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Contrato abierto de prestacion ds los servicios de mantenimienio para la cortinuidad de ia
operacion de los equipos de computo para el afio 2011, del Instituto Mexicano del Seguro Social,
gue celebran por una parte, ¢! INSTITUTO MEXICAND DEL SEGURD SOCIAL, a quien en o
sucesivo se le denominara “EL INSTITUTO?, representado en este acto por el ING. ALFONSO
MEDINA ORTIZ en su caracter de Representanie Legal, y por la olra, la empresa INGENIERIA
DE COMPUTO Y APLICACIONES, 8.A. DE CV., en lo subsiguiente “EL PROVEEDOR",
representada por el C, ENRIQUE OLARTE ORTEGA, en su caracler de Represeniante Legal, al
tenor de las Declaraciones y Clausulas siguientes:

DECLARACIONES
o mEL INSTITUTO", declara a fravés de su Representante Legal que:

i.4.- Es un Organismo Publico Descentralizado de la Administracion Publica Federal, con
nersonalidad juridica y patrimonio propios, que tiene a su cargo la organizacion y administracion
del Seguro Social, COMO LN SEFVICo publico de caracter nacignal, en terminos de los articulos 4y 5
de la Ley del Seguro Social. .

1.2.- Esta facuitade para contratar 108 servicios necesarios. en iérminos de la legislacion vigente,

para la consecucion de los fines para los que fue creadoc, de conformidad con el articulo 251
fracciones IV y V de ia Ley del Seguro Social,

1.3.- Bl ing. Afonsc Medina Ortiz, se encuentra facultado para suscribir el presente instrumento
juridico en representacion de “EL INSTITUTO”, de acuerdo al poder gue le fue conferido en ia
Eacritura Poblica numero 152,712 de fecha 22 de agosto de 2011, otorgada ante la fe del
{icenciado Cecilic Gonzalez Marquez, Notario Publico nomero 1581 del Distritc Faderal y manifiesta
bajo protesta de decir verdad, que las facultades gue le fueron conferidas no {2 han sido
revocadas modificadas ni restringidas en forma aiguna.

b.4.- Para ¢l cumplimiento de sus funciones vy ia realizacion de sus actividades, requiere de la
prestacion de los servicios de mantenimiento para ia continuidad de ia operacion de los equipos de
coOmpute para et afio 2011, solicitado por la Coordinacion de Administracion de Infrasstructura de
1a Direccion de Innovacién y Desarrolio Tecnologico.

I.5.- Para cubrir las erpgaciones gue se deriven del presente contrato, cuenta con 08 recurscs
disponibles suficientes, no comprometides, en la partida presupuestal namero 420682516 de
conformidad con el Dictamen de Disponibilidad Presupuestal Previo nimaro de folio 000024632077
2011, mismo gue se agrega al presente contrato como Anexo 1 {uno}

Uicitacion  Plablica Nacional numero L A-D1SGYROT9-NS5-2011, mixta, con fundamento en los

1.6.- El presente contrato fue adjudicado a “EL PROVEEDORY, mediante el Procedimiento de %
articulos 134 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 26 fraccion |, 26 Bis ‘
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fraccion ili, 28 fraccion |, 29, 30, 32, 33, 33 Bis, 34, 35, 36, 36 Bis, 37, 37 Bis y 47 de ia Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, 35, 39, 42, 44, 45, 48, 47, 48 50y
51 de su Reglamento y demas disposiciones legales aplicables en ia materia.

1.7.- Con fecha 20 de septiembre de 2011, la Divisién de Contratacion de Activos y Logistica
dependiente de la Coordinacién Técnica de Adquisicion de Bienes de Inversion y Activos, emitié el

Acta de falio, del procedimiento de contratacion menciocnado en la Declaracién gue antecede,
Anexo 2 (dos).

1.8.- Conforme a lo previsto en los articulos 57 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Pablico y 107 de su Reglamento, “EL PROVEEDOR” en caso de auditorias,
visitas o inspecciones que practique la Secretaria de la Funcion Publica y el Organo Interno de
Control en “EL INSTITUTO”, debera proporcionar la informacion que en su momento se requiera,
relativa ai presente contrato. '

4.9.- De conformidad con lo previsto en el ariiculo 81, fraccion 1V, dei Reglamento de la Ley de
Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en caso de discrepancia entre el

contenido de la Convocatoria y el presente instrumento, prevalecera lo establecido en ia
Convecatoria.

1.40.- Sefala como domicilio para todos los efectos de este acto juridico, el ubicado en la calle de

Durango numero 291, Piso 11, Colonia Roma Norte, Delegacién Cuauhtémoc, Codigo Postal
06700, en México, Distrito Federal

Ii.- “EL PROVEEDOR?” declara que:

i.1.- Es una perscna moral constituida de conformidad con las leyes de los Estados Unidos
Mexicanos, segun consta en la Poliza namero 1,802 del 04 de jutio de 2003, pasada ante la fe del
Licenciado Julio Alejandro Duréan Gomez, Cotredor Publico nimero 17, del Distrito Federai e

inscrita en el Registro Plblico Correspondiente bajo el numero 334,388 de fecha 29 de julio de
2005.

I1.2.- Se encuentra representada para la celebracion de este contrato, por el C. Enrigue Olarte
Ortega, quien acredita su personalidad en términos de la Escritura Piblica nimero 118,874 del 26
de junio de 2009, pasada ante la fe de! Licenciado Miguel Angel Guiiérrez Vargas, Notario Pabiico
ntmero 206 actuando en el protocolo con el Lic. Felipe Guzman Nufiez, Titular de la Notaria
Publica numero 48 del Distrito Federal y manifiesta bajo protesta de decir verdad, que las
facultades que ie fueron conferidas no le han sido revocadas, modificadas ni restringidas en forma.—
alguna. e

i1.3.- La Secretaria de Hacienda y Crédito Pulblico le otorgd el Registro Federal de
Coniribuyentes numero ICA 050705 NXO.
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.4.- De acuerdo con sus estatutos, su objeto social consiste entre oiras actividades en la
prestacion de servicios de instalacion y de mantenimiento preventivo y correctivo de equipo de
computo y auxiliares.

1.5.- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos de los articutos 50
y 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

11.6.- Para los efectos del articulo 32-D del Codigo Fiscal de ia Federacion, cuenta con el acuse de
respuesta ante el Servicio de Administracién Tributaria (SAT), vigente, respecto del cumplimiento
de sus obligaciones fiscales en los términos que establece ta Regla 11.2.1.12 de la Resolucion
Miscelanea Fiscal para 2011, de! cual presenta copia a “EL INSTITUTO”, para la suscripcion del
presente contrato.

11.7.- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, que dispone de la organizacidn, experiencia,
elementos técnicos, humanos y econémicos necesarios, asi como con la capacidad suficiente para
cumplir con las obligaciones que asume en el presente contrato.

i1.8.- Sefala como domicilio para todos los efectos de este acto juridico, el ubicado en Republica
de Uruguay numero 66, Interior 402, Colonia Centro, Delegacidén Cuauhtémoc, Cédigo Postal
06000, en México, Distritc Federal, Teléfono y Fax 5512-4684, Correo Electronico
carios.olivares@icasistemas.com.

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

CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO.- “ELINSTITUTO” se obliga a contratar de
“EL PROVEEDOR” y éste se obliga a prestar los servicios de mantenimiento para ia continuidad
de la operacidn de los equipos de computo para el afo 2011, cuyas caracteristicas vy
especificaciones se describen en el Anexo 3 (tres) del presente instrumento juridico, en el gue se
identifica la cantidad minima de partidas como compromiso de contratacidn y fa cantidad maxima
de partidas susceptibies de contratacion.

SEGUNDA- IMPORTE DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO” cuenta con un presupuesto minime
como compromiso de pago por el servicic objeto del presente instrumento iuridico, por un importe
de $42°811,000.00 (CUARENTA Y DOS MILLONES CCHOCIENTOS ONCE MIL PESOS 00/100
M.N.} mas el Impuesto al Valor Agregado {I.V.A) y un presupuesto maximo susceplible de ser
ejercido por la cantidad de $107°027,500.00 (CIENTO SIETE MILLONES VEINTISIETE MIL
QUINIENTOS PESOS 00/100 M.N.) mas LV.A. de conformidad con los precios unitarios que se-—,
relacionan en el Anexo 2 {dos) del presente centrato. e

Las paries convienen que el presente contrato se celebra bajo la modalidad de precios fijos, por lo
gue &l monto de los mismos no cambiara durante fa vigencia del presente instrumento juridico. <
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TERCERA.- FORMA DE PAGO.- El pago se efectuard en Moneda Nacional,

El pago se realizard de forma mensual para el “Servicio para la continuidad de ta operacién‘ de la
Infraestructura” y correspondera al importe total correspondiente al total de incidentes atendidos y
autorizados como solucionados por “EL INSTITUTO” en dicho periodo.

Si el servicic no inicia con el mes, el criterio para determinar el monto a facturar por el primer mes
de servicio sera: Importe Total Mensual segin se haya establecido en la propuesta multipticado
por el factor resultante de la division de la cantidad de dias habiles a partir del inicio del servicio y
hasta fin de ése mes entre el total de dias habiles del mes que se trate.

Ef pago se realizara en los plazos normados por la Direccion de Finanzas, en el “Procedimiento
para la recepcién, glosa y aprobacion de documentos presentados para trémite de page’, sin que
éstos rebasen los 20 (veinte) dias naturales posteriores a aquel en gque “EL PROVEEDOR”
presente en las dreas financieras, el original y copia de la factura que retina los requisitos fiscales,
establecidos en la Ley de la materia y en la que se indiquen los bienes entregados, numero de
oroveedor, nimero de contrato o pedido, en su caso, nimero de orden(es) de reposicion que

ampara(n) dicho{s) bien(es), nimero(s) de alta(s), nimero de fianza y denominacion social de ia
Aftanzadora.

“EL PROVEEDOR” debera facturar e! concepto “Servicio para la continuidad de la operacion de la
Infraestructura” por periodos vencidos mensuales, presentando durante el mes siguiente: factura
mensual acta donde se constate que entregd los servicios vy en su caso las notas de crédito por
concepto de penas convencionales y/o deducciones a que se haga acreedor, en la Coordinacion
Técnica de Servicios Administrativos de la Direccién de Innovacion y Desarrolto Tecnolégico,
localizado en el 5° piso del edificio ubicade en la calle Tokio nimero 80, Colonia Juarez, Cédigo

Postal 08800, en México, Distritoc Federal para su validacién por parte de la Coordinacion de
Administracion de Infraestructura.

En caso de que “EL PROVEEDOR” presente su factura con errores o deficiencias, estos se le
haran saber por parte de “EL INSTITUTO” dentro del término estiputade para ello y el plazo de
pago se ajustard en términos del articulo 90 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

“El. PROVEEDOR” que proporcione servicios a “EL INSTITUTO” y que celebre contrate de
cesion de derechos de cobro a través del Factoraje Financiero, debera notificarlo a
“EL INSTITUTO”, con un minimo de 5 (cinco) dias naturales anteriores a su vencimiento.

entregando invariablemente una copia de ios contra-recibos cuyo imperte se cede, ademas de log -

documentos sustantivos de dicha cesidn. -

El pago de los servicios guedara condicionado, en su caso, proporcionalmente al pago gue “EL
PROVEEDOR?” deba efectuar por concepto de penas convencionaies y/c dedicciones. //
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Asimismo, “EL INSTITUTO" aceptara de "EL PROVEEDOR", que en el supuesto de gue tenga
cuentas liquidas y exigibles a su carge, que éstas se apliquen por concepto de cuotas obrero
patronates, conforme a lo previsto en el articulo 40 B de la Ley del Segurc Social.

El pagoe a que se refieren los péarrafos anteriores, se realizara contra la prestacion de ios servicios
descritos en el presente contrato.

CUARTA.- PLAZO, LUGAR Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.-
“EL. PROVEEDOR” se compromete a prestar los servicios a “EL INSTITUTC” que se menciona
en ia Clausula Primera del presente instrumento juridico, conforme a lo establecido en los Anexos
2 {dos} y 3 (tres} dei presente contrato.

En el supuesto de que “EL PROVEEDOR?” para la prestacion del servicio requiera de un espacio
para resguardar bienes de su propiedad y que éstos sean necesarios para ia prestacién del
servicio; previo al inicio de éste, debera solicitarlo a “EL INSTITUTO?, sin que ei hecho de que no

le sea proporcionado el espacio, sea un obstaculc para no iniciar en tiempo con la prestacion del
servicio.

Durante la prestacion del servicio, éste sera sujeto a una verificacioén visual aleatoria, con objeto de
revisar gue se preste conforme a las caracteristicas solicitadas.

Cabe resaltar que mientras no se cumpla con las condicicnes de la prestacion del servicio

establecidas, “EL INSTITUTO” no dara por aceptado el servicio objeto de este instrumento
juridico.

“EL PROVEEDOR” se obliga a responder por su cuenta y riesgo de los dafios y/o perjuicios que
por inobservancia o negligencia de su parte, llegue a causar a “EL INSTITUTO” y/o a terceros.

QUINTA.- VIGENCIA - Las partes convienen en que la vigencia del presente contrato sera a partir
de su firma y hasta el 31 de diciembre de 2011.

SEXTA.- PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES.- “EL. PROVEEDOR” se
obliga a no ceder en forma parcial ni fotal, a favor de cualquier otra persona fisica o moral, los
derechos y obligaciones gue se deriven de este Contrato.

“£l PROVEEDOR” sélo podra ceder Ios derechos de cobro gue se deriven del presente contrato,
de acuerdo con lo estipulade en ta Clausula Tercera, del presente instrumento juridico.

SEPTIMA.- RESPONSABILIDAD.- “EL PROVEEDOR” se obliga a responder por su cuenta y
riesgo de los dafios y/o perjuicios que por inobservancia o negligencia de su parte, lleguen a”l
causar a “EL INSTITUTO” vy/o a terceros, con motivo de las obligaciones pactadas en este -
instrumento juridico, de conformidad con lo establecido en el articulo 53 de la Ley de
Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pubiico.
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OCTAVA.- IMPUESTOS Y/O DERECHOS.- Los impuestos y/o derechos gue procedan con metivo
del servicio objeto del presente contrato, seran pagados por “EL PROVEEDOR” conforme a la
legistacion aplicabie en la materia.

“El INSTITUTO” sélo cubriré el Impuesto al Valor Agregado de acuerdo a lo establecido en las
disposiciones fiscales vigenies en la materia.

NOVENA.- PATENTES Y/O MARCAS.- “EL. PROVEEDOR?” se obliga para con “EL INSTITUTO”,
a responder por los dafios y/o perjuicios que le pudiera causar a éste o a terceros, si con motive de
la prestacion del seyvicio viola derechos de autor, de patentes y/o marcas u otro derecho reservado
a nivel nacional o internacionat.

Por lo anterior, “EL PROVEEDOR” manifiesta en este acto bajo protesta de decir verdad, no

encontrarse en ninguno de los supuestos de infraccion a la Ley Federal del Derecho de Autor, ni a
la Ley de ia Propiedad Industrial.

En caso de que sobreviniera alguna reclamacion en contra de “EL INSTITUTO” por cuaiquiera de
fas causas anies mencionadas, la tnica obligacion de éste serd la de dar aviso en &l domiciiic
previsto en este instrumento a “EL PROVEEDOR”, para que éste lieve a cabo las acciones
necesarias que garanticen la liberacidén de “EL INSTITUTO” de cualquier controversia o
responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o administrativa que, en su ¢aso, se ocasione.

DECIMA.- GARANTIAS.- “EL PROVEEDOR” se obliga a otorgar a “EL INSTITUTO”, las
garantias que se enumeran a continuacion:

“£{. PROVEEDOR” debera asignar, sin costo adicional para “EL INSTITUTO”, en sitio y de
tiempo completo, Ingenieros Coordinadores de Servicio, en las ciudades indicadas en la columna
“Ciudades o Sitios” especificados en el Anexo 3 (tres} en la Tabla A del Anexo Técnico, durante la
vigencia del presente contrato y el iempo posterior necesario para concluir {a solucion del total de
los reportes pendientes y hasta el finiquito del mismo, en el horario de servicio soiicitado de 8:00 a
20:00 hrs. Sin menoscabo, de que estos recursos deberan de mantener estrecha comunicacion
con “EL INSTITUTO” incluso fuera det Horario especificado.

A) GARANTIA SOBRE REFACCIONES UTILIZADAS Y MANO DE OBRA.- “EL PROVEEDOR”
deberd otorgar una garantia sobre las refacciones utilizadas y que incluya la mano de obra
correspondiente (Garantia sobre el trabajo realizado), tanto en los servicios de Soporte Tecnice
dentro de los servicios de recuperacion asi como en el de continuidad de la operacion, por un
periodo de G0 (noventa) dias naturales contados a partir de la aceptacion de solucion del incidente

por parte de “EL INSTITUTO”, por to que una falla o serie de fallas que reincidan scbre un equipo
dentro de dicho periodo de garantia, no se contabilizard como un incidente susceptible de incluirse—-
en la factura mensual del servicic, sin embargo, les aplica todas y cada una de las caracteristicas y <~ ‘

alcances del servicio especificados en el presente contrato y sus anexos incluyendo deducciones
por falta de atencion.
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B} GARANTIA SOBRE EQUIPOS CESIONADOS.- “EL PROVEEDOR” deberd considerar el
otorgar una garantia sobre los equipos cesionados (sustitucion definitiva), que se derivaron de |a
atencién en el soporte técnico tanto en el servicio de recuperacion y los servicics para ia
continuidad de la operacion, la garantia debera tener una cobertura de por lo menos lo que dure la
vigencia del presente contrato, contados a partir de la aceptacion de solucion del incidente por
parte de “EL INSTITUTO?”, por lo que las fallas sobre estos equipos no se contabilizaran como un
incidente susceptible de incluirse en la factura mensual del servicio, sin embargo, les aplica todas y
cada una de las caracteristicas y alcances del servicio especificados en &l presente contrato y sus
anexos incluyendo deducciones por falta de atencion.

C) 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 este 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 compafia 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 que se indica

en la Clausula Segunda del presente contrato, sin considerar el impuesto al Valor Agregade (IVA),
en Moneda Nacional.

“EL PROVEEDOR” queda obligado a entregar a “EL INSTITUTO” la pdliza de fianza apegandose
al formato que se integra al presente instrumente juridico como Anexo 4 {cuatro) “Formato de
Fianza de Cumplimiento”, en la Division de Contratos, sita en la calle de Durango nimero 291,

10° Piso, Colonia Roma Norte, Delegacidn Cuauhtémoc, Codigo Postal 06700, en México, Distrito
Federal.

La garantia de cumplimiento a las obligaciones del contrato, Gnicamente podra ser liberada
mediante autorizacion emitida por escrito por parte de la Division de Soporte Técnice y Seguridad
Informatica dependiente de la Coordinacion de Administracion de Infraestructura.

