M.N.

TOTAL MINIMO A CONTRATAR PARTIDA 2 $19,699,984.20
TOTAL EN LETRA
INLUYENDO IVA: TOTAL PARTIDA 2, CANTIDAD MAXIMA A
: 42 456,862.50
CUARENTA Y  NUEVE CONTRATAR $az, ,
MILLONES DOSCIENTOS
CUARENTA Y NUEVE ML
NOVESCIENTOS SESENTA LV.A $6,793,098.00
PESOS CON 50/100 M.N. : .
TOTAL MAXIMO A CONTRATAR PARTIDA 2 $49,249,960.50 by

Atentamente,

Carlos Adolfo Olivares Garcia
~Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C. V ‘\

Urnguay No. §5Piso 1 Col. Centro CP. 060006 México D.F.



INSTITUTO MEXICANC DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES

COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS

UNIDAD DE ADMINISTRACION

COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS

MULTIMARCA PARA EL ANO 2010”

AUTORIZADO Y CON LA FINALIDAD DE ASEGURAR L
CUANTO A PRECIO, CALIDAD, FINANCIAMIENTO,

DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

ACTA CORRESPONDIENTE AL ACTO DE FALLO DE
031-10 PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE

¥

™
"
oy

LA LICITACION PUBLICA NACIONAL 00641322-
“MANTENIMIENTO A LOS EQUIPGS

AS MEJORES CONDICIONES DISPONIBLES EN
OPORTUNIDAD ¥ DEMAS CIRCUNSTANCIAS

PERTINENTES PARA EL ESTADO, SE DETERMINA ADJUDICAR DE LA SIGUIENTE MANERA Almmmvmmme-

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

PARTIDA Y

MANTENIIENTO
CORRECTIVO/IPUESTA APUNTO

Incideniles para alencién de fallas en
is positivos varios (pe's, laplops,
imprescras, servid ores eic.)

6,500 16,250 $2,612.73

$16,902,745.00

47,458,B62.50

TOTAL EN EETRANLUYENDO 1VA:

| TOTALPARTIDA 1, CANTI'_DAD'Mih_EIIMA_A.GZONTﬁA.TAR_"'.: 5

.16,982,745.00

CUARENTAY NUEVE MILLOHES DOSCIENTOS
CUARENT AY HUEVE MILHOVECIENTOS
SESENTA FEEDS SH/1D0 M.

LV.A 2,717,238.20
S1EC INUEVE RILLORES SEISCIENTOS :
MOVENTA Y NUEVE ML HOVECIENTOS o Y - ‘t DAL PR U] R .
e HENTA ¥ CUATRO PESOS 20/1 60 TOTAL MINIMO A CONTRATAR F’ARTI_EJA 1 f 18,698,884.20
TOTAL EN LETR A INLUYENDO IVA:
¢ - A2,456,862.50

TOTAL PARTIDA 1, CANTIDAD MAXIMA A CONTRATAR [ 8

AV R

" §,793,098.00

“TOTAL MAXINO A CONTRATAR PARTIDA .+ | 57

-49,248,960.50

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

PARTIDA 2

MANTENIMIENTO
CORRECTIVO/PUESTA APUNTO

Incidenles para alencién de fallas en
dispositivos varios {pe’s, laplops,
impresoras, servidores etc}

8,500 16,230 $2,812.73

516,382,745.00

42,456,662.50

TOTAL ENLETRA INLUYENDO IVA:

DIECINUEVE MILLONES SEISCIENTOS
NOVEMTA 'Y NUEVE MIl, ROVECIENTOS
CIGHENTA Y CUATRQ PESOS 20/100

- TOTAL PARTIDA 2, CANTIDAD MIRIMA'A CONTRATAR

© 16,802.745.00

.".::.'.:f.::_'i'_\.f,A':fg_'j. o

3,717,239.20

" TOTAL MINIMO A'CONTRATAR PARTIDA 2

/19,699,984.20

TUIAL EN LETRA INLUYENDO IVA:

CUARENTA Y NUEVE MILLOHES DOSCIENTOS
CUARENTA Y NUEVE Ml NOVECIENTOS
SESENTA PESOS 504100 M.N.