Dicha péliza de garantia de cumplimiento del contrato seré devuelta a &L PROVEEDOR” una vez
que “EL INSTITUTO” le otorgue autorizacion por escrito, para que éste pueda solicitar a la
afianzadora correspondiente la cancelacion de la fianza, autorizacién que se entregara a “EL
PROVEEDOR”, siempre que demuesire haber cumpiido con la totalidad de ias obligaciones
adquiridas por virtud del presente contrato, para lo cual debera presentar mediante escrito ia
solicitud de liberacion de la fianza en la Division de Contratos, misma que llevara a cabo el
procedimiento para su liberacidén y entrega. T
De conformidad con el articulo 81, fraccidén Il del Regiamento de la Ley de Adguisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico, la aplicacién de la garantia de cumplimiento gie
hara efectiva por el monto total de la obligacidn garantizada. o
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DECIMA PRIMERA .- EJECUCION DE LA POLIZA DE FIANZA DE CUMPLIMIENTO DE ESTE
CONTRATOC.- “EL INSTITUTO”, llevara a cabo la ejecucion de la garantia de cumplimiento de
contrato en los casos siguientes:

¢« Cuando “El. PROVEEDOR” incumpla con cualquiera de las obligaciones establecidas en
e} presente contrato.

+ Cuando se rescinda el presente contrato por causas imputables a “EL. PROVEEDOR”.

¢ La ejecucion de la garantia de cumplimiento de contrato, serd con independencia a la
aplicacién de ias penas convencionales que procedan y de la rescision administrativa del
presente contrato.

s+ Ademas de las sanciones anteriormente mengcionadas, seran aplicables las que estipulen
fas disposiciones legales vigentes en la materia.

¢ La ejecucion de ia garantia de cumplimiento de contrato, sera proporcional al monto de las
obligaciones incumplidas.

= Durante su vigencia se detecten deficiencias, fallas o calidad inferior del servicio
suministrado, en comparacion con los ofertados.

e Cuando en el supuesto de que se realicen modificaciones al contrato, no entregue “EL
PROVEEDOR” en el plazo pactado, el endoso o ia nueva garantia, que ampare el
porcentaje establecido para garantizar el cumplimienio del presente instrumento,
establecido en la Cldusula décima incise C.

= Por cualquier otro incumplimiento de las obligaciones contraidas en este contrato.

DECIMA SEGUNDA.- PENALIZACIONES APLICABLES.- Se aplicara lo indicado en las Politicas,
Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacion de Servicios de
“EL INSTITUTQ”, establecidos en los puntos 79, 80 y 81, la pena convencional por atraso en la
entrega de bienes o por {a prestacion de servicios, sera del 2.5% (dos punto cinco por ciento} por
cada dia de atraso, aplicado ai valor de los bienes entregados con atraso ¢ de los servicios
prestados con atraso sobre los siguientes conceptos:

s Ingenieros Coordinadores de Servicio en sitio conforme a lo especificado en la Tabla "A” del
numerat Il “Servicio para la continuidad de ia operacién de la Infraestructura” det Anexo
Tecnico, incluido en el Anexo 3 {tres).

»  Numero Telefonico 01-800, pagina Web y cuenta de correo electrénico por medio del cual
se daran de alta los reportes de incidentes, confirmarlos y consultar el status de los

mismos.
o Transferencia de Conocimientos a “EL INSTITUTO” para dar seguimienio {Tracking) a_..
incidentes, 30 (treinta) dias naturales posteriores a la fecha de! falio. S

= Contar con una Herramienta de ta Mesa de Servicios al primer dia habil posteriof a la firma
del presente contrato, que permita a “EL INSTITUTG” medir de manera especifica la

atencion de las ilamadas que ingresen a la mesa de servicios en el mismo nimero
telefonico. }
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“EL PROVEEDOR?” acreditara a “EL INSTITUTO” el importe relativo a la Pena Convencional a

traves de la presentacion de una Nota de Credito misma que se descontara de la factura
correspondiente.

DECIMA TERCERA.- DEDUCCIONES APLICABLES.- Se aplicaran deducciones a los siguientes
conceptos derivados de los distintos rubros que componen ios Servicios Profesionales:

Servicio para la continuidad de la operacién de la Infraestructura. Se aplicara deduccion del
0.45% (ceroc punto cuarenta y cinco por ciente) del Importe Unitario def Incidente por hora
de atraso en el tiempo de solucidn para equipos definido en el numeral Il del Anexo Técnico
incluido en el Anexo 3 (tres).
Servicios de Recuperacion. Se aplicara deduccidn del 2.25% (dos punto veinticinco por
ciento) del importe Unitario del Incidente por dia de atraso a partir del siguiente dia que
exceda el tiempo de entrega estipulado de 45 (cuarenta y cinco) dias habiles a partir de la
fecha de entrega del Listado del Apartado A “Servicios de Recuperacion” incluide en ef
Anexo 3 (tres), de acuerdo con lo estipulado en el numeral | del Anexo Técnico.
Garantia scbre el trabajo realizado. Se aplicara deduccién del 0.8% (cero punto nueve por
ciento) del Importe Unitario del Incidente por hora de atraso en el tiempo de solucidon para
equipos definido en ef numeral 1l del Anexo Técnico incluido en el Anexo 3 (fres).
0.3% (cero punto tres por ciento) por dia de atraso en la entrega de Informes del Servicio
sobre el monto de la factura mensual correspondiente al Servicio para la continuidad de la
operacion de la Infraestructura.
Disponibilidad del Canal Web de la Mesa de Servicios menor al 97% {novenia y siete por
ciento) y hasta el 90% (noventa por ciento) le correspondera una Deduccion del 2.5% (dos
punto cinco por ciento) sobre el monto de la factura mensual correspondiente al Servicio
para la continuidad de la operacién de la Infraestructura. Menor o igual a 89.9999%
(ochenta y nueve punto nueve mil novecientos noventa y nueve por ciento) la Deduccién
sera de un 4.5% {cuatro punto cinco por ciento} La disponibilidad estara dada por la
siguiente férmula;

Disponibilidad = {(Cantidad de horas bajo contrato - horas sin poder dar de

alta/consultar/generar reportes en la herramienta) x 100% / Cantidad de horas bajo
contrato. TS
/,,/

Disponibiiidad del Canal de Correc Electrénico de la Mesa de Servicios menor al 97%

(noventa y siete por ciento) y hasta el 90% (noventa por ciento} le corresponderd una

. Deduccion del 2.5% (dos punto cinco por ciento) sobre el monto de la factura mensual

correspondiente al Servicio para ia continuidad de 1a operacion de ia Infraestructura. Meno
¢ igual @ 89.9899% (cchenta y nueve puntc nueve mil novecientos noventa y nueve por
ciento) la Deduccion sera de un 4.5% (cuatro punto cinco por ciento) La disponibilidad | v

estara dada por la siguiente férmula; W -
Dispenibilidad = {Cantidad de horas bajo contrato - horas sin poder dar de aita /
reportes por esta via} x 100% (cien por ciente) / Cantidad de horas bajo contrato. ;;\
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s Al exceder el tiempo de configuracion establecida en el numeral 8.3 "Atencion en la Mesa
de Servicios” incluida en el Anexo 3 (tres) se aplicard una Deduccion del 1% {uno por
ciento) por dia de atraso sobre el monio de la factura mensual correspondiente al “Servicio
para la continuidad de la operacion de la Infraestructura”.

s El .05% (punto cero cinco por ciento} por dia de atrasc sobre el monto de la factura
mensual correspondiente al “Servicio para la continuidad de la operacion de Ia
Infraestructura” si se excede de los 30 (ireinta) dias naturales para la transferencia de
conocimientos de la mesa de servicios de acuerdo al numeral Vil “Mesa de Servicios
(Centro de Atencion para la Continuidad de la Operacion)” incluida en el Anexo 3 {tres}.

= Se aplicard una deduccion del 1% (uno por ciento) por dia de atraso sobre el montc de |2
factura mensual correspondiente al “Servicio para la continuidad de la operacién de la
Infraestructura”. Por entregar en un lapso mayor a 30 (treinta) dias naturales posteriores a
la fecha del fallo los accesos mediante los cuales podran realizar consultas, repories y para
realizar alias de incidentes via Web a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica de
los Estados y a la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a Nive! Central.

e No contar con los respaidos de la informacién generada por la herramienta de la Mesa de
Servicios de acuerdo al numeral VIl ‘Mesa de Servicios (Centro de Atencién para la
Continuidad de la Operacidn)” incluida en el Anexo 3 (tres). Se aplicara deduccion de 1%
sobre el monto de la factura mensual correspondiente al mantenimiento correctivo por
respaldo no efectuado.

» No entregar los respaldos en el tiempo y formaio estipulado en numeral Vil del Anexo
Técnico incluido en el Anexo 3 {tres}). Se aplicara deduccién dei 2% (dos por ciento) por
dia de atraso sobre el monto de la factura mensual por falta de entrega de respaldo.

“EL PROVEEDOR” acreditard a “EL INSTITUTO” el importe de las deduccicnes relativas al

parrafo anterior, a través de la presentacion de la Nota de Crédito, misma que se descontara de Ia
factura del mes que corresponda.

DECIMA CUARTA.- TERMINACION ANTICIPADA.- De conformidad con lo establecido en el
articuio 54 Bis, de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico,
“ELINSTITUTO” podra dar por terminado anticipadamente el presente Confrato  sin
responsabilidad para éste y sin necesidad de que medie resolucion judicial alguna, cuando
concurran razones de interés general o bien, cuando por causas justificadas se extinga la
necesidad de requerir el servicio objeto del presente Contrato, y se demuestre que de continuar con
el cumplimiento de las obligaciones pactadas se ocasionaria algun dafo © perjuicio a
“EL INSTITUTO” o se determine la nulidad toial o parcial de los actes que dieron origen al presente
instrumento juridico, con motivo de la resolucidén de una inconformidad o intervencion de oficio
emitida por la Sacretaria de la Funcidén PUbiica. ™
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En estos casos “EL INSTITUTO” reembolsaré a “EL PROVEEDOR” los gastos no reoupergbles
en que haya incurrido, siempre que éstos sean razonables, estén comprobados y se relacionen
directamente con el presente instrumento juridico.

DECIMA QUINTA.- RESCISION ADMINISTRATIVA.- “EL INSTITUTQO” podra rescindir
administrativamente el presente contrato en cualquier momento, cuando “EL PROVEEDOR’
incurra en incumplimiento de cualquiera de las obligaciones a su carge, de conformidad con et
procedimiento previsto en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico. “EL INSTITUTO” podra suspender el trdmite del procedimiento de rescision,

cuando se hubiera iniciado un procedimiento de conciliacidén respecto del contrato matetia de la
rescision.

DECIMA SEXTA.- 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:

1. Cuando “EL PROVEEDOR” no entregue la pdliza de garantia de cumplimiento del contrato,
dentro de! término de 10 (diez) dias naturales posteriores a la firma del mismo.

2. Cuando se compruebe que “EL PROVEEDOR” haya prestado el servicic con descripciones y
caracteristicas distintas a las pactadas en el presente instrumento juridico.

3. Cuando “EL PROVEEDOR” incurra en falta de veracidad total o parciai respecto a ia
informacion proporcionada para la celebracion del presente contrato.

4. Cuando se incumpla, fotal o parcialmente, con cualesquiera de las obligaciones establecidas en
el presente conirato y sus anexos.

5. Cuando se transmitan total o parcialmente, bajo cualguier titulo, los derechos y obligaciones a
que se refiere el presente, con excepcion de ios derechos de cobro, previa autorizacion de “EL
INSTITUTO”.

6. Si la autoridad competente declara e! concurso mercantil o cualquier situacion aniloga ©
equivalente que afecte el patrimonio de “EL. PROVEEDOR”.

7. Si se hubiera agotado ef monto limite de la aplicaciéon de las penas convencionaies.

8. Cuando de manera reiterativa y constante, “EL. PROVEEDOR?”, sea sancionado por parte de
“EL INSTITUTO” con penalizaciones o deducciones sobre el mismo concepte de los servicios gue
proporciona a “EL INSTITUTO" y con eilo se afecten los intereses de “EL INSTITUTO”.

8. Si se sitta en alguno de los supuestos previstos en ef articulo 50 de la Ley de Adqguisicicnes,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA SEPTIMA.- PROCEDIMIENTO DE RESCISION.- Para el caso de rescision admmistratlv?

las partes convienen en someterse al siguiente procedimiento: P
%,r

a) Si “EL INSTITUTO” considera que “EL PROVEEDOR” ha incurrido en alguna de las causales .
de rescision que se consignan en la Clausula que antecede, o hara saber a “EL. PROVEEDOR” , £

H
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de forma indubitable por escrito a efecto de que éste exponga lo que a su derecho convenga y
aporte, en su ¢aso, las pruebas gue estime pertinentes, en un término de 05 (cince) dias habiles. a
partir de ia notificacion de la comunicacién de referencia.

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

¢} La determinaciéon de dar o no por rescindido administrativamente el contrato, debera ser
debidamente fundada, motivada y comunicada por escrito a “EL PROVEEDOR?”, dentro de los 15
(quince) dias habiles siguientes, al vencimiento del plazo sefalado en el inciso a) de esta clausula.

En ef supuesto de gue se rescinda ef contrate “EL INSTITUTO” no procedera a la aplicacion de

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

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

INSTITUTO” por concepto de los servicios prestados por “EL PROVEEDQOR?” hasta el momento
de que se determine la rescisién administrativa.

Si previamente a la determinacion de dar por rescindido el conirate, “EL PROVEEDOR?” entrega
los Servicios, el procedimiento iniciado quedara sin efecto, previa aceptacion y verificacion de “EL
INSTITUTO” por escrito, de que continla vigente la necesidad de contar con los servicios y
aplicando, en su caso, 1as penas convencionales correspondientes.

“EL INSTITUTO" podra determinar no dar por rescindido el contrato, cuando durante el
procedimiento advierta que dicha rescision pudiera ocasionar algin dafio o afectacién a las
funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “EL INSTITUTO” elaborara un dictamen

en el cual justifigue gue los impactos econémicos o de operacidn que se ocasionarian con la
rescision del contraio resultarian mas inconvenienies.

De no darse por rescindido el contrato, “EL INSTITUTO” establecera de conformidad con “EL
PROVEEDOR” un nuevo plazo para el cumplimiento de aguellas obligaciones gue se hubiesen
dejado de cumplir, a efecto de que *EL PROVEEDOR” subsane el incumplimiento que hubiere
motivado el inicio del procedimiento de rescision. Lo anterior, se llevara a cabo a través de un
convenio modificatorioc en el gque se considere lo dispuesto en los dos ultimos parrafos del articulo
52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA OCTAVA.- CONFIDENCIALIDAD.- A la base de datos del sistema informatico requerido
por “EL INSTITUTO”, se le considera informacidn confidencial, por lo gue “EL PROVEEDOR", se\&
obliga a no hacer uso indebido de la misma, en caso contrario serd responsable de ios dafios yy .
perjuicios ocasionados a “EL INSTITUTO", ya sean de naturaleza civil, penal o adminisirativa. 1/

v

DECIMA NOVENA.- PROPIEDAD INTELECTUAL.- La informacién, los programas de computo,
las bases de datos vy los archivos generados en la Operacion de los Servicios Coniratados, seran 1

i
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propiedad de “EL INSTITUTO”, los cuales se conservaran en el area solicitante donde se prestd el
servicio y sélo podran ser utilizados por un tercero, con el consentimientc expreso de “EL
INSTITUTO”, vy bajo las disposiciones de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Pablica Gubernamental.

VIGESIMA.- RESPONSABILIDAD LABORAL.- Los recursos humanos que reciban cada una de
“LAS PARTES’, para la ejecucidn del Presente Contrato quedardn bajo su absoluta
responsabilidad juridica y administrativa y no existira relacién laboral alguna entre éstos y la otra
parte, por lo que en ningln caso se enienderan como patrones sustitutos o solidarios; guedando
eximido de cualquier reclamacion directa o indirecta que pudieran presentar los colaboradores o
sus beneficiarios, ya sea del orden civii, iaboral, mercantil, penal o de cualquier otra naturaieza

juridica, derivado de las disposiciones legales y demas ordenamientos en materia de trabajo y de
sequridad social.

VIGESIMA PRIMERA.- RESPONSABILIDAD CiVIL, CASO FORTUITO O FUERZA MAYOR.-
Ambas partes estaran exentas de toda responsabilidad civil por los dafios y perjuicios gue se
puedan ocasionar en caso de incumplimiento total o parcial del presente contrato, derivado de
caso fortuito o fuerza mayor, entendiéndose por esto a tode acontecimiento presente o futuro, ya
sea fendmeno de la naturaleza o no, gue esté fuera de!l dominio de la voiuntad, que no pueda

preverse o que aun previéndose no pueda evitarse, incluyendo la huelga de labores académicas y
administrativas.

VIGESIMA SEGUNDA.- MODIFICACIONES - De conformidad con lo establecido en el articuio 52
de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 81 de su Reglamento,
“EL INSTITUTQ" podra celebrar por escritc convenic modificatorio, al presente contrate dentro de
ta vigencia del mismo. Para tai efecto, "EL PROVEEDOR" se obliga a presentar, en su c¢aso, ia
modificacion de 1a garantia, en términos dei articulo 103 fraccion H del Reglamenio de ta Ley de
Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

VIGESIMA TERCERA.- RELACION DE ANEXOS.- Los anexos gue se relacionan a continuacion
son rubricados de conformidad por las partes y forman parte integrante del presente contrato:

Anexo 1 (uno) “Dictamen de Disponibilidad de Presupuestai Previo”
Anexo 2 (dos) “Acta de Falio y Propuesta Tecnico-Econdmica’
Anexo 3 {tres) *Anexo Técnico”

Anexo 4 {cuafro) “Formato para Péliza de Fianza de Cumplimiento”

VIGESIMA CUARTA.- LEGISLACION APLICABLE.- Las partes se obligan a sujetarse
estrictamente para el cumplimiento dei presente contrato, a todas y cada una de las clausulas de
misme, asi como a lo establecido en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios dﬁ\
Sector Pablico, su Reglamento, las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisiciones,ijw
Arrendamientos y Servicios del Instituto Mexicano del Seguro Social vigentes, el Codigo Civil
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Federal, el Cddigo Federal de Procedimienios Civiles, la Ley Federal de Procedimiento
Administrative y las disposicicnes administrativas aplicables en la materia.

VIGESIMA QUINTA.- JURISDICCION.- Para ia interpretacion y cumplimiento de este instrumento,
asi como para todo aguello que no esté expresamenie estipulado en el mismo, las partes se
someten a la jurisdiccidn de los Tribunales Federales competentes de la Ciudad de México, Distrito

Federal, renunciandc a cualguier ofro fuero presente o futuro que por razon de su domicilio les
pudiera corresponder.