TOTAL PARTIDA 2, CANTIDAD MAXIMA A CONTRATAR 1§

LA

TOTAL MAXINIO A CONTRATAR PARTIDAZ 1 |

"'48,249,960.50

V]

E -42'45_5_;?;5.2‘:.,5@ .
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SEGUNDO.- SE LE NOTIFICA A LOS LIC
E C.V., PARA LAS PARTIDAS 1Y 2Y A

i
,

A

TANTES REDES Y SOPORTE EN MIEROCOMPUTAGION, S.A.
L LICITANTE OFI STORE S.A. DE, GiV:, PARA LA

PARTIDA 2,
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CONTRATO No. C051174

INSTITUTO MEXICANOEL SEGURO SOCIAL

ANEXO 4

“FORMATO PARA LA POLIZA DE FIANZA DE
CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO"
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EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 03 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA



ANEXO NUMERO 8 {OCHO)

FORMATO PARA FIANZA DE CUMPLIMIENTO DE CONTRATO

(NOMBRE DE iLA AFIANZADORA), EN EJERCICIO DE LA AUTORIZACION QUE LE OTORGO EL
GOBIERNO FEDERAL, POR CONDUCTO DE LA SECRETARIA DE HAGIENDA 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 AL CONTRATO SIN INCLUIR EL VA.)-----
ANTE: EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, PARA GARANTIZAR POR (nombre o
denominacion social de la empresa). CON DOMICILIO EN (domicilio de fa 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, presiacion de servicio, eic) NUMERO
(numero_de contrato) DE FECHA (fecha de suscripcion). QUE SE ADJUDICO A DICHA EMPRESA CON
MOTIVO DEL (especificar el procedimiento de contratacian que se llevo a cabo, licitacién publica, invitacion &
cuando menos ires personas, adjudicacion directa, y en su caso. ol numeso de ésta), RELATIVO A (objeio
del contrato); LA PRESENTE FIANZA, TENDRA UNA VIGENCIA DE (se debera insertar el lapso de
vigencia gue Se haya establecido en el contrato}, 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 _|a institucion afianzadora_gue expide 1a 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 servicio, etc) LA
TOTALIDAD DE LAS PENAS CONVENCIONALES ESTABLECIDAS EN LA CLAUSULA (numero de clausula
del contrato_en gue se estipulen las penas convencionales gue en st caso deba paaar 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 SEGURO 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,
ete), A CUALQUIERA DE LAS OBLIGACIONES CONTENIDAS EN FL CONTRATO, EL INSTITUTO PODRA
PRESENTAR RECLAMACION DE LA MISMA DENTRO DEL PERIODC DE VIGENCIA ESTABLECIDO EN
EL MISMO, E INCLUSO, DENTRO DEL PLAZO DE DIEZ MESES, CONTADOS A PARTIR DEL DiA
SIGUIENTE EN QUE CONCLUYA LA VIGENCIA DEL CONTRATO, O BIEN, A PARTIR DEL DIiA
SIGUIENTE EN QUE EL INSTITUTO NOTIFIQUE POR ESCRITO AL (proveedor, prestador de.servicio, etc.),
LA RESCISION DEL INSTRUMENTO JURIDICO; C) QUE PAGARA AL INSTITUTO, LACANTJDAD
GARANTIZADA O LA PARTE PROPORCIONAL DE LA MISMA, POSTERIORME-NTETA" Q_UE"-SE_LEHAYA[\J
APLICADO AL (proveedor, prestador de servicio, etc.) LA TOTALIDAD DE LAS PENAS CONVENCIONALES
ESTABLECIDAS EN LA CLAUSULA (numero de clausula de| coniralo en que see‘stibiﬂén‘-’!és ‘Dé_nas
convencionales que en su caso deba pagar el fiado} DEL CONTRATO DE REFERENCIA, MISMAS QUE.ND
PODRAN SER SUPERIORES A LA SUMA QUE SE AFIANZA Y/ POR -CUALQUIER' "OTRC
FERMPLIMIENTO EN QUE INCURRA EL FIADO; D) QUE LA FIANZA‘__S,‘OI:_-Q'-.PO_ED_E?A‘SER:QANGEEADA’/-\
E'D EXPRESA Y PREVIA AUTORIZACION POR ESCRITQ BELANSTITYTO!
“SEGURESQCIAL; E} QUE ' '

TQ L0 \MEXIGANO DEL
A SU CONSENTIMIENTO AL INSTITUTE'EN LO RERERENTEAL ARTICULC

119 DE LA LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES DE FIANZAS PARA Ej_ MPEIMIENTO DE LAS

Wy

"
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OBLIGACIONES QUE SE AFIANZAN: F} QUE SHES 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 RESOLUCION DEFINITIVA POR AUTORIDAD COMPETENTE,
AFIANZADORA (gspecificar 1a institucion afianzadora_gue 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 DELA 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 USUAR!IO DE SERVICIOS
FINANCIEROS VIGENTE. FIN DE TEXTO.

ANEXO NUMERC 9 (NUEVE)

FORMATO PARA FIANZA DE ANTICIFO OTORGADO

No aplica

Iulio 2010, - 79