Previa lectura y debidamente enteradas las partes del contenido, alcance y fuerza legal del
presente contrato, en virtud de que se ajusta a la expresion de su libre voluntad y que su
consentimiento no se encuentra afectado por dolo, error, mala fe ni otros vicios de la voluntad, io
firman y ratifican en todas sus partes, por sexiuplicado, en la Ciudad de México, Distrito Federal, el

28 de septiembre de 2011, quedandoe un ejemplar en poder de “EL PROVEEDOR” y los demas en
poder de “EL INSTITUTO".

“EL INSTITUTO” ~ “EL PROVEEDOR”
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SCCIAL INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES,

% S.A.DEC.V.
3 .

ING. ALFONSQ MEDINA ORTHZ C. ENRIQUE OLARTE ORTEGA

Representantete a! RepresgntaniesLegal

="\-(\ADNHNES“I'E-'%ADOR DEL CONTRATO

EL COORDINADOR DE ADMINISTRACION DE
INFRAESTRUCTURA
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ANEXC 1

“DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO”
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INSTITUTO MEXICANO BEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
) UNIDAD DE ADMINISTRACION
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES ¥ CONTRATACION DE SERVKIOS
COORDINACION TEGNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS
DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA

ACTA CORRESPONDIENTE AL ACTC DE FALLO DEL PROCEDIMIENTO DE LICITACIGN PUBLICA
NACIONAL NO. LA-019GYRO19-N85-2011 PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO PARA LA CONTINUIDAD DE LA OPERACION DE LOS EQUIPOS DE COMPUTO PARA
EL ANO 2011 DEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURQ SOCIAL.

EN LA CIUDAD DE MEXICO, DISTRITO FEDERAL, SIENDC LAS ONCE HORAS DEL DIA VEINTE DE
SEPTIEMBRE DE DOS MIL ONCE, SE REUNIERON EN LA SALA DE JUNTAS DE LA COORDINACION
TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS, SITO EN LA CALLE DE DURANGO
NO. 281, 11°. PISO, COL. ROMA C.P. 06700, MEXICC, D.F., LOS SERVIDORES PUBLICOS QUE SE
MENCIONAN AL FINAL DE LA PRESENTE ACTA, PARA LLEVAR A CABO EL ACTC DE FALLO DEL
PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA NACIONAL NO. LA-019GYR018-N85-2011 PARA LA
CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PARA LA CONTINUIDAD DE LA

OPERACION DE LOS EQUIPOS DE COMPUTO PARA EL ANO 2011 DEL INSTITUTO MEXICANO DEL
SEGURO SOCIAL. —

ENESTA VIRTUD, EL ACTO DE FALLO SE LLEVA A CABO DE ACUERDO ALOS SIGUIENTES:

ANTECEDENTES —rorrm e e

PRIMERO .- EL INSTITUTO MEXICANDO DEL SEGURG SOCIAL, CON FUNDAMENTO EN LGOS ARTICULOS
134, DE LA CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS, Y DE CONFORMIDAD
CON LOS ARTICULOS 26 FRACCION 1, 26 BIS, FRACCIGON 1Ii, 28, FRACCION |, 29, 30, 32, 33, 33 BIS, 34,
35, 36, 36BIS, 37, 37 BIS Y 47, DE LA LEY DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL
SECTOR PUBLICO (LAASSP), 35, 39, 42, 44, 45, 46, 47. 48, 50 Y 51 DE SU REGLAMENTO CONVOCO A
LAS EMPRESAS INTERESADAS EN PARTICIPAR EN LA PRESENTE LICITACION PUBLICA NACIONAL,
MEDIANTE CONVOCATORIA PUBLICADA EN EL DIARIO OFICIAL DE LA FEDERACION Y EN EL
SISTEMA ELECTRONICO DE CONTRATACIONES GUBERNAMENTALES DE LA SECRETARIA DE LA
FUNCION PUBLICA (COMPRANET) EL DIA 1 DE SEPTIEMBRE DE DOS MIL ONCE.

SEGUNDO.- SE NOTIFICA A LOS PRESENTES QUE SE ENVIO INVITACION PAR}’-\ ASISTIR AL
PRESENTE PROCEDIMIENTO, A LOS REPRESENTANTES DE LAS DIFERENTES CAMARAS DE
COMERCIO: CAMARA NACIONAL DE LA INDUSTRIA DE LA TRANSFORMACION, CAMARA DE

COMERCIO DE LA CIUDAD DE MEXICO Y LA CONFEDERACION DE CAMARAS DE COMERCIO, SIN
EMBARGO NO ASISTHO NINGUNO DE ELLOS.

TERCERO.- CON FUNDAMENTO EN EL NUMERAL 18 DE LAS POLITICAS, BASES Y LINEAMIENTOS EN
MATERIA DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL IMSS, SE INVITO AL ORGANO
INTERNO DE CONTROL DE ESTE INSTITUTO Y A LA COORDINACION DE LEGISLACION Y CONSULTA
DE LA DIRECCION JURIDICA A ENVIAR UN REPRESENTANTE PARA ASISTIR A ESTE EVENTO, —--omme

--------- —emrmeeneee-DESARROLLO DEL EVENTO. —oee -

PRIMERO .- DE CONFORMIDAD CON LO DlSPUESTO EN EL NUMERAL 11, DE LA CONVOCATORIA QUE
RIGE EL PRESENTE PROCEDIMIENTO DE LIC(TACEON SIENDO LA HORA INDICADA PARA EL INICIO ¥
DEL PRESENTE ACTO, EL LIC. VALENTIN MENDEZ IBANEZ, TITULAR DE LA DIVISION DE
CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA DE ESTE INSTITUTO, QUIEN PRESIDE ESTE EVENTO,
CON FUNDAMENTO EN EL NUMERAL 33 DE LAS POLITICAS, BASES Y LINEAMIENTOS EN E\/‘ATE?iA DE \‘ﬁ
ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS, PROCEDIO A HACER %_A PRESENTACION DE
LCADA UNO DE LOS SERVIDORES PUBLICOS PRES:NTES - I




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURG SOCGIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
UNIDAD DE ADMINISTRACION
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINAGION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS
DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA

ACTA CORRESPONDIENTE AL ACTO DE FALLO DEL PROCEDIMIENTC DE LICITACION PUBLICA
NACIONAL NO. LA-018GYRO019-N85-2011 PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO PARA LA CONTINUIDAD DE LA OPERACION DE LOS EQUIPOS DE COMPUTO PARA
EL ANO 2011 DEL INSTITUTO MEXICANG DEL SEGURO SOCIAL.

SEGUNDOQ.- ASISTIERON A ESTE ACTO. LOS REPRESENTANTES DE LAS EMPRESAS QUE SE
REGISTRARON EN LA LISTA DE ASISTENCIA.

TERCERG.- DE CONFORMIDAD CON EL ARTICULO 38 DE LA LEY DE ADQUISICIONES,
ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO, 51 ¥ 52 DE SU REGLAMENTO Y NUMERAL
33 ULTIMO PARRAFO DE LAS POLITICAS BASES Y LINEAMIENTOS EN MATERIA DE ADQUISICIONES,
ARRENDAMIENTOS ¥ SERVICIOS A CONTINUACION SE PROCEDIO A DAR LECTURA AL DICTAMEN
TECNICO, EMITIDO POR LA TITULAR DE LA DIVISION DE ADMINISTRACION DE LA ARQUITECTURA
TECNOLOGICA, LA MTRA SUSANA CRISTINA SANCHEZ HERNANDEZ, ENVIADO EL 19 DE
SEPTIEMBRE DE 2011, MEDIANTE OFICIO NO 0952765340/5608, EL CUAL SE RESUME A

CONTINUACION Y SE ANEXA COMO PARTE INTEGRANTE DE LA PRESENTE ACTA, PARA QUE SURTA
SUS EFECTOS LEGALES CORRESPONDIENTES,

s TR TR T
o LIGITANTE | TECNICA ] NOMICA |
1. OFISTORE, S A . DECMV j 53.5% 36.65% 90.15%
INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES, . . .
3 SADELY _ | 55% 40% 95% |
~FALLO

PRIMERO .- .- POR LO ANTERIOR Y CON FUNDAMENTO EN LO DISPUESTO EN LOS ARTICULOS 36, 36
BiS FRACCION t Y 37 DE LA LEY DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR
PUBLICO, UNA VEZ ANALIZADA LA PROPUESTA ECONOMICA DEL LICITANTE, VERIFICANDO QUE EL
IMPORTE OFERTADO RESULTA SOLVENTE TODA VEZ QUE LA PROPOSICION OBTUVC EL MEJOR
RESULTADO DE LA EVALUACION COMBINADA DE PUNTOS Y PORCENTAJES Y TODA VEZ QUE SE
ENCUENTRA DENTRO DEL DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL AUTORIZADO Y CON LA
FINALIDAD DE ASEGURAR LAS MEJORES CONDICIONES DISPONIBLES EN CUANTO A PRECIO,
CALIDAD, FINANCIAMIENTO, OPORTUNIDAD Y DEMAS CIRCUNSTANCIAS PERTINENTES PARA EL
ESTADO, SE DETERMINA ADJUDICAR DE LA SIGUIENTE MANERA A

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

N

SERVICIO . CANTIDAD | CANTIDAD | PRECIO | IMPORTEMINIMO | HeoRTE

| miNMA MAXIMA | UNITARIO | (Pesos) ‘
R . . ; (Pesosj
néidente 66 de failas & nivel | ! a % ‘
neidentes para fa atencion de fallas & NvEl 45 000 37,500 6267500 | $40,12500000 | $100.312.500.00
| : f 5

Incidentes para Switches de Acceso 406 . 1800 $5350.00° . $2.740000.00 |  $5.350,000.00

6 15 | $91,000.00  $54600000 | $1365.000.00

SUBTOTAL | $4281100000 | $107.027,500.00

VA $6.849 760.00 51?.124.{:500.00

TOTAL". FA9.660.760.00 | $124,157.900.0

i
Ry L % : i nd
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INSTITUTO MEXICANQO DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION ¥ EVALUACION DE DELEGACIONES
) UNIDAD DE ADMINISTRACION
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
CGORDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS
DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA

ACTA CORRESPONDIENTE AL ACTO DE FALLO DEL PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA
NACIONAL NO. LA-019GYRO019-N85-2011 PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO PARA LA CONTINUIDAD DE LA OPERACION DE LOS EQUIPOS DE COMPUTO PARA
EL ANG 2011 DEL INSTITUTO MEXICANC DEL SEGURO SOCIAL.

SEGUNDO.- EL IMPORTE MINIMO ADJUDICADO ES POR $42,811,000.00 {CUARENTA Y DOS MILLONES
OCHOCIENTOS ONCE MIL PESOS 00/100 MN.) Y EL IMPORTE MAXIMO ES DE $107.027,500.00

(CIENTO SIETE MILLONES, VEINTISIETE MIL QUINIENTOS PESOS 00/100 M.N.), MAS EL IMPUESTO AL
VALOR AGREGADO.

TERCERO.- Dt CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL NUMFERAL 12.1 DE LA CONVOCATORIA

QUE RIGE EL PRESENTE PROCEDIMIENTO, LA VIGENCIA DEL SERVICIO SERA A PARTIR DE LA
FECHA DE FALLO Y HASTA EL 31 DE DICIEMBRE DE 2091, e

CUARTO.- SE LE NOTIFICA AL LICITANTE OFISTORE, S.A. DE CV., QUE SU PROPUESTA NO FUE
ADJUDICADA POR NO HABER OBTENIDO EL MEJOR RESULTADO EN LA EVALUACION TECNICA-
ECONOMICA DE LA PRESENTE LICITACION, CON FUNDAMENTO EN LO ESTABLECIDO EN EL
ARTICULO 36 BiS FRACCION t DE LA LEY DE ADQUISI CIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DHEL

SECTOR PUBLICO Y EL NUMERAL 93 DE LA CONVOCATORIA QUE RIGE EL PRESENTE
PROCEDIMIENTO.

QUINTO.- SE LE NOTIFICA AL LICITANTE ADJUDICADO QUE LOS CONTRATOS SE FIRMARAN DENTRO
DE LOS SIGUIENTES 15 DIAS NATURALES EN LA DIVISION DE CONTRATOS, SITO EN DURANGO 291,
109 PISC, COL. ROMA DELEGACION CUAUHTEMOC, MEXICO, D.F. -

SEXTO.- SE ADJUNTA A LA PRESENTE ACTA COPIA DE LA E}/ALUAC)ON ECONOMICA DE LAS
OFERTAS SOLVENTES PRESENTADAS EN LA PRESENTE LICITACION. —--—mmremee

CIERRE DEL ACTA oo

PRIMERO - SE ANEXAN A LA PRESENTE 10 HOJAS QUE INCLUYEN EL DICTAMEN TECNICO, SE DIO
LECTURA AL CONTENIDO DE LA PRESENTE, POR LO QUE NG EXISTIENDO OTRO ASUNTO QUE
TRATAR, SE CONCLUYE CON EL CIERRE DE LA MISMA A LAS OGNCE HORAS CON TREINTA MINUTOS
DEL DIA BE SU FECHA DE INICIO, FIRMANDO AL MARGEN Y AL CALCE PARA LA DEBIDA
CONSTANCIA Y EFECTOS LEGALES PROCEDENTES LOS QUE INTERVIENEN EN ESTE EVENTO, EN
TODAS Y CADA UNA DE SUS HOJAS, MISMA DE LA QUE SE LES ENTREGA COPIA Y RECIBEN DE

CONFORMIDAD. LA FALTA DE FIRMA DE ALGUN LICITANTE NO INVALIDARA SU CONTENIDO Y
EFECTOS.

SEGUNDO.- DE CONFORM&DAD CON LO DISPUESTO EN EL NUMERAL 11 DE LAS BASES QUE RIGEN

EL PRESENTE PROCEDIMIENTC DE LICITACION Y 37 BIS DE LA LEY DE ADQUISICIONES -

ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO, SE FIJARA UN AVISO EN EL MURAL DE

COMUNICACION, SITUADO EN EL QUINTS PISO DEL INMUESLE UBICADO EN LA CALLE DE DURANGO -

No. 291 COL ROMA DELEGACION CUAUHTEMOC, C.P. 06700, MEXICO D.F., A TRAVES DEL CUAL SE
DARA A CONOCER A LOS LICITANTES QUE NO HUBIERAN ASISTIDO A ESTE EVENTO EL LUGAR EN
EL QUE, PODRAN RECOGER UNA COPIA DE LA PRESENTE ACTA, SIENDO DE LA £XCLUSIVA

RESPONSABILIDAD DE LOS LICITANTES ACUDIR A ENTERARSE DE SU CONTENIDO Y OB?ENER
COPIA DE LA MISMA, - .

e

-



INSTITUTO MEXICANC DEL SEGURO SOCIAL
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGAGIONES
UNIDAD DE ADMINISTRACION
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
CQORDINACION TECNICA DE ADGQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS
DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA

ACTA CORRESPONDIENTE AL ACTO DE FALLO DEL PROCEDIMIENTO DE LICITACION PUBLICA
NACIONAL NO. LA-013GYRO19-N85-2011 PARA LA CONTRATAC!@N DE LOS SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO PARA LA CONTINUIDAD DE LA OPERACION DE L.OS EQUIPOS DE COMPUTO PARA
EL ANO 2011 DEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL.

POR LOS Lo ——
Neop ' ! e EMPRESA

1. (OFISTORE, SA DECV.

5 INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES, S A.
T DECV.

_Por el IMSS: - 6000

TITULAR DE LA DIVISION DE CONTRATACION DE
ACTIVOS Y LOGISTICA

TITULAR DE LA DIVISION DE ADMINISTRACION DE LA

! '\... /k [{:x. \«if“—"‘/: -
ARQUITECTURA TECNOLOGICA (AREA TECNlCA) SUSANA éngTlN: SANCHEZ HERNANDEZ

7 REPRESENTANTE DE LA DIVISION DE SOPORTE :
ij TECNICO Y SEGURIDAD INFORMATICA (AREA TECNICA)

REPRESENTANTE DE LA COORDINACION DE
LEG1SLACION Y CONSULTA

TELABORG: T “m\ﬁ -
REVISO: \““ 'y
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| INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

| SERVICIOS

" COGRDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS.
| AREA CONTRATANTE: DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA.

México D.F.13 de Septiembre del 2011

LICITACION PUBLICA MACIONAL NUMERO LA-019GYR019-N85-2011 SERVICIOS (Mixta)

Para la contratacién de los servicios para la continuidad de la operacién de los equipos de cémputo para el afo 2011
del instituto Mexicano del Seguro Social

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

PROPUESTA TECNICA

PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS PARA LA
CONTINUIDAD DE LA OPERACION DE LOS EQUIPOS DE

COMPUTO PARA EL ANO 2011 DEL INSTITUTO MEXICANO
DEL SEGURO SOCIAL

SE DESCRIBE AMPLIA Y DETALLADA LA

PROPUESTA DEL SERVICIO OFERTADO DE
ACUERDO AL NUMERA

L 6.2 Fracc. .

b

Atentament“%:', \

‘?

{0 s
C.P. Enrigues ar%‘@ Ortega s O fiol :2
Representante Legal de ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V. f}’

s
Repéablica de Uruguay No. 66 Int 432 Col. Centro CP, 06000 Del. Cuaultémor México DLE.




INSTITUTO MEXICANQ DEL SEGURQ SQCIAL
SERVICIOS

COCRDINACION TECNICA DE ADGQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS.
AREA CONTRATANTE: DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA.

México D.F.13 de Septiembre del 2011

LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERC LA-019GYR0O19-N85-2011 SERVICIOS (Mixta)

Para {a contratacion de tos servicios para la continuidad de la operacidn de los equipos de ¢cdmputo para el afic 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

ANEXO NUMERO 1 (UNO)
ANEXO TECNICO
TABLA DE CONTENIDO

1. Objetivo

Mi representada oferta los servicios gue le permitan al instituto mantener su infraestructura tecnoldgica con
la continuidad apropiada de operacion, por lo cual se incluyen los servicios de recuperacidén de
infraestructura y servicios para la continuidad de ta operacion de la infraestructura.

La gobernabilidad de los servicios se establecerd a través de los niveles de servicio para lo cual se incluye la
administracion y control mediante una Mesa de Servicios {(Centro de Atencidon para la Continuidad de la

Operacion). La vigencia del presente proyectc sera por el periodo comprendido a partir de la fecha del fallo y
hasta el 31 de Diciembre del 2011.

Z. Alcance

Mi representada oferta el servicio de mantenimiento correctivo para todos los eguipos de computo,
periféricos y auxiliares descritos en los distintos apartados de este anexo, como son dispositivos varios en {os
que se contemplan los servidores departamentales, equipos de comunicacion {Switches de Accesc y Switches
de Core}, equipos de computo portatil y de escritorio e impresoras, que $¢ encuentran en Los diferentes
inmuebles del Institute a nivel nacional, bajo un esquema de administracion de incidentes, esto es, se oferta

lo siguiente: _;_f;-‘*-

. Concepto Cantidad Cantidad Maxima
partida .
Minima
iqcxdente_s para la atencion de fallas a 15,000 37,500
Unica nivel nacional
Incidentes para Switches de Acceso 400 1,000
Incidentes para Switches de Core 6 15

3. SERVICIOS DE RECUPERACION

Los servicios de recuperacidn se refieren al soporte técnico que se le brindara a la infraestructura del
Instituto, tales como equipo de computo en sus diferentes perfiles v tipos, equipos de impresion,
multifuncionales, equipos de comunicaciones, UPS, equipos ¢ dispositivos varios y periféricos, que presentan
una o vanas fallas {incidentes} v gue personal de mi representada deberd resolver en un plazo especifice, de
acuerdo al Apartado A “Servicios de Recuperacion”.

Atentamerﬁ{g,l

\

3
i

C.P. Enriqu arte Ortega
Representante Legal de Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A.de C.V.
A

w%%ﬁi ‘ ﬂ 2 ‘;i

Repibiica de Uruguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. 06000 Del. Cuauhtémoe México D.F.



INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
SERVICIOS

COORDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS,
AREA CONTRATANTE: DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA.

Mexico D.F.13 de Septiembre del 2011

LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYRO19-N85-2011 SERVICIOS {(Mixta)

Para la contratacion de los servicios para la continuidad de la operacién de tos equipos de computo para el afio 2011
det Instituto Mexicano del Segure Social

Se entiende por soporte técnico: la eliminacion de fallas en los equipos o en los componentes de hardware,
para lo cual se debera considerar todos y cada uno de los recursos técnicos, humanos y de infraestructura del

proveedor, como equipos, partes, componentes y refacciones necesarios para lograr la total solucion de
faltas.

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

l Tiempo para Solucién
45 dias habiles a partir de la entrega detl listado del
Apartado A “Servicics de Recuperacion”

En caso de resultar adjudicada mi representada sera nuestra responsabilidad la reparacion total de las fallas
{NO tMPORTANDO EL ORIGEN Y LA CANTIDAD DE FALLAS QUE ORIGINEN LOS INCIDENTES EN LOS EQUIPOS) de
los reportes en el tiempo establecido, por lo que de no cumplir, nos haremos acreedores a las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. El nivel de este servicio solo incluye el tratamiento del
inciso 2) Sustitucién Definitiva del numeral IV Sustitucién de Equipos.

El listado definitivo de equipo sera entregado a través de Oficio a mas tardar 6 dias habiles posteriores a ta
fecha del fallo por la Division de Soporte Técnico y Seguridad informatica.

El servicio de recuperacion se contempla dentro del costo del servicio denominado “Servicic para la

continuidad de {a operacion de la Infraestructura” y una vez restablecido el equipo, éste se integrara a los;;;g

servicios de mantenimiento objeto de la presente convocatoria. S
¢

Para el caso de los servicios de recuperacion en los equipos de comunicaciones, mi representada apoyara las
tareas de configuracion que le indique el personal de la Divisidn de Telecomunicaciones de la Coordinacion de
Administracion de infraestructura del Institute.

4. SERVICIO PARA LA CONTINUIDAD DE LA OPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA

Este servicio comprende la eliminacidon de fallas, Soporte Técnico en componentes de hardware de los
equipos de acuerdo al Apartado B “Base Instalada”, en tal case el usuario del equipo en cada instalacidn del
Instituto, hard el reporte del incidente de acuerdo a los procedimientos establecidos, el cual sera atendido
por la plantilla del personal que tengamos para tal fin.

El Servicio de Soporte Tecnico para la continuidad de la operacién, contempla los servidores
departamentales, equipos de computo portdtit y de escritorio, impresoras, muitifuncionales, equipos de
comunicaciones de red, UPS, equipos o dispositivos varios y periféricos, que se encuentran en los diferentes
inmuebles del Instituto a nivel nacional.

Se entendera por soporte técnico: la eliminacidn de fatlas en 05 equipes o en los componentes de hardware,
para lo cuat se considera todos y cada uno de 10S recursos técnicos, humanos y de infraestructura de mi

8 i
\‘\

Atentamente, \ Do
i S

et o o
§ A.‘,‘L \ .
C.P. Enrigue’Glarte Ortega

Representanteﬁ L.egal de ingenieria de Cédmputo y Aplicaciones S.A.de C.V.

025

Repiblica de Uruguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. 06000 Del. Cuauhiémoe México D.F.



INSTITUTO MEXICANC DEL SEGURO SOCIAL '
SERVICIOS

COORDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS.
AREA CONTRATANTE: DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA.

México D.F.13 de Septiembre del 2011 |

LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYRO19-N85-2011 SERVICIOS (Mixta)

Para la contratacion de los servicios para la continuidad de la operacién de los equipos de cdmputo para el afio 2011
del instituto Mexicano del Segure Social

representada, como equipos, partes, componentes, tarjetas y refaccicnes necesarios para lograr la total
solucion de faltas,

Por horas habiles se entendera aguellas establecidas en el horario de servicio solicitade en el presente anexo
técnico vy conforme a los dias feriados establecidos para el Instituto.

El tiempo de solucion ofertado es de 60 horas habiles, en caso contrario, se nos aplicaran las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes.

Para los Switches de Core se ofrece una solucion de 8 horas habiles, en case contrario, se nos aplicaran las
penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

Para el caso de ios servicios de continuidad en los equipos de comunicaciones, mi representada apoyara las

tareas de configuracion que le indigue el personal de la Divisidn de Telecomunicaciones de la Coordinacion de
Administracion de Infraestructura del Instituto.

La metodologia para la atencidn de incidentes en los equipos de comunicaciones, establecida por el Instituto
y ofertada por mi representada es {a siguiente:

1. Las Ceordinaciones Delegacionales de Infarmatica reportardn al personal de la Division de

Telecomunicaciones de {a Coordinacidn de Administracion de Infraestructura det instituto}/;js
cualquier incidente relacionado con los equipos de comunicaciones. yrd
£

Z. Personal de la Divisién de Telecomunicaciones diagnosticara el incidente,

3. En caso de ser un incidente que tenga que ser atendide por mi represeniada, personal de las
Coordinaciones Delegacionaltes de Informatica iniciarén el proceso de solicitud de reparacion,
segln sea el caso.

El Servicic a ofertado es de tipo corrective para todos los equipos descritos en el Apartado B “Base instalada”
de este Anexo. Por lo tanto, mi representada dispondra, para proporcionar el servicio de:

a) Personal técnico.

b} Herramientas y los equipos de diagnostico, prueba y ajuste necesarios para efectuar et
mantenimiento, como lo pueden ser: kit de herramientas, multimetros, probadores de
corriente, software y utilerias propietarias de administracion vy de soporte y todo aguel
accesorio o herramienta necesarios para atender los eventos de falla en tos equipos.

¢} Equipos, partes, componentes y refacciones necesarios para lograr la total solucién de
fallas.

C.P. Enriqu i&arfé Ortega i

Representan%_e Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones $S.A.de C.V. ,‘.:;;ﬁ/

Repdbliea de Uruguay No. 66 Int 402 Col. Centre C.P. 06000 Del. Cuauhtémor México D.F.



INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
SERVICIOS

COORDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS. J
AREA CONTRATANTE: DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA.

Meéxico D.F.13 de Septiembre det 2011

LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYR0O19-N85-2011 SERVICIOS (Mixta)

Para la contratacion de los servicios para la continuidad de la operacion de los equipos de computo para el afio 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

Mi representada asignard, sin costo adicional para el Instituto, en sitio y de tiempo completo, Ingeniercs
Coordinadores de Servicio, en las ciudades indicadas en (a columna “Ciudades o Sitios” especificados en la
Tabla A, durante la vigencia det Contrato y el tiempo posterior necesario para conciuir la solucidn 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 menoscabo, de que estos recursos mantendran estrecha comunicacidn con el Instituto incluso fuera
del Horario especificado.

Tabla A. Ciudades o Sitios.

Distribucion de los ingenieros coordinadores se estima de la siguiente forma:

¥
Atentamente,i

‘;
&?
C.P, Enrigue Olarte'Ortega

Delegaciones Cindades o Sitios c ngg:;;gi as

Nivet central Centro de Atencidn y Soporte Tecnoldgico de la )
Division de Soporte Técnico vy Seguridad
Informatica dependiente de la Coordinacién de e
Administracion de infraestructura de la Direccion Al menos 5 //"ﬁé
de Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico, ubicado L
en la Cludad de México

DF Norte Magdatena de las Salinas Al menos 1

DF Sur Santa Anita Al menos 1

Morelos Cuernavaca Al menos 1

Tlaxcala Tlaxcala Al menos 1

Campeche Campeche Al menos 1 _

Chiapas Tapachula Al menos 1

Quintana Roo Chetumal Al menos 1

Tabasco ~ lvillahermosa Al menos 1

Yucatan Mérida Al menos 1

Oaxaca Oaxaca i Al menos 1

Guerrero Acapulco Al menos 1

Hidalgo Pachuca Al menos 1

Colima Colima Al menos 1

Michoacan Morelia Atmencs 1 |

Veracruz Norte Jalapa Al menos 1

Veracruz Sur Orizaba 7 Al menos 1

Puebia Puebla Al menos 1

Est.ado de Mexico Naucalpan Al menos 1

Oriente 3

Estado de México|Toluca Al menos 1

4
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LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYR0O19-N85-2011 SERVICIOS {Mixta)

Para ta contratacion de los'servicios para la continuidad de la operacién de los equipos de coémputo para el afio 2011

del Instituto Mexicano del Seguro Social

Poniente

Jalisco Guadalajara Al menos 1

Coahuila Saitilio “Al menos 1

Coahuila Torrecn Al menos 1

Nuevo Leon Monterrey Al menos 1

San Luis Potost San Luis Potosi Almenos 1 |

Tamaulipas Cd. Victoria Al menos 1 ;

Aguascalientes Aguascalientes Al menos 1

Nayarit Tepic Al menos 1

Chihuahua Chihuahua Al menos 1

Chihuahua T Cd. Juarez Al menos 1

Durango Durango Al mengs 1

Zlacatecas Zacatecas “Al menos 1

Baja California | Mexicali Al menos 1

Baja California Sur | La Paz Al menos 1 e
e - e e b AV TIENAS T s
Queretaro Queretaro Al menos 1 =,
Guanajuato Ledn Al menos 1 ,{ff }
Sinaloa Culiacan Al menos 1

Sonora Cd. Obregdn Almenos 1 |
| Sonora i Hermosillo Al menos 1

Los Ingenteros Coordinadores tendran la capacidad de decision en relacion al servicio que se proporciona y
tendran comunicacion constante con la Division de Soporte Técnico y Seguridad informatica a través del
Centro de Atencidn y Soporte Tecnologico o la Coordinacion Delegacional de Informatica correspondiente a la
ciudad seleccionada. Para o anterior, el Instituto Gnicamente proporcionara espacio fisico, siita, escritorio,
teléfono y nodo de comunicaciones.

Los Ingenieros Coordinadores se presentaran a la Division de Soporte Técnico v Seguridad Informaética o la
Coordinacitn Delegacional de Informatica segin corresponda en un ptazo no mayor a 5 dias habiles después

de la fecha del fallo. £n case contraric, se nos aplicaran las penas convencionales y/o deducciones
correspondientes.

Adicienalmente, mi representada contempla la cantidad de técnicos de servicio para Soporte Técnico
necesarios para cumplir con los niveles de servicio solicitados en la presente Convocatoria.

Atentamente, |
! ;

, RN I T Tt
SRALHOE
,fkﬁ/' | e
C.P. Enrique Qlarte\Ortega U Q _,,j 8]
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V. /*\
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Para la contratacion de los servicios para la continuidad de ta operacidn de los equipos de cémpute para el afio 2011
del instituto Mexicano del Seguro Social

a.

Planta Instalada

El servicio a contratar estara destinado a atender, corregir y solucionar todos los incidentes de los equipos
propiedad del Instituto (NO IMPORTANDO EL ORIGEN Y LA CANTIDAD DE FALLAS QUE ORIGINAN LOS
INCIDENTES EN LOS EQUIPQS, INCLUSO St ESTAS SON CONCURRENTES) 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.

La distribucién del equipamiento por Delegacién se muestra en las tablas siguientes, mismas que seran
cubiertas durante la vigencia del contrato, el equipamiento se encuentra en el Apartado B “Base Instalada”
de la convocatoria, entregado en la Junta de Aclaraciones.

DELEGATION Ciudadego Sitios IMPRESORASY  LAPTOP PC SERVIDOR | SWITCHES ues l OTROS TOTAL
Campeche Campeche 16 470 15 37 4022 B 1,363
Chiapas Tapachula 32 754 12 100} 5] 541 1,867
Colima Colima 23 481 16 51 254 89 1,258
DF Norte Magdalena de las Salinas 430 4,577 72 118 231 215 7,976
Ot Sur Santa Anita &0 5,224 a2 267 1,937 188 i3, 145
EDNE Oriente Naucalpan ) L2 3,338 68 196 1,994 336 8, 30
EDM Ponignte Yotuca 44} 1,394 45 121 1,018 146 4,019
Guerrero Arapulee ~ e 1,297 24 74 e 50 2,026
Hidafgo Pachuca i 51 16 e i1 133 1,148
Michinacan Moretia 17 219 27 363 878 106 2,543
Moreios Cugrmavaca 28] 401 21 Ha 162 147 1,358
Nivel Central Ciudad de Méxice 346! 3,835 190 4950 851 563 7,608
{aracs Daxaca 59': 51 a4 Ex) 753 131 2,834
Puebla Puebla 43} 2,027 47 133 81 161 4,350
Quintana Rao Chetumai EY, 94 31 71 213i 97| 1,776
Tabasco viliahermosa 1 765 8 a7 38 56 1,535
Tlaxcala Haxcala 6 535 A3 ari 73 82 1,139
Veracruz Norte Jalzpe 26! 1,756 183 X 44 3,743
Veratruz Sur __ Jorizaba i8] 1,348 59 136 97 128 3,572
Yicatan Mérida 0 383 13 135 2 G2 565
{Aguascalientes Aguascaiientes - 4 821 i8 3 152 17 1400
8aja Califarnia Norte Mexicatt 33 2,339 83 124 927 223 4,948
Baja Catifornia Suy La Paz it a73 i3 62 353 77 1,457
Chihuahua Chihuahua 6] 2,434 8 106, 86! 196 4,272
Coahutla Saltilic 35 3,315 67 8% 1,773 194 7,620
Durango Durango 24 1,254 30 86 BOH 138 3,068
Guanajuato Ledn o 2,345 &0 154 24 258 4,293
1alisco Guadalajars 1274 2,945 138 gy 210 74 7,053
INayarit Tepic 11 747 14 7 i2 56 1,404
Nuavo lean Monterrey i, 50 4,910 170 EEST 2,371 232 10,9370
Querétars Querétaro 20 1,118 40 94 §23} 1i2 2,803
San Luis Polosi San Luis Potost 431 1,522 54 110 378! 155 4,344
Sinalea Culiacan 00; 7,854 35 157 1 814} 252 6,459
Sonora 4. Orregén 55 2,807 36 157 975 371 5,896
Tamaulipas Cd. victoria 63 2,022 49 120 1,030 F35 5,157
Zacatecas Zacatedas ad4] iq ) 737 EL 2,578
TOTALES NACIONALES 43,027 1,533 £3,015] 3,579 5, 543] 21,872 5565 i421mm

§

Atentamente}!

| A
C.P. Enrigue @}a(’cé‘ Ortega

Representante "g_egéi de Ingenieria de Computo v Aplicaciones S.A.de C.V.
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LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYRO19-N85-2011 SERVICIOS (Mixta)

Para la contratacion de los servicios para la continuidad de la operacidon de los equipas de cémputo para el afic 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

Los tiempos de solucitn seran de acuerdo a lo establecido en los Niveles de Servicio, mi representada
quedara obtigada al cierre total de los incidentes reportados.

Se considera para otorgar los servicios descritos en las presentes bases de Licitacion, las zonas horarias a la
que pertenece cada estado.

Mi representada otorgara una garantia sobre las refacciones utilizadas y se incluye la mano de obra
correspondiente (Garantia sobre el trabajo realizado), tanto en los servicios de Soporte Técnico dentro de
los servicios de recuperacion asi como en el de continuidad de la operacion, por un periodo de 90 dias
naturates contados a partir de la aceptacion de solucion del incidente por parte del Instituto, por lo que una
falla o serie de fallas que reincidan sobre un equipo dentro de dicho periodo de garantia, no se contabitizara
como un incidente susceptible de incluirse en la factura mensual del servicio, sin embarge, les aplica todas v

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

Para las impresoras solo se considera el toner como consumible. Los tambores, fusores, lAmparas y demas
componentes se consideran refacciones v estaran amparados dentro del servicio. Para los proyectores se
consideran todos sus componentes como refacciones incluyendo la lampara.

b. Atencién de Reportes de Incidentes

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

Registro de [ncidentes en la Mesa de Servicios del Proveedor,
Asignacion de personal para atencion de Incidentes.
Atencion del Incidente.

Solucion y documentacion del Incidente.

O

Mi representada en caso de resultar adjudicados informaremos al Instituto de los niveles de escalamiento,

tanto para la atencidn y solucién de incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables, domicilios,
teléfonos, fax, e-mail, radiolocatizadores o celulares.

Mi representada quedara obligada a proporcionar al Instituto un nimers telefonico local, 01-800, una pagina
web y un correp electrénico para dar de alta y confirmar los reportes de incidentes asi como consultar et
estatus de los mismos, toda vez que el instituto realizard el reporte de incidentes desde el Centro de
Atencién y Soporte Tecnoldgico {CAST) dependiente de la Divisidn de Soporte Técnico v Seguridad Informatica
para Nivel Lentral 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.

&
¥
¥

%
Atentamenﬁe,

ik
a

%

(A

C.P. Enrigue? ar’{e Ortega 3 I T
Representante Legal de lngemena de Computo vy Aplicaciones S. A de C V.
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Para la contratacion de los servicios para la continuidad de la operacion de los equipos de computo para el afio 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

En ningin caso podremos proporcionar soluciones via telefonica, que impliquen la intervencion fisica de los
equipos por parte del personal del instituto. Entendiéndase como intervencion fisica la apertura del chasis y
retiro de componentes de los equipos.

Cumpliremos con tos tiempos de solucion de incidentes y de atencidn, sin embargo, para casos en que por
requerimiento de los usuarios sea necesario reprogramar el servicio, esto serd informado y aprobado por las

Mesas de Ayuda de las Coordinaciones Delegaciones de informatica en los estados y por el CAST a nivel
central segin corresponda.

Personal de mi representada informara al CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional
correspondiente, de la problematica que pudiera enfrentar para dar solucién a un incidente, cuando ésta no

sea solucionada en los tiempos establecidos, para que el CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Detegacional
correspondiente proceda a su escalamiento en busca de solucidn inmediata.

En los casos en que el usuario no se encuentre y ne sea posible dar atencion al caso abierto, mi representada
establecera comunicacion con el CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional correspondiente para
que esté enterado al respecto y pueda realizarse la reprogramacion de la visita.

i

iy

¢. Informacion Estadistica /‘L\
o i

informacion que mi representada contempla para conformar la propuesta técnica y economica, de acuerdo a

las estadisticas, se tiene un promedio mensual de reportes del afio 2009-2010, distribuido por delegacion de
acuerdo a las siguientes tablas:

Eventos Totales Eventos Equipos en | Eventos Totales
Delegacion por Delegacion Promedio cobertura | en 2009 Mayo-
2009 Mensual 2009 2009 Diciembre
Nivel Central 1,833 262 14,242
DF Norte B 2,185 3121 10,031
Df Sur 2,067 295 13,067
| Morelos B 516 74 2,244
Tlaxcala o 333 18 1,308
Puebia 978 140 6,604 16,295
Campeche 248 35 1,280
Chiapas 621 39 3,603
Quintana Roo 579 83 1,814 i
Tabasco ' 536 7 1,441
Yucatan ) 401 ! 571 2,251 _ .
Atentamente% \\ - ' 3 @
L |
JAS AN S DAL S £
C.P. Enrigue Ogarte\‘Ortega ' T A’/ O 3 E
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Apficaciones S.A.de C.V. ’4
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Oaxaca 739 | 106 3,681
Guerrere 43 62 1,885
Yeracruz
Norte 616 88 3,478
Veracruz Sur 440 63| 4,124
EDM Oriente 1,577 225 7,312
EDM Poniente 599 86 4,110
Hidaizo 565 o 81 2,553
 Colima 301 43 1,154
Michoacan 730 104 3,552
Coahuila * 1,242 177 5,452 |
Nuevo Leon 2,392 342| 8,105
San Luis Po_tgm 710 AL 3,756
Tamaulipas 5041 129 4,229 o
Aguascatientes i 396 57 1,058 &
Chihuahua 1,608 2301 5,663
I'Burango 790 113 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 1,438 205 4,955
Nayarif 617 88, 1,818
Querétaro 420 &0 2,692
Guanajuato 1,093 156 4,433
Jalisco 2,531 362 10,420
Sonora ; 1,182 169 3,864 |
] 33,639 | 4,806 156,935 | |

'@

Atentament% \

\%\&\w&

C.P. Enrique é{arte Qrtega
Representante Legal de Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A.de C.V.
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Eventos
Eventos Totales Eventos Equipos en Totales en
Delegacion por Delegacion Promedio 2010
2010 Mensual 2010 | COPETUa 2010 oo mbre-
Diciembre
Campeche 219 55 1,213
Chiapas 1402 i 351 3,796
Colima 242 61 1,084
DF Norte 1824 456 3,949
Df Sur 1210 303 11,093
EDM Oriente 859 215 7,558
EDM Poniente 361 G0 4,036
Guerrero 204 51 2,394
Hidalgo 394 39 2,520
Michoacan 719 182 3,824
Morelos 593 148 1,856 15,364
Nivel Central 1190 2981 11,827
Qaxaca 659 165 3,467
Puebla 1089 172 4,620
Quintana Roo 402 101 1,789
Tahasco 1319 330 1,458
Tlaxcala 315 79 1,183
Veracruz
Norte 803 | 201 3,442
Veracruz Sur 7761 194 4 758
Yucatan 774 194 2,266 L
Aguascalientes 1230 308 1,550
Baja California
Norie 1140 285 4,369
Baja California
Sur 340 85 1,443 14,612
Chihuahua 828 207 1 5,785
Coahutla 853 713 6,306
Durango ; 633 158 2,622 L

2
C.P. Enrigue Olarte Ortega

i

Representante Legal de Ingenieria de Cdmputo y Aplicaciones S.A.de C.V,
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[ Guanajuato 2287 | 572 4,614
Jalisco 1639 410 7,475
Nayarit 319 80 1,783
Nuevo Leon 1307 327 7,960
Querétaro 4219 105 2,606
San Luis Potost 1084 271 4,218
Sinaloa 832 208 4 667
Sonora 801 2004 5,176
Tamaulipas 69| 167 6,540
Zacatecas 229 57 2,096

29,976|  7,494] 153,343

Distribucion promedio sobre el porcentaje de incidentes de acuerdo al tipo de dispositive.

L 41.91% IMPRESORAS 14,098 ,/
0.96%  |LAPTOP 323
1.82% OTROS 612
54.42% PC 18,307
0.89% SERVIDOR 299
TOTAL DE
100 INCIDENTES 33,639

39.29% IMPRESORAS 11,778
1.1 4% LAPTQOP 341
- 16.90% OTROS 5,065
41.98% PC _ 12,583
0.70% SERVIDOR 209
TOTAL DE
100 INCIDENTES 29,976

4
C.P. Enﬂque Oiarte Ortega

RepresentanteLegal de Ingenieria de Cémputo y Aphcac%ones S A.de C.V. &’/ O 3 z
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La informacion contenida en las tablas anteriores es de caracter informativo y referencial para ta elaboracion
de propuestas, se consideran como referencias aproximadas y no definitivas.

5. Sustitucion de Equipos

Mi representada queda obligada a proporcionar al INSTITUTO un equipo de sustitucion en los siguientes casos:

1} Sustitucion Temporal

Para todos los casos en que el incidente del equipo propiedad del instituto no pueda ser solucionado
en sitio y tenga que ser retirado al laboratorio o instalaciones de mi representada. Mos obligamos
invariablemente a proporcionar un equipo de sustitucidn con funcionalidades equivalentes o
superiores al que esta atendiendo y que pueda operar en condiciones normales para el Instituto. No
se autoriza retirar ningGn equipo con falla si no se deja un eguipo de soporte para continuar con la
operacion normal. Lo anterior aplica para cualquier equipo considerade en las presentes bases, sin

importar el nimere de veces que se requiera segin las incidencias ocurridas aunque éstas ultimas Ve
sean concurrentes. il
: o

e
Si la solucion del incidente excede de 60 horas habiles, mi representada se obliga a proporcionarﬁn
equipo de sustitucion con funcionatidades equivalentes o superiores al que estd atendiendo y que
pueda operar en condiciones normales para el Instituto. S no se entrega el equipo de soporte dentro
de estas 60 horas serd causa de las penas convencionales y/o deducciones estipuladas por
incumptimiento en los tiempos de solucion que en su caso se hayan generado. Por horas habiles se
entendera aquellas establecidas en el horario de servicio solicitado en ias presentes bases y conforme
a tos dias feriados establecidos para et instituto.

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

Para el caso de sustitucidn temporat de impresoras, miniprinters y/o multifuncionales cuyos modelos
no sean los institucionales, proporcionaremos los consumibles necesarios durante el plazo en que el

no se repare el equipo del Instituto y o reincorpore a la cperacion ¢ bien hasta que se proceda con 1a
Sustitucion Definitiva.

2}  Sustitucion Definitiva

En los casos en que se dictamine la no reparacion de un equipo por cualquier causa que personal de
mi representada determine en el soporte técnico tanto en el servicio de recuperacion y los servicios
para la continuidad de la operacion, dejaremos un equipo en condiciones dptimas con funcionatidades
equivalentes ¢ supericres y que pueda operar en condiciones normales para el Instituto (para modelos

de impresocras, miniprinters y/o muitifuncionales no institucionales deberd proporciopar un toner y/o
H

i

Atentamente,; 1
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C.P. Enrique OlarteiOrtega :
Representante Legal de ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.
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LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYR019-N85-2011 SERVICIOS {Mixta)

Para la contratacion de tos servicios para la continuidad de la operacién de los equipos de cémputo para ef afic 2011
del instituto Mexicano del Seguro Social

cartucho segin aplique, adicional al incluido por el fabricante, nuevo y de alto rendimiento para las
impresaras) en calidad de sustitucidn definitiva {Cesion de Equipe), sin costo para el Instituto Ei
equipe en sustitucion se incluira en los servicios para la continuidad de la operacion aun cuando ta
marca y/¢ modelo no estén considerados en los Apartados de tas presentes bases,

Para el caso de atencion de incidentes en los switches de core, mi representada atenderd ios
incidentes a nivel tarjeta, es decir, podra sustituir tnicamente las tarietas y/o componentes
dahados. Para este tipo de equipos no aplicar la sustitucion definitiva del equipo.

El desglose de tarjetas de los switches core quedaran establecido en el Aparatade “B” Base instalada.

Previo a la sustitucion definitiva, el proveedor solicitard autorizacion a la Divisién de Soporte Técnico
y Seguridad Informatica respecto a los modelos de equipo a cesionar.

Mi representada considera el otorgar una garantia sobre los equipos cesionados (sustitucion
definitiva), que se derivaron de la atencion en el soporte técnico tanto en el servicio de
recuperacién y los servicios para la continuidad de la operacion, la garantia tiene una cobertura de }Z‘
por 1o menos lo que dure la vigencia del contrato, contados a partir de ta aceptacion de solucion del 7
incidente por parte del instituto, por lo que las fallas sobre estos equipos no se contabilizardn com

un incidente susceptible de inctuirse en la factura mensual del servicio, sin embargo, les aplica todas

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

Los costos y riesgos que genere el movimiento de equipos a los faboratorios ¢ instalaciones de mi
representada, o bien, una vez que el usuaric haga entrega del equipe a nuestro personal, seran
cubiertos Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V. y bajo su responsabilidad; por {¢ que en
caso de extravio, siniestro, etc. mi representada entregard al instituto, en calidad de sustitucion

definitiva, un equipo con funcionalidades equivalentes o superiores y que pueda operar en
condiciones normales para el instituto.

Los equipos que fueron derivados al laboratorio o a las instalaciones de Ingenieria de Cémputo y
Aplicaciones 5.A. de C.V. para su reparacion, seran reintegrados al instituto, en los inmuebles de su
ubicacion original, en un plazo maximo de 30 dias naturales, a partir de la fecha de su retiro, en caso
contrario el quedamos obligados a informar por escrito at Centro de Atencion y Soporte Tecnoldgico
de la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica o a la Coordinacién Delegacional de

informatica correspondiente, las razones por las que no ha regresado el equipo a su lugar original v la
fecha compromiso en gue regresard el equipo.

Por ningin motive podremos utilizar los equipos retirados de las instalaciones del Instituto o sus
componentes, coma soporte o refacciones en otras areas del Instituto u otros clientes, asi mismo no
se podran utilizar partes de equipos pendientes de reparacion por falta de refacciones para solucionar

fallas de otros equipos. Tampoco se padra hacer uso de partes o componentes de otros equipos que

i
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Atentamente

/ \ :
C.P. Enrifde Olarte Crtega i/ 036
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V. A
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Para la contratacian de los servicios para la continuidad de la operacién de los equipos de cémputo para et afio 2011
del instituto Mexicano del Seguro Sociat

se encuentren en operacion para hacer pruebas. En caso de hacerio, ios dafios ccasionados en los
equipos del Instituto o instalaciones del misme, correran a cargo de Ingenieria de Cémputo vy
Aplicaciones 5.A. de C.V.

La determinacion de la no reparacion, provocada por un siniestro tal como: robo de partes, desastres
ambientales y descargas eléctricas, se realizara en sitic y sera avalada por el responsable del equipo,
debiendo emitir mi representada, et dictamen técnico correspondiente. No se considerara como
siniestro a un equipo que presenta multiples fallas. Los dictamenes seran validados por personal del
Centro de Atencidn y Soporte Tecnolégico o la Coordinacion Delegacional de informatica {CDi)
correspondiente o el personal designado por el CDI. En caso de que el instituto ng acepte el dictamen

técrico referente al siniestro mi representada se obliga a la reparacidn, soporte de equipo o
cesion/sustitucion inmediata del equipo.

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

En caso de que personal de ingenieria de Computo y Aplicaciones §.A. de C.V. al realizar una
intervencion, diagnostico o pruebas del equipo, provoque un dane, dentro de las instalaciones del

Instituto, los gastos y danos ocasionados tanto al equipe o cualquier bien propiedad del instituto%
SEran con cargo mi representada. —~

6. Falla Intermitente Lo

Para el caso de una falla intermitente o que se presente en circunstancias no claras, lo que dificulta
su deteccion, el Instituto fijara la fecha en la que pondra a disposicidn del personal técnico
capacitado de mi representada, dicho equipo para su revisién y reparacion en su caso.

No se considera falla intermitente, el que un equipo presente varias veces (a misma falla por omision
en el cambio de las refaccienes correspondientes por parte nuestra parte, el cual se obliga a dejar el
equipo en perfectas condiciones para su operacién, independientemente de la aplicacién de las penas
convencionales y/o deducciones a que se nos hagamos acreedores.

7. Esguema General del Proceso de Atencién de incidentes

El siguiente esquema tiene como objeto representar de manera grafica el proceso de atencion de
incidentes, desde la apertura de un reporte hasta el clerre del mismo, desde un enfogque general para
una comprension practica de {as interacciones y flujos de los requerimientos solicitados en tas bases
de esta licitacion. Bajo ninguna circunstancia la informacion presentada en et siguiente esquema
difiere o contrapone los requerimientos solicitados en cada numeral, ni incluye tode el detalle
operativo y de procedimientos, de tal manera que es Unicamenie de caracter referencial.

i
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C.P. Enriqué , >
Representan‘té_1 Legal de ingenieria de Cémputo v Aplicaciones S.A.de C.V.
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Esguema Referencial

Usuaric MAD & CAST Proveador cin DSTYS!

o] Dereracitn os none o |
i1 {85 50 2 i

.
! J l Rapengs Tndle U o
il

: H . ; i

i ...: B .Mesa ; omd

de Ayuda Delegaciona
CAST = Centro de Atencién y Soporte Tecnolégico
DI = Coordinacién Delegacional de Informatica
DSTYSH = Division de Soporte Técnico y Seguridad informatica

Se brindara un mantenimiento, preventivo obligatorio cuando se lleve a cabo la atencion de un incidente a los
equipos descritos en el Apartado B “Base Instalada” asi como a los equipos integrados en el Listado del

Apartado A “Servicios de Recuperacién”, Este mantenimiento no aplica para los equipos de
comunicaciones.

‘V.F\,' i e
Atentamenf;e, 4
¥
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C.P. EnriquelOlafte Ortega
Representanﬁ_e Legal de Ingenieria de Computo v Aplicaciones S.A.de C.V.
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Para la contratacion de los servicios para la continuidad de la operacion de los equipos de computo para el afic 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

El servicio consistira en:

Limpleza general externa de los eqmpos y partes plasticas con cremas o
ilqmdos o timpiadores.

_%__l_m_gggza interna de los eqmpos abriendo las cubiertas. ;
Al termino del servicio, personal de ingenieria de Computo vy Aphcamones§
‘S.A. de C.V. y el usuario deberan verificar el correcto funcionamiento del !
equipo.
‘En equipos que se encuentren conectados a redes WAN o LAN y que sei;
‘ proporcione dicho mantenimiento, personal de mi representada y ¢l usuario |
' deberan verificar que la conectividad quede restablecida.
"Mi representada, anotara todas las caracteristicas y datos del equipo de que
‘se trate en ia Orden de Servicio.
1 Respetaremos y cuidaremos en todo momento las etiguetas con las marcas,

:modelos y nimeros de serie de los eqmpos con el fin de no borrar dicha’
Cinformacion. '

-;CPU (Computadora Personai 0 Servidor)

- Sopleteado y aspirando tarjetas, remowendo el polvo con brocha. 7
Unidadesde Disco =

Limpieza de conectores
Gabinete

Limpieza de superﬁae extenor en el interior y ehmmar polvo
Aplicacion de liquido anUestaUco
. Limpieza y sopleteado de fuente de poder

Teclado

‘Limpiar con aire a presmon

;urMDuse - -

f_lepteza de pas"tes mecamcas
 Monitor

tLimpieza con aire a presmn
Aplicacién de tiquido ant1estat1c0

Laptop ﬂ I
Sopleteado, limplado de teclado y impiado de pantatta,

1

i1
Atentame te,\\
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C.P. Enriqué/O%arte Ortega
Representarite Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.
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Para la contratacién de los servicios para la continuidad de la operacion de los equipos de computo para el afio 2011
dei Instituto Mexicano del Segurc Social

Personal de mi representada al término de cada servicio, se obliga a proporcionar e instalar una etiqueta
adherible que contendra los siguientes datos:

¢« Nombre y/c Logotipo de Ingenieria de Computo y Aplicaciones 5.A. de C.V.
©  Marca y Modelo deif Equipo

= Numerc de Serie y de inventario

s  Fecha del Servicio

¢+ Nimero de Folio

51 por causas imputables a personal de mi representada resultara danado atgin componente del equipo sujeto
al servicio, éste se obliga a realizar tos trabajos y entregar las partes que sean necesarias para restabtecer los

equipos y aplicaciones a los mismos niveles de operacion con los que operaba, sin costo adicional para “EL
INSTITUTO”.

Nos obligamos a que el personal que se asigne para la prestacion de los servicios de mantenimiento, cuente

con los materiates y herramientas suficientes y en buenas condiciones de operacion con ei fin de brindar un
servicio adecuado.

8. Orden de Servicio

{" kS
Mi representada se ajustara al formato de Orden de servicio que el Instituto le proporcione para su
reproduccion y utilizacion en cada intervencion que haga a los equipos y asi quede la constancia documentat
de {a atencion del incidente. El o los formatos seran definidos por la Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica para el uso general a nivel nacicnatl.

La aceptacion de la Orden de Servicio serd efectuado por el usuaric o el responsable del equipo, avatando
esto con nombre, matricula, sello (de contar con él}) y su firma de conformidad. Asi mismo Ingenieria de

Computo y Aplicaciones S.A. de C.V. entregara una copia de la Orden de Servicio al usuario al término del
servicia.

Una vez aceptado el servicio, y en los mismos formatos, las Coordinaciones Detegacionales de Informatica en

tos Estados y ia Divisidon de Soporte Técnico y Seguridad informatica a nivel central, seran responsables de
realizar la validacién de la reatizacion de los servicios, segin corresponda.

Los originales de las ordenes de servicio de los incidentes reportados por el Instituto a mi representada, se
entregaran debidamente relacionados de manera oficial en tas Coordinaciones Delegacionales de Informatica
en los Estados y a nivel centrat en la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad informatica seglin corresponda,
de forma semanal. Lo anterior, a efecto de que personal del Instituto a través las Coordinaciones

Delegacionales de Informatica y a nivel central a la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad Informatica lleve
a cabo su proceso cierre.

i
Atentamente;é 3}
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C.P. Enrique O*ia/r;e‘i{)rtega _ Q a1
Representante Legal de Ingenieria de Cémputo v Aplicaciones S.A.de C.V. o
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Para {a contratacion de tos servicios para la continuidad de la operacion de los equipos de computo para el afio 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

El institutc no aceptara aquellas Ordenes de Servicio que no cuenten ademas de los datos de identificacion
del equipc y su ubicacidén, con lta informacion necesaria para su seguimiento como son: de manera
enunciativa mas no limitativa ia descripcidn de actividades efectuadas para soiucién de la falla, ta firma del
tecnico que atendié el equipo, ta matricula y nombre del usuario, sello del area (de contar con él) y firma del
usuario que aceptd la reparacion/dictamen/cesion del equipo o equipo de sustitucion.

9. iInformes del Servicio

Mi representada entregara cada mes 0 cuando el Instituto o solicite y en un plazo maximo de 5 dias habites,
un reporte gue relacione todos los servicios proporcionados en el mes ¢ en el pericdo que el Instituto
requiera. De no entregarse en el tiempo establecido Ingenieria de Computo v Aplicaciones S.A. de C.V. se
hard acreedor a las penas convencionates y/o deducciones correspondientes. Este informe serd entregado

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

Dicho informe contendra por lo menos:

Nimero de folio de ICA. Descripcion de la falla. %

Fecha y hora de Apertura de
Nimerc de fotio del instituto. Reporte.

Marca del Equipo. Fecha vy hora de inicio.

Fecha y hora de término del
Modelo del Equipo servicio.

Descripcion de 1a solucion de la
Numero de Serie. falla.

Ubicacion Original del £quipo Reportado (indicando por o Menos:
| Entidad Federativa, Delegacidon o Municipio, Colonia, Codigo Postal,
;Caiie y Ndmero)

Ingenieria de Computo y Aplicacicnes S.A. de C.V. proporcionara a solicitud del Instituto, en un Formato

establecido por la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad Informatica, los informes que el Instituto requiera,
tales como:

«  Total de incidentes atendidos por periodo.

=  Total de incidentes solucionados clasificados por tipo de equipo y ubicacidn

»  Total de equipos de sustitucion tempoeral clasificados por tipo de equipo y ubicacién

»  Total de equipos entregados en sustitucion definitiva (cesion) por tipo de equipo y ubicacion
¢« Avance de los servicios de recuperacion

L
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Atentamente, |
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Para la contratacién de los servicios para la continuidad de la operacion de {os equipos de computo para et afic 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

10. Mesa de Servicios {Centro de Atencidn para la Continuidad de la Operacion).

A fin de proporcionar al Instituto a traves de las Mesas de Ayuda Delegacionales pertenecientes a las
Coardinaciones Delegacionales de Informatica y CAST a nivel Central, un Unico punto de contacto para el
reporte de incidentes, para los Servicios de Recuperacion y el denominado Servicio para la Continuidad de la
Operacion de la Infraestructura, mi representada contard como parte integral de sus servicios con una Mesa
de Servicios con las caracteristicas y alcances sclicitados en éste mismo numeral, con la cual brindara la
administracion del servicio a través de una herramienta.

La mesa de servicios sera operada por personal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de (.V., asi

como también se considera que el Instituto realizard consultas y altas de repories a través de fa misma
herramienta via web.

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

Contemplaremos la transferencia de conocimientos al instituto para dar seguimientc {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 ta fecha det fa
derivado de la presente convocatoria de Licitacion. De lo contrario seremocs acreedores a las pénas
convencionales y/o deducciones correspondientes.

Mi representada contempla el mantener respaldos de la informacion generada en la herramienta de manera
diaria para salvaguardar los elementos necesarios para dar continuidad a la operacion con el instituto en caso
de pérdida de ésta, tales como plantillas, tickets de incidentes, seguimiento de incidentes, ordenes de
servicio digitalizados, estos se mencionan de manera enunciativa mas no timitativa. De lo contrario, el mi
representada se hard acreedor a las penas convencionales y/o deducciones correspondientes. Ingenieria de
Cémputo y Aplicaciones S.A. de CV. serd el unico responsable ante el Instituto del respaldo de la
Informacion. La entrega del respaldo de la informacidn generada por ta herramienta de la mesa de servicios

se realizard posterior a cada mes de servicio como maximo a 1os 5 dias habiles posteriores a cada fin de mes
en formato de Microsoft SQL.

Como minimo mi representada contempla el contar con los sigulentes recurses para dar servicic de manera
especifica y Unica para el Instituto:

Al menos 5 agentes de la mesa de servicios vy su respectiva licencia de {a herramienta.
Al menos 3 agentes de la mesa de servicios asignados especificamente para el controf,
administracion y seguimiento de {os servicios.

« Al menos 3 supervisores o coordinadores de la mesa de servicios y su respectiva licencia
de ta herramienta.
s Al menos 1 Gerente de aseguramiento de la calidad.
®
|
Atentamente, |
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Para la contratacion de los servicios para la continuidad de la operacion de 1os equipos de computo para el afc 2011

del institute Mexicane del Seguro Social
- a. Perfil de los recursos humanos requeridos.

Agente de Mesa de Servicios

Los agentes cuentan con la experiencia necesaria en la operacion de la herramienta propuesta por
mi representada, en ese sentido presentaremos una carta firmada por el representante del
fabricante de la herramienta de mesa de servicios ofertada, donde manifieste que et personal

propuesto por el licitante cuenta con la capacidad técnica y los cursos necesarios para la operacion
de ia herramienta.

Supervisor de Mesa de Servicios

Este personal serd responsable de verificar el desempedo de los agentes de servicio, personal que
brindara sus servicios desde la fecha del fallo hasta la conclusion del contrato, por lo cual
presentaremos como parte de nuestra propuesta técnica la siguiente documentacion en copia y
original para cotejo, conia que se podra corroborar su capacidad, conocimiento y experiencia:

e (Ceédula Profesional o Titulo Profesional
» Certificado en ITIL Intermedio: 05SA {Operational Support and Analysis).

Dentro de las funciones principales gue se desempenardn destacan:

e Coordinar y dirtgir las actividades relacionadas con el servicio.

«  Dirgir tos recursos humanos y técnicos de la operacion de la mesa de servicios

s  Responsable de realizar los cambios operativos necesarios y reguendos en su
caso por el Instituto, en relacion a mejoras del servicio,

« Ser rasponsable de la interface de comunicacion entre el Instituto y personal de
mi representada.

« (enerar politicas y procedimientos principalmente para problemas conocidos.,

e Soluciones a problemas de acuerdo con el estado de la infraestructura.

« Mantener informados a la Divisidn de Soporte Técnico v Seguridad informatica y
a la Coordinacion Delegacional de Informatica correspondiente cualquier

problema o contingencia con la infraestructura con la cual suministraran el
servicio solicitado.

s Asegurar el buen funcionamiento supervisando la captura de todos los reportes
de atencidn.

.
Atentamentel \
{;g%\ﬁ%' ‘

C.P. Enrique Oﬁrte Ortega
Representante'lLegal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.

Repdblica de Urnguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. 664004 Del. Cuaubitémoe México D.F.
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Gerente de Aseguramiento de la Calidad

El Gerente de aseguramiento de calidad del Servicio, sera responsable de mantener los estandares
de calidad y niveles de servicio de 1a mesa de servicios conforme a los diferentes requerimientos de
la presente convocatoria, de tal manera que mi representada presenta como parte de nuestra
propuesta técnica la siguiente documentacion en copia y original para cotejo, para corroborar su
capacidad, conocimiento y experiencia:

+ (ertificado CISA (Certified information Systems Auditor - Auditor de sistemas de
informacion certificado-) y/o CISM (Certified Informaticn Security Manager -
Administrador Certificado en Seguridad de a informacion - ambas certificaciones se
encuentran avaladas por ISACA.

t.os diferentes certificados requeridos en las presentes bases en referencio a la metodologia
ITIL son ernitidos por una empresa autorizada y con los derechos de ITIL, como lo son EXIN |
ISBN o Laoyal List.

Dentro de las principales funciones que debera realizar el Gerente de Aseguramiento de Calidad son:

s Planeacion en caso de alguna contingencia en la operacion de la mesa de servicios. .t
e Prever ejercicios de recuperacion ante desastres en la operaciéon de la mesa de =t
- < El
servicios i '

= Prever la disponibitidad de la informacidn relacionada con la mesa de servicios ante
eventos de desastre

= Seguridad de ia informacidn en la mesa de servicios.

= Supervision de {a seguridad de las instataciones informaticas donde se encuentre la
mesa de servicios.

= Coordinar con el Supervisor de la mesa de servicios fodas las tareas de
administracion, operacion y seguimniento para cumplir can los estandares y niveles
de servicio solicitados.

b. Atencidon en la Mesa de Servicios para el Soporte Técnico
El soporte técnico que mi representada oferta incluye al menos, los 4 niveles de soporte técnico necesarios

para cumplir con {os niveles de servicio sclicitados en el presente anexo y que se detallan en forma
esguematica a continuacion.

\a

"
‘\':

Atenta mente\i
%

i

C.P. Enrique'Olarte Ortega /E o
Representante Legal de Ingenieria de Compute vy Aplicaciones S.A.de C.V. \

Repablica de Uruguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. 46000 Del. Cuanhtémoc México D.F.
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Para la contratacidn de los servicios para la continuidad de la operacion de los equipos de computo para ef afio 2011
del instituto Mexicano del Seguro Social

{ Herramienta Automatizada )
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a)  Atencion Multicanal Nivel ¢

En primera instancia los agentes de la mesa de servicios, al momento de recibir una solicitud de atencion,
procederan a levantar el reporte del incidente mediante {a toma de al menos los siguientes datos:

Namero de Folio del IMSS

Nombre del usuario

Teléfono y Extension del Usuario

Area y/o unidad de servicio

La delegacion a la que pertenece

Ubicacidn fisica en el inmueble

Datos de identificacion del equipo correspondiente Vs
incidente )

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

B B B ¥ B 8 B

b}  Soporte técnico de 1er Nivel

c) Soporte Técnico 2° Nivel

El incidente es escalado a un segundo nivel, éste serd derivado a un ingeniero de campo o coordinador
regional de mi representada, quien acudir a dar soporte en sitio a fin de solucionar el incidente, mismo que
tendra la obligacion de mantener actualizado el estatus del servicic tanto en {a herramienta como a través de
{os sistermnas de gestion de servicio impresos requeridos en el presente anexo.

d}  Escalacién de incidente 3er Nivel

Para aquellos casos en que el incidente reportado no haya sido posible solucionar en sitio, mi representada
podra retirar el equipo para su reparacion conforme a punto de Sustitucion de Equipos del presente anexo
técnico. En este caso dejaremos equipos de sustitucion temporal, para estos casos sera obligatorio que et mi
representada adicionalmente ai sistema de gestion impreso que realice, documentara el caso de sustitucion
temporal o sustitucion definitiva en ia herramienta, para estos casos y otros que podran ser requeridos por el
Instituto, ta herramienta que el ingenieria de Coémputo y Apticaciones S.A. de C.V. utilice se contempta el
envio programado o calendarizada de correos electrénicos para informar al CAST o MAD de esta operacién.

\

Atentamente, \

o
‘é‘\ , e

c.p. Enr;que O{arte Ortega Do
Representante Legai de Ingenieria de Computo y Apizcamonés

Repablica de Uruguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. 560060 Del. Cuauhtémor México D.F.
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. Atencion en la Mesa de Servicios

La atencion en {a Mesa de Servicios de Ingenieria de Codmputo vy Aplicaciones S.A. de C.V. incluird para su
registro, control y administracion un esquema de operacion como el que se muestra en el siguiente recuadro:
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arte Ortega b AebA Y
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.
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a) Configuracion de la Herramienta de la Mesa de Servicios

La Mesa de Servicios que mi representada utitiza para otorgar {a administracion estara en operacion desde el
primer dia habil posterior a ia fecha del fallo, y a partir de ella registraremos y realizaremos el seguimiento
de todos y cada uno de los servicios asignados por el Instituto,

El Instituto a traveés de la Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a Nivel Central entregard a

personal de mi representada la informacién necesaria para que adecue su Herramienta a ias necesidades y
requerimientos del Instituto.

La mesa de servicios quedara configurada con respecto a las solicitudes realizadas por el Instituto y aprobado
por éste en un lapso no mayer a 15 dias naturales posteriores a la fecha del fallo, en casc contrario se
aplicaran las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

Ingenierta de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V. informard a la Division de Soporte Técnico vy Seguridad

Informatica por escrita que las adecuaciones a su herramienta han sido concluidas. Jw%
Bl -‘\\

El Instituto revisara las adecuaciones a la herramienta mediante el acceso via Web otorgado por mi

representada y con esto podré dar su aprobacion, en caso contrario nos haremos acreedores a las penas
convencionales y/o deducciones caorrespondientes.

Contemplaremos que ef tiempo maximo para configurar la herramienta no excedera de 15 dias naturales
después de ta fecha del fallo, en caso contrario se aplicaran las penas convencionales y/o deducciones
correspondientes. Sin embargo, esto no significa que la herramienta NO se encuentre en operacién para el
registro y seguimiento de incidentes desde el primer dia habil después de 1a fecha del failo, en caso contrario
se aplicaran {as penas convencionales y/o deducciones correspondientes. La configuracion se desarrollara
sobre {a herramienta en operacion, los servicios que sean levantados a partir de la fecha det falio seran
almacenados en la base de datos de la herramienta, el hecho de configurar la herramienta en el tiempo
establecido, no sera motivo de interrupcion de la operacidn y el servicio.

b} Sistema de Reportes

Mi representada contempla una herramienta como parte del servicio, la cual cuenta con la funcionatidad de
envio de reportes tipo preconfigurados de manera automatica a traves de calendarizacion y programacion, el
envio es via electronica al persenal que el Instituto designe. Adicionalmente proveeremos un sistema de
consulta via web y en tiempo real; con las caracteristicas que a continuacion se merncionan:
+ Capacidad de crear reportes ejecutivos en tiempo real sin programacion.
e Capacidad de configuracion de vistas de tipo tablero ejecutivo via Web en tiempo real por parte del
usuario o {os usuarios que el instituto designe.
s Los reportes individuales deberan ser visualizados en diversas vistas como graficos o tabias, de
acuerdo a platitlas disponibles y cargas previamente en et sistema.

Atentament% \

C.P. Enﬂque Olarte Ortega SRR
Representante Legal de ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C. V

Repiblica de Uruguay No. 66 fut 402 Col. Centro C.P. 86006 Del;u(.‘uauhtém()c México D.F.
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= (apacidad de generar acciones de tipo “Drill Down” entre reportes a través de acciones en ios Web
Apps para facilitar el acceso al detalle desde una vista general.

e Los reportes pueden configurarse de manera dinamica, agregando vy eliminando campos o datos para
formular vistas graficas de analisis,

= LOs5 reportes coraran con filtros para apoyar en el analisis de tos mismos.

» Cuentan con la funcionalidad que permita al usuario guardar {a configuracién visual como la Oltima
vez que fue accedida y crear multiples ptantillas de reportes.

e Cuentan con la capacidad de registrar todos los eventos de acceso a los servicios y a la informacién
en una bitacora, para que en su caso pueda ser empleado con fines de apoyo a {a auditoria.

= [l sistema de reportes cuenta con la capacidad para {a definicién de parametros ¢ reglas de
visualizacion de indicadores, es decir definicion de umbrales por parte del Instituto.

« El sistema de reportes cuenta con un modulo web de tipo repositorio donde se visualicen todos los
Web Apps de reportes 0 indicadores creados y facilite la busqueda y consulta, ademas se puede
mandar comentarios sobre los reportes.

~ e El sistema de reportes cuenta con la capacidad de configurarse con el sistema de autenticacion

institucional, directorio tipo LDAP, para el acceso a las politicas de seguridad y control de acceso
Institucionat.

S,
S

Ingenieria de Computo vy Aplicaciones S.A. de C.V. entregard a las Coordinaciones Delegacionales de
Informatica de los Estados 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 los servicios via Web en un tapso no
mavyor a 30 dias naturates posteriores a la fecha del fallo.

Entregaremos tos regortes solicitados en la Orden de Servicio e informes del Servicio del anexo, ast como
reportes especificos o especializados que le sean solicitados.

¢} Herramienta Automatizada

Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V. considera la inclusiéon de una herramienta para la
automatizacion del proceso de atencidn de los incidentes: Servicios de Recuperacion como el Servicio para la

Continuidad de la Operacién de la Infraestructura, la cual cumple con los criterios minimos de compatibilidad
de servicios en 171,

La aplicacion soporta tos procesos estandares de TIL en un solo producto v a su vez cumple con certificacion
de Pink Elephant para ITIL V2 de al menos 7 procesos, (administracidn de incidentes, problemas, cambios,
configuracion, tiberaciones, disponibilidad y niveles de servicio).

Se coentemplan las Licencias concurrentes para ta operacion del personal del instituta, mismas ticencias
tienen los atributos necesarios para dar seguimiento {tracking) a incidentes, realizar consultas, reportes y
para realizar altas de incidentes. Es responsabilidad de mi representada Garantizar la concurrencia de cada
Coordinacion Delegacional de Informatica correspondiente y de la Division de Soporte Técnico y Seguridad
informatica. Se incluye al menos un acceso via web para cada una de las Coordinaciones Delegacionales de

Atentamente, . \a

M A
C.P. Enrigue &art‘e Ortega

o
Repuablica de Uraguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. 06000 Bel. Cirauhtémoc México D.F.
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informatica y para la Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad Informatica con el fin de poder dar de alta y
visualizar el estatus que guarda cada uno de los servicios dentro de {a mesa de servicios de Ingenieria de
Computo y Apticaciones S.A, de C.V.

Para dar cumplimiento a lo relativo a los accesos via web del parrafo anterior la cantidad de accesos
requeridos por el instituto asciende a 1a cantidad de 61 accesos.

Adicicnalmente a los recursos y ticencias solicitadas, mi representada contempla las licencias necesarias para
operar 10s servicios (técricos en sitio). Dichas licencias seran de la misma herramienta ofertada para asegurar
un solo procedimiento de seguimiento de cada uno de los casos.

La mesa de servicios sera el Unico punto de enlace, de control, de registro y derivacion de servicios del
equipamiento propiedad det Institute, entre tas Coordinaciones Delegacionales de Informatica en los estados
y et CAST en nivel central y de mi representada

La mesa de servicios de ingenieria de Cdmputo y Aplicaciones S.A. de C.V. sera centralizada y operara en las
instalaciones de mi representada y contemplara los servicios de configuracion bajo las mejores practicas de
iTiL, respetando ta normatividad o practicas aplicables en la materia definida por el Instituto. De igual forma

contemplamos el hardware y software necesarios para la adecuada operacion y cumplir con tos niveles de
servicio definidos en la convocatoria de licitacion. ~

o~
M representada considera en la presente oferta, que la mesa de servicios serd una herramienta que cuente
con funcionalidad web.

Mi representada considera como objetivos principales de la mesa de servicios el recibir, registrar, analizar y
canalizar los reportes de incidentes ¢ fallas, a las cuales se les dara seguimiento. La informacion generada
estara disponible en cualquier momento para su consulta por parte del Instituto. Mi representada generara un
registro histdrico que permita la consulta en linea desde el Instituto, de todos los reportes recibidos y su
estatus correspondiente por tipo de servicio, solucién o por cualquiera otra variable ¢ informacion que la
Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad informatica determine o en su momento sea nos solicite.

Consideramos que ta implantacion de las mejores practicas de administracidon de servicios de Tl vy ia

operacidn de nuestra mesa de servicios con respecto al marce de referencia de ITiL, considerandec las
siguientes:

a) Recepcion y registro de incidentes
Todos los detalles de [os servicios serdn registrados en la herramienta habilitadora.

by Clasificacion y soporte primer nivel
Con el registro del servicio, se clasifica de acuerdo al catdlogo establecido, anexando la informacion
correspondiente a la configuracidn. Se verifica la relacidn con problemas o errores conocidos.

£

H
%

Atentament%, -
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C.P. Enrique Qlarte Ortega ) 05 3
Representante‘legal de Ingenieria de Computo vy Aplicaciones 5.A.de C.V. ,":‘_._3\ i
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C)

d)

e)

t)

Investigacion y diagnodstico

Se realiza un procedimiento de solucién correspondiente a esta clasificacion.

Resolucidn y Recuperacion

Se proporciona la solucién correspondiente, se actualiza la informacién del servicio que provenga de

una solucion temporal o de un cambio.

Cierre del Servicio

Actualtizacion de la informacion det servicia y cierre de {a solicitud de servicio.

Monitoreo, seguimiento y comunicacién

Se monitorea el cicle de vida del servicio, se le proporciong el seguimiento adecuado por medio de
[os estatus y se comunica a la MAD o CAST segun corresponda el cierre del mismo.

La metodologia que emplearemos para la operacion de la mesa de servicios, asi como la ejecucion de ios
servicios solicitados son las Mejores practicas de iTIL.

11, NIVELES DE SERVICIO

Mi representada cumplirad con los siguientes niveles de servicio:

escnpcmn

~ Nivet de Servicio

Presentacaon de !ngemeros Coordx nadores a la
Division de Soporte Técnico v Seguridad
informatica.

5 dias habiles posterigres a la fecha del
fallo.

Entrega del Procedimiento, escalamiento, §1-800,
teléfono local, pagina web y cuenta correo
electrénico para dar de alta, confirmar y consultar
reportes de incidentes.

1 dia habil posterior a la fecha det falio.

Tiempos de Solucion de los servicios de
recuperacion.

45 dias habiles después de la entrega del
Apartado A al Proveedor.

Tiempo para 1a Solycion de Incidentes de la Planta
instalada.

60 Horas Habiles a partir del registro en la
Mesa de Servicios

Tiempo para {a Solucion de Incidentes de switches.

8 Horas Habiles a partir del registro en la
Mesa de Servicics

Entrega de los Informes del Servicio impreso o por
los medios que defina el instituto.

5 dias habiles a la solicitud

Transferencia de Conocimientos al Instituto para
dar seguimiente (Tracking} a incidentes.

30 dias naturates posteriores a la fecha del
fallo.

Atentamentéﬁ,

t

C.P. Enrigue Gxarte Ortega

Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aphcacmnes S.A.de C.V.

Republica de Uruguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. 086000 Del

. Cuauhtémoc México DLF,
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Entrega de los respaldos de la informacion
generada en la Herramienta de la mesa de 5 dias habiles posteriores a cada fin de mes.
servicios del Proveedor en formato Microsoft SQL.
Contar con una Herramienta de la Mesa de
Servicies que permita al instituto medir de manera

especifica la atencion de las llamadas que ingresen | 1er dia habil posterior a la fecha del fallo.
a ta mesa de servicios en el mismoe ntmero

telefanico.

Nivel de D1spombih_d§d del Canal Web de Atencidn 97% mensual
de la Mesa de Servicios.

Nivel d{e _Disponibiiid@c’i det Canal de Correo. ‘ 57% mensual
electronico de atencion de la mesa de servicios.

Configuracion de la mesa de servicios respectc a 1% dias naturales posteriores a la fecha del
tas solicitudes realizadas por el instituto. fallo.

Entrega de Accesos para el sistema de reportes a p .
CDI's y a la division de Soporte Técnico y 30 dias naturales posteriores a la fecha del

Seguridad Informatica. fallo.

12. PROTOCOLO DE PRUEBA

Datos para efectuar el Protocolo de Prueba:

Namero 01-800 o iocal en la Cd. De México al cual el instifuto podra Uamar para aperture hasta tres reportes
de servicio por este medio y dar inicio a la Prueba Técnica, asi como la pagina Web a la que el Instituto

pueda acceder y debe de otorgar un nombre y contrasena para que el Instituto aperture hasta tres reportes
de servicio por este medio.

Se debe anexar a la Propuesta Técnica el procedimiento para dar seguimiento (tracking) a incidentes,

realizar consultas, crear reportes graficos via web y para realizar altas de incidentes en la pagina web a
traves de un diagrama de flujo resumiendo el procedimiento soticitado.

Atentamente, |

1
LT
ERTRT L
A

/ R “" FE e
C.P. Enrique Dlarte Ortega A 5o
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V. S )

Repiiblica de Uruguay No. 60 Int 402 Col. Centro C.P. 06000 Del. Cuauhtémoc México D.F.
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HERRAMIENTA DE REPORTEO GRAFICO

C.P. Enrique Olarte Ortega, en mi caracter de representante legal de la empresa
INGENIERIA DE COWUTO Y APLICACIONES 8.A. DE C.V,, declaro bajo protesta de decir
verdad lo siguiente:

Que como parte de nuestro servicio integramos el Software para el reporteo Grafico
de Presto de JackBe, la cual cumple con los requisitos de presente convocatoria.

A

Atentamef\ste,\
L ““1‘* BTy TIE ]
“&?‘ BIAVEE N
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C.p. Enraque%otafte Ortega
Representante Legai de ingenieria de Computo y Aplicaciones S.

Repiblica de Uruguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. (06000 Del. Cuauhiémor México D.F.



CINSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL
SERVICIOS

COORDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS.
AREA CONTRATANTE: DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA.

México D.F.13 de Septiembre del 2011

LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYR0O19-N85-2011 SERVICIOS (Mixta)

Para la contratacion de los servicios para la continuidad de la operacion de los equipos de computo para el afio 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

SOFTWARE DE LA MESA DE SERVICIOS

C.P. Ennque Olarte Ortega, en mi caracter de representante legal de la empresa
INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES S,A. DE C.V., declaro bajo protesta de decir
verdad lo siguiente:

(Que mi representada utilizara para brindar el servicio para los equipos Multimarca
del IMSS, en caso de resultar adjudicados en el presente procedimiento, el software
de la herramienta para automatizar la mesa de servicios, FrontRange Solutions ITSM
6.2 el cual es una herramienta comercial y soporta 10 de los procesos estandares de
[til, para lo cual se anexa impresion de Pinkelephant.

e
//‘\.

i
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Atentame’@te\
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C.P. Enrique Otarte Ortega 7
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V. “A

Repitblica de Urugaay No. 66 Int 402 Col. Centro C.1. 06000 Del. Cuauhtémac México D.F.
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SERVICIOS

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

México D.F.13 de Septiembre del 2011

COORDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS.
AREA CONTRATANTE: DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA.

LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYRO19-N85-2011 SERVICIOS {Mixta)

PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS PARA LA CONTINUIDAD DE LA OPERACION DE LOS EQUIPOS DE COMPUTC
PARA EL ANC 2011 DEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

ANEXO NUMERO 6 (SEIS)
PROPUESTA ECONOMICA

R

IMPORTE ;
CANTIDAD CANTIDAD 0 IMPORTE MAXIMO
SERVICIO MINIMA MAXIMA PRECIO UNITARIO MINIMO (Pesos)
(Pesos)
Incidentes para la
atencion de fallas 15,000 37,500 S 2,675.00 $£40,125,000.00 { $100,312,500.00
a nivel nacional
Incidentes para
Switches de 400 1,000 $ 5,350.00 $2,140,000.00 $5,350,000.00
Acceso
Incidentes  para
Switches de Core 6 15 $ 91,000.00 $  546,000.00 $1,365,000.00
SUBTOTAL $42,811,000.001 § 107,027,500.00
VA $6,849,760.00 | § 17,124,400.00
TOTAL

Importe Minimo en Letra:
Cuarenta y Nueve Mitlones Seiscientos Sesenta
Mil Setecientos Sesenta pesos con 00/100 M.N.

importe Maximo en Letra:
Ciento Veinticuatro Millones Ciento Cincuenta y Un
Mil Novecientos pesos con 007100 M.N.

$49,660,760.00

$124,151,900.00

L.OS PRECIOS OFERTADOS PERMANECERAN F1i0S DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO

Atentamente,i
!
%

\
\fzy

C.P. Enrique Otarte '
Representante Lega ‘de ingenieria de Cémputo y Aphcacwnes S A de C V

rtega

Repiiblica de Uruguay No. 66 Int 462 Col. Centro C.P. 06008 Del. Cuauhiémoc Méxieo D.F.
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México D.F.13 de Septiembre del 2011

LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYR0O19-N85-2011 SERVICIOS (Mixta)

Para la contratacion de los servicios para la continuidad de la operacién de los equipos de computo para el afo 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

Protocolo de Prueba

Mi representada acepta el procedimiento la o las evaluaciones de campo necesarias
conforme al numeral 10 de la presente convocatoria.

Para lo cual mi representada da a conocer los datos para que €l Instituto pueda realizar las
evaluaciones de este numeral:

Requerimiento Datos de ICA
1 NUMERO TELEFONICO LOCAL 46245718
2 TELEFONO GRATUITO (01800) 01800-681-0362
3 PAGINA WEB hitp//www icasistemas com/mesadeservicios/
4 VALIDACION Nombre: prueba.imss
NOMBRE: Contrasefia: prueba20iiimss
CONTRASENA:
5 CORREQ ELECTRONICO mesadeservicios@icasistemas.com
5 . \\
Atentamenﬁb \ ;ﬁ_ g
f"éw"%\ 3
;;fi
Bt 4
{EP %‘“" B 1D
C.P. EnnqueﬂOlarte Ortega b se Wl 1Y 4 T it IS DO
Representante Legal de Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A.de C.V, /1’/

Repiiblica de Uruguay No. 66 1t 402 Col. Centro ( P. {}600(} Del. Cuauhtémoc México 1) E



INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

SERVICIOS )
COORDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS.
AREA CONTRATANTE: DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA.

México D.F.13 de Septiembre del 2011

LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYRO19-N85-2011 SERVICIOS (Mixta}

Para la contratacién de los servicios para la continuidad de la operacién de los equipos de cémpute para el afo 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR SEGUIMIENTOS
TRACKING
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR SEGUIMIENTO TRACKING

A. Acceso a SelfService ICA

a. El siguiente enlace se debera de escribir en cualquier navegador de internet:

http: // www icasisternas.com/ mesadeservicios/

b. El usuario serd redirigido a la pagina de inicio de la mesa de servicios de ICA

ooy frrieenet Lo

twg

& Inlmmatfidode protagte actiadc vy B gL~
¢. Para el }evantamzento de incidentes el usuario debera dar chc en el bote denominado
Levantamiento de Incidentes como se ejemplifica a continuacion.

} N
Atentamdnt _ - -
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LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYR019-N85-2011 SERVICIOS (Mixta)

Para la contratacion de los servicios para la continuidad de la operacién de los equipos de computo para el afio 2011
del instituto Mexicano del Seguro Social

d. Esta accion enviara al usuario a la ventana de inicio del Sistema Front Range acceso Self
Service.

ey bnagmr i g ik

L e e Foede Heesmunee dodr

Prrr -
—
TommrrTien oeTRRITE N

TER

PANTALLA 1 (INICIO)

Instrucciones de acceso al Self Service:

1 - Cuadro de texto ‘Usuario”: Introducir su nombre de usuario {“prueba.imss™)
(PANTALLA 1 flechal)

2 - Cuadro de texto ‘Contrasena” Introducir la contrasefia proporcionada
{“pruebaica”) (PANTALLA 1 flecha 2}

3 - Boton “Login’: Dar click al botén Login para ingresar al sitio {(PANTALLA 1
flecha 3)

Atentameni‘;@, Xa
) E

i y LNV B
C.P. Enriq‘be @:_Q!art‘eg Ortega 8E A ) i/
Representant%e Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V. , f//{
: S

Repiblica de Uruguay No. 66 [nt 402 Cob. Centre C.P, 06000 Del. Cuaubtémoe México D.F.
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Para la contratacién de los servicios para la continuidad de la operacion de ios equipos de computo para el afio 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

&=y
Ak Soicién Ya Faveritrs  Herrermientas Ruyde . )

Srvisdowsbie b hedeon £ - Hovedrdes  Pedil Tonee  Foms  Lewedwm LN Jeesgarts 0 T ov o1 o) 70 takkear reisn

¥ Servrce hAanagament 2 Log LR e B T Régine v 5 Herramiantay -

H
:
]

Cnormdee {Comenos TSV

P

Esgrerinsa 2 hiy .;*:uua -ﬁmﬁxx\mrmwwagunvim Premantetion \afluerg E 2] X & & Imtenal | Modo proleyde deativaiy AL -

B. Pantalla Principal

Esta es la pantalla a la que le enviara el sistema FrontRange después de ingresar el Login y
Password, de la cual se explica como se encuentra conformada a continuacion:

- o
Atentamehte,

C.p. Enrig : O{a\(te QOrtega A YE
Representahte Legal de ingenieria de Computo y /«\pluf:ac:longszwsx‘ssr
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Para {2 contratacion de los servicios para la continuidad de la operacion de los equipos de computa para el afio 2011
del Institute Mexicano del Seguro Social

ber ger Tecotcr Heeavenls it

v fmaniels fef uene Sl

T

AR

3 whgrine Rl prsp e deaninaly opRN -

PANTALLA PRINCIPAL

C. CONTENIDO DE LA PANTALLA PRINCIPAL

a. Meni Principal
Es donde se encontraran las opciones que presenta el sistema de servicios “Self
Service” el cual estard visible siempre, cuyas opciones son:

Main at gl
! P 27 5elf Service Home i .§r E
Self Service Home b P
FAQ
. ; .= Create Mew Inadent
Create New Incident
. . «{ Creste MNew Service Reguest
Create New Service Request .
e (0 To Record. .
Go To Record... @
— A Charge Bassaord
Change Password - :
:,?j Liptiate PIN Mumdyer \\\‘;\
Atentamenf'g ; {1 ¥iew Dastbosrds. ..
oy wiL T
%‘ﬁ‘f\
;;\ /
C.P. Enrigue Olarte Ortega Pt 1 g
: R I8
Representa nte Legai de ingenieria de Computo y Aphcacmﬁe‘ hd
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Update PIN Number
View Dashboards..
Refresh

Logotf

(MENU PRINCIFPAL)

D LEVANTAMIENTO Y SEGUIMIENTO DEL INCIDENTE

L- A Continuacion se describe el método que se usara para el levantamiento de un
incidente por medio del SelfService, hay que empezar dando click en:

a} Create New Incident >/:
Z, Create Mew Incident ,;/\"

Tista opcidn le permitird crear un incidente, la cual al ser utilizada nos Hevara a
la siguiente pantalla de levantamiento del incidente de nuestro sistema, la
pantalia se encuentra dividida en varias partes las cuales son:

FGE] - stados L
& Incidente:2115% Estader Logged Z0na R
ﬁim e e Faﬁwe - PR ;
Category -
"o Zona A
Lreado porprushaics Em 378972010075 pm.
Uttima Hod pormrsebaics Enc 8705201084718 paa

Plescripaen de faila ] cin  Dhade & Archivos ad}untcsf

. Zona C | | AN

C.P. Ennq ia\(te Ortega
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Para la contratacion de los servicios para la continuidad de {a operacion de los equipos de computo para el afto 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

PANTALLA DE CREACION DE INCIDENTES SELFSERVICE

Zona A: Esta compuesta por los siguientes Elementos

« Numero de incidente  IfiCidente: 21151

® TipO: Failure (Default) Tipﬂ T EFailLI-I-‘-éM-W T

(Lategory  |Desktop Hardware

3IWM

« Category

iDeskiop Software !
. Mardware
En el campo Category en el combo desplegable elegiremos “Desktop Hardware” par
catalogar correctamente la falla en la prueba

y
e (reado por: Creado porprusbaica T ERy UFOSR0I0 0 W pam,
En el campo Creado por, nos indica el usuario que inicid el incidente y la fecha de creacion
del incidente.

¢ Moditicado por: yitima Mod porprushaics En: D7/08/2010 67:13 pam.
En el campo “Modificado por” nos indica el ultimo cambio de datos que han sido salvados y
por qué usuario se han hecho.

¢ Boton GUARDAR
IMPORTANTE: Este boton lo usara cuando=termine de insertar todos los datos en el
formulario de Informacion en la Zona B v C.

Zona B: En esta zona se captura toda la informacion correspondiente a la descripeion
del equipo v su ubicacién:

Atentament%, X

3 i
;

C.P. Enriqu @!ar%g Ortega
Representante Legal de ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.

Repabiica de Uruguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. 060(0 Del. Cuzmhtémec México DUF. u/'i t
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Para la contratacién de los servicios para ia continuidad de la operacion de los equipos de computo para el afio 2011
del instituto Mexicano del Seguro Social

Tl

En cada campo se introduce la informacion Requerida, como se anexa en el ejemplo

siguiente: - 7/’ ’

HCROCOMPWADOR;, p

et P‘af:kan% o S —

DI -

TMxIse A0 |
. 2_}345‘3% e e e e e s

'.Elnmhre delUsuaric | Lefida ‘-‘alda var Monroy

Farmactc
T TUME 50

ise00

Vbaomares
QRESCA - \mr\m CRL}F

Zona C: En esta zona se captura la descripcion de la falla, es decir la falla reportada en el
equipo por el Usuario, ademas de contar con las pestafias de; “Solucién”, “Diario” v

“Archivos Adjuntos” que usaremos posteriormente.
B
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Descripeién de falla Sclucign Diaric |

e et e e e e e e e s e e o . e Y S i*
1 “
f

En el campo Descripcion se introduce la falla, como se anexa en el ejemplo siguiente:

Descripeién de falla f Solucian | Diante | Archives adiuntos|
- " i j i

L EL CPU MO ENCIEMDE ¥ HACE RUIDO BL VERTILADGR ' ' it

11.- Posteriormente al tener los campos con la informacidn necesaria para la ubicacion y
descripcion del equipo asi como de la falla, damos click en el boton GUARDAR

ITL.- El sisterma nos confirmara que la creacion del Incidente ha sido éxitos a traveés del
siguiente mensaje de comprobacién en la Zona A
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{Ef incidente: 21151

| Tipa ; Falure
e . i

ML PSR

i £l incidente se ha guardado g

( En este punto se puede crear otro ticket si asi se desea pulsando nuevamente la opcion de
“Create New Incident”)

Gk, Create MNew Inddent

IV.- Posteriormente el agente de mesa de servicios liberard el incidente registrado para

pasarlo a incidente activo para su inmediata atencion, v nos confirmara el sistema a través de
Un COTFe0.

i
C.P. Enrigug Olarte Ortega SRR
Representa't_!\te Legal de Ingenieria de CoOmputo y Aplicaciones S.A.de C.V.
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¢ Bless de Serviios LA & Ll
s [MSS 20408 Finicidente £ 21151 ha pasado a Active
s Coordinacion Mesa de Servicios L

o phoan?lil@imss, gobome . pr.onr2dildhotsad il com

Folio de la zede: prushaica
Fue ¢reado originalmente poripruebaica
v modificade por: f.moling

FOLIO IRSS: FOLEG IMSS

FGLIO ICA: 21131

FECHA DE CRLACION: 87/68/72a818 87:18 p.m.

FECHa DE WMODIFICACION: 97/08/2619 BR:88 p.m,

REPORTADG EH: Tepalcates - Palomares - Q&XACA - SALIHA (RUZ

EQUIPO: HMECROUOMPUTADORA )
MARCA: Hewllet Packard

pa—
MODELD: D538 /
HO. DE SERIE: MXJ557e0 )

MG, INVEMYARIO: 12345878 :

FALLA REPDRTADA: EL €PU MO EMCIEMDE v HAUE RUIDD EL VENTILADDR
TIPD DE MAMTENIMILCHTO: Hantenimiento Correciivo

PRIGRIDAD: 3

TIPO DE SERVICID: Serviciol

REPORTADD POR:SelfSerwice

RESGLUCION ¢

NOTA: La fecha de creacion det Incidente se respeta siempre por el sistema, siendo estd
misma siempre la que aparece originalmente en la “Zona A” en el momento en que se
apertura el ticket por el usuario, a pesar de ser activado tiempo después por el agente.

V.- El agente de mesa de servicios, asigna a un ingeniero en sitio que se presenta fisicamente
al lugar para poder dar solucion al incidente.

VIL.- El ingeniero en sitio, informa la solucion del incidente y envia la orden de servicio
corresponcliente a la mesa de servicios, para que un agente adjunte la orden al incidente y lo
cierre en el sistema como incidente concluido satisfactoriamente.

Atenta men%te, | , - \Q\

.

C.P. Enrigud Olarte Ortega o
Representan‘s‘te Legal de Ingenieria de Computo v Aplicaciones S.A.de C.V.
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VIL- Para consultar el Status del Incidente deberemos ubicarnos en ta pantalla principal del

sistema dando clic en el botéon deberemos ubicar la secciéon de “My

Searches” enla cual daremos clic a la opcion "My Incidents {All}”

Wre active Incdents £

My Closed Indidents [0

Ry Incidents £AI0 {1)

froblem Boord active Records i

mostrard el listado de incidentes creados por el Usuario v/o asignados a €L

En este ejemplo nos muestra el incidente 21151 al cual damos doble click para ver los detalles
del mismo.

-
e
Ewport Grid  Bdoo mIncident  TotalCount 1

‘adentIo ¥ | Typeofinddent | Stsws  Syepwm | Created On
f21151 i : '

PR
5

& i a7z

Dicha operacion nos mostrara la pantalla siguiente:

Atentamen\‘
1\‘ §&

C.P. En rsqueEOlarte Ortega
Representani\e Legal de Ingenieria de Coémputo y Aplicaciones S.A.de C.V.

Republica de Uruguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. 06000 Del. Cuauhtémoc México D.F,
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SetfSendcetdain sy

Archive  §dicién  ¥er Fevortos Hemsmisdtas  ipuds

£ Ghndows Live  7oa et - ticandage:  Fatfd Unmec  Fater  Dxendsae BYd Domgade | L ov Thinat saeitn

fegranyientas ~

-
5 & Incidente: 21151 Estade: Aciive
el Sernce rione §§ At 1211 Revarvosts Evpesada: BYJUB/2010 DTS pan

6,680 fint i O IEshez iFiake | PERO S5
i e lequips U MCROCOHPUTADTRA
T Duat ew bt : Hars :
P N . Eih

T Create e Sence Regest Guarda ¢ Elingidente s b guardads ‘Model
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i Irteenet | Moge oteqido: desatizate

VII. Para consultar la OQrden de Servicio relacionada al incidente, enla "Zona C” de la
pantalla, se encuentra la pestaia lamada " Archivos Adjuntos”

”W'”cﬂiéﬂ de falla

Solucién | Disno  Archives adjuntos |

Save Attachment

Baminar, | oW ood wport Grid
Mame & - Created On {
{ Grden_de_Servido_ICA.pdf 07/08/2010 08126 oum, 0F8/2010 05:2...|

En la pantalla detallada de “Archivos Adjuntos” damos doble clic al archivo adjunto, y
posteriormente se encuentra el botén “Open Attachement” al cual daremos clic e iniciard la
descarga del archivo adjunto para visualizarlo.

N

I o
Atentamente, _
; \ i
C.P. Enrigue ¢ larté()rtega MR
Representante Lega\-l de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V,
H ) ?/r
Republica de Uruguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. 06000 Del. Cuauhtémoc México D.F. :};ﬁ\’\



- SO

H

CINSTITUTO MEXICANGC DEL SEGURO SOCIAL
SERVICIOS )

COORDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS.
AREA CONTRATANTE: DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA.,

Mexico D.F.13 de Septiembre del 2011

LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYRO19-N85-2011 SERVICIOS (Mixta)

Para la contratacidon de los servicios para ia continuidad de la operacion de los equipos de cémputo para el afo 20141
del Instituto Mexicanc del Seguro Sodial

Descripcion de falla ¢ Nivel de servicie | Solucion | Diario | &rchives adjuntos |

E@ Altachment

- P — g S S e mmaee e e e e u,.,,.,} treatEﬁ bv:
i Orden_de_Servide_ICA pdf ! Oz 0

Description

Last Mod by:
s

In el cuadro de didlogo de descarga, se dard Abrir o Guardar para visualizar el archivo con
el programa predeterminado para la apertura de la Orden de Servicio.

Generacion de Reportes Graficos de Incidentes de Prueba Técnica. - \
£
[ Se debera ingresar a fa pagina principal www.icasistemas.com/ mesadeservicios, para
poder visualizar la siguiente pantalla:
o

£y .
Atentamente, }

f%z)i 2 -

f B alies
C.P. Enrid 3 Clante Ortega R TR B 18 g
Representagte Legal de ingenieria de Computo v Aplicaciones S.A.de C.V. o
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BIENVENIDOD

=~ Graclas por utiiizar muestros Samdotos — o o e

s, & Inteenet § Mode peotegizo: acivags Rl % [ R

I1. Posterior a esto se elegira la opcién de Generacion de Reportes el cual se encuentra a
un lado de la opcion de levantamiento de incidentes.

L Al seleccionar dicha opcion el usuario serd redirigido al portal de reportes del
& E 12

sistema, para accesar al portal se debe de ingresar el usuario y contrasefia asignados

por lo cual debera dar click en "here"

Mease dick here toingin as an authorized user.

le lleva a la siguiente pantalla:

3

Atentamentei, 3
\ |
j\ 13 2 4
i ‘_%}1
C.p. Enriqug Harte Ortega

Represeﬂtanta; Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de

Repiiblica de Uruguay No, 66 Int 402 Col. Centro C.P. 66000 Del. Cuauhtémoc México DF. X
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donde pondré el siguiente acceso:

togin: admin
pass: adminadmin

y presionar el boton Sign In.

IV. Alingresar a la seccidn de los reportes solo basta darle click en "Apply" para que te
traiga la busqueda de datos para el usuario prueba.imss

Fasn e
prussaimss
Apply

Se generaran automaticamente los reportes con grafica, con los incidentes de prueba
como se muestran a continuacion:

s

Atentament

s
C.P. Enrique G)larte Ortega M ! 1L
Representante Legal de ingenieria de Computo v Aphcacxoneis%.&f&éﬁti\? b e b

Repiiblica de Uraguay No. 66 Tt 402 Col. Centre C.P. 06000 Del. Cuauhtémoe México D.F /f
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SR i
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SRR
[t 3 P Y "~ vz
g FECTaER
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an ik R FRUME X
Fra
#<p
s
A
i
L
ticte i Irteamat | Bedia pretegedts astivace BEERSS Ea

Se recomienda ampliamente tener instalado Adobe Shockwave Plaver.

;\i‘- %
i %
Atentamenti,

larég-:' Ortega | o 188 .
Representant(g Legal de ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.

Republica de Urugu:;)' No, 66 Int 402 Col. Centro C.P. 86000 Det. Cuauhtémec México D.F.



INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURQ SOCIAL
SERVICIOS

| COORDINACION TECNICA DE ADQUISICION DE BIENES DE INVERSION Y ACTIVOS.
© AREA CONTRATANTE: DIVISION DE CONTRATACION DE ACTIVOS Y LOGISTICA.

México B.F.13 de Septlembre del 2011

LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO LA-019GYR0O19-N85-2011 SERVICIOS (Mixta)

Para la contratacion de ios servicios para {a continuidad de la operacion de los equipos de cdmputo para el afio 2011
del Instituto Mexicano del Seguro Social

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTG PARA REALIZAR SEGUIMIENTO TRACKING

I TR T

1 :
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HP— ! # i 1
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e e 3 UAVES G0 1 AQIAG oo e
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INSTALACIONES DE SOPORTE

Para que mi representada pueda cumplir en {os tiempos de respuesta y solucion requeridos, cuenta
con Instalaciones de Soporte, ademds de los centros de servicio.

Ancexamos al presente, Nombre y Cargo del Responsable, domicilio, teléfonos, fax, e-mail,
radiolocalizadores o celulares donde puede realizarse la revision fisica a las Instalaciones, puesto que
en este domicilio contamos con la mesa de servicios funcicnando:

Nombre Leopoldo Alois Argiiello Gomez - Gerente de la Mesa de Servicio y Francisco
Molina Hernandez - Coordinador de la Mesa de Servicios

Deomicilio: Uruguay No. 66 Interior 402 Col. Centro C.P. 06000 Del. Cuauhtémoc México 1.F.
Teléfono/Fax: 55 - 56847430 / 55 - 46138727 4
Mail: alois arguello@icasistemas.com/ francisco.molinadicasistemas.com

Celular: (044} 55 40 10 20 13 /{044) 55 22 99 57 00

LY

C.P, Enriquej();f'grte Ortega
Representante Legal de Ingenieria de Computo v Aplicaciones S.A.de C.V.

Repiblica de Uruguay Ne. 66 Int 402 Col. Centro C.F, 06060 Del. Cuauhiemoc México DLF. /7
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Atencién y Reportes de Incidentes

]
Atentamente‘,

3

\

5

@
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{Via
Multicanat

)

+ {55) Tel
Local
hitp://w
WW.ICasis
1emas.co
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deservici
os/

+ mesades
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rLmx

{01800}

C.P. Enrigue O‘iarte*Or‘tega

Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones §'{A

Repiblica de Urnguay No. 66 Int 402 Col. Centro C.P. 86000 Bel, Cuauhtémoc Méxica L3 N /{
7 3
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ANEXO 3

“ANEXO TECNICO”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 42 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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ANEXO NUMERO 1 (UNO)
ANEXO TECNICO
TABLA DE CONTENIDO

Objetivo

El instituto Mexicane del Seguro Social raquiere contar con ios servicios que le permitan mantener su infraestructura
tecnoldgica con la continuidad apropiada de operacidn, para lo cual se requiere de los servicios de recuperacion de
infraestructura v servicios para la continuidad de la operacion de la infraestructura.

La gobernabifidad de los servicios se establecera a fravés de ios niveles de servicio para lo cual se requiere de la
administracion y control mediante una Mesa de Servicios {Centro de Atencién para la Continuidad de fa Operacién). La

vigencia del presente proyecto seré por el pericdo comprendido a partir de la fecha del fallo y hasta el 31 de Diciembre del
2011,

Alcance

El Instituto Mexicano det Seguro Social requiere contar con €l servicio de mantenimiento correctivo para todos ios equipos de
computo, periféricos y auxiliares descritos en los distintos apartados de este anexo, como son dispositivos varios en los que
se contemplan fos servidores departamentales, equipos de comunicacion (Switches de Acceso y Switches de Core}, equipes
de computo portatil y de escritorio e impresoras, gue se encuentran en ios 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
atencion de fallas a nivel 15,000 37,500
nacional

Unica incidentes para Switches 400 1.000
de Acceso
incidentes para Swilches 6 15
de Core

Requerimientos

. SERVICIOS DE RECUPERACION

Los servicios de recuperacion se refieren a el soporte técnico que se le debe brindar a la infrasstructura del Instituto, tales
como equipo de computo en sus diferentes perfies y tipos, eguipos de impresidn, muttifuncionales, equipos de
comunicaciones, UPS, equipos o dispositivos varios y periféricos, que presentan una o varias faffas {incidentes} y que el
proveedor del servicio debera resolver en un plazo especifico, de acuerdo al Apartado A "Servicios de Recuperacion”,

2
s

N
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Se debera entender por soporte técnico: la eliminacion de fallas en los equipos 0 en los compenentes de hardware, para lo

cual se debera considerar todos y cada uno de los recursos técnicos, humanos y de infraestructura del proveedor, como
equipos, partes, componentes vy refacciones necesarios para iograr 1a folal solucion de fallas.

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

| 45 dias habilss a pamr de Ia‘ér‘wtrega del listado del
| Apartado A “Servicios de Recuperacion”

Es obligacion del Proveedor la reparacion de la totalidad de las fallas (NG IMPORTANDO EL ORIGEN Y LA CANTIDAD DE
FALLAS QUE ORIGINEN LOS INCIDENTES EN LOS EQUIPOS) de los reportes en el tiempo establecido, por lo que de no
cumplir, se hara acreedor a las penas convencionales y/o deducciones correspondientes. El nivel de este servicio solo
incluye el tratamiento del inciso 2} Sustitucion Definitiva del numeral 1V Sustitucion de Equipes.

El listade definitive de equipo sera entregado al Licitante Ganador a través de Oficic a mas tardar 6 dias habiles posteriores a
la fecha del fallo por la Division de Soporle Técnico y Seguridad Informatica, en el acto de Junta de Aclaraciones se
entregara un listado previo para que el Licitante tenga elementos para la elaboracion de su propuesta.

El servicio de recuperacion debera ser contempiado dentro del costo del servicio denominado “Servicio para la continuidad de

{a operacién de la infrasstructura” y una vez restabiecido el equipo, éste se int egrara a los servicios de mantenimiento objeto
de |a presente convocateria.

Para el caso de los servicios de recuperacidn en i0s equipos de comunicaciones, el licitante ganador deberd apoyar las
tareas de configuracidn que le indique el personal de la Division de Telecomunicaciones de la Coordinacién de
Administracion de infraestructura del instituto.

. SERVICIO PARA LA CONTINUIDAD DE LA OPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA

Este servicio comprende la eliminacion de fallas, Seporte Técnico en componenies de hardware de ios equipos de acuerdo al
Apartado B "Base Instalada”, en tal caso el usuario del equipe en cada instalacion del Institute, hara el reporte det incidente

de acuerdo a los procedimientos establecides, el cual sera atendido por [a plantitia de personal que el Proveedor tenga para
tal fin,

'\\ \“\.
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El Servicio de Soporte Técnico para la continuidad de la operacion, contempla los servideres departamentaies, equipos de
computo portalil y de escritorio, impresoras, multifuncionales, equipos de comunicaciones de red, UPS, equipos o
dispositivos varios y periféricos, que se encuentran en los diferentes inmuebles del Instituto a nivel nacional.

Se debera de entender por soporte téenico: la eliminacidn de fallas en los equipos o en los componentes de hardware, para
lo cual se debera de considerar fodos y cada uno de los recursos téenicos, humanos y de infraestructura del proveedor, como
equipos, partes, componentes, tarjetas y refacciones necesarios para lograr fa {otal solucidn de fallas.

Por horas habiles se entendera agquetlas establecidas en el horario de servicio solicitado en el presente anexc técnico y
conforme a los dias feriados establecidos para el Instituto.

i tiempo de solucidn requerido es de 60 horas habiles, en caso contrario, se aplicaran las penas convencionales y/o
deducciones correspondientes.

Para los Switches de Core se requiere de una solucidn de 8 horas habiles, en caso contrario, se aplicaran las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes.

Para el caso de los servicios de continuidad en los equipos de comunicaciones, el licitante ganador deberd apovyar las tareas

de configuracion que le indigue el personal de la Division de Telecomunicaciones de la Coordinacion de Adminisiracion de
Infraestructura del Instituto.

La metodologia para la atencidn de incidentes en los equipos de comunicaciones establecida por el Instituto es la siguiente:

1. Las Coordinaciones Delegacionales de Informética reportaran al personal de la Division de Telscomunicaciones
de la Coordinacion de Administracion de Infraestructura del Institute, cualquier incidente relacionado con log
equipos de comunicaciones.

2. Personal de fa Division de Telecomunicaciones diagnosticara el incidents.

3. Encaso de ser un incidente que tenga que ser atendido por el Licitante Ganador, personal de las Coordinaciones
Delegacionales de Informéatica iniciaran el proceso de solicitud de reparacion, segin sea el caso.

Et Servicio a contratar serd de tipo correctivo para todos los equipos descritos en el Apartado B "Base instalada” de este
Anexo. Por lo tanto, el Proveedor debera disponer, para proporcionar el servicio de:

a) Personal tecnico.

b) Herramientas y los equipos de diagnéstico, prueba y ajuste necesarios para efectuar el mantenimiento, como 1o pteden
ser. kit de herramientas, multimetros, probadores de corriente, software y utiterias propietarias de administracion y de
soporte y todo aguet accescrio o herramienta necesarios para alender los eventos de falla en los equipos.

¢) Equipos, partes, componentes y refacciones necesarios para lograr la total solucién de fallas,

T, -

Agosto 2011 N
AR
NN
,\m’
'z

RN

AN

-




s

LICITACION PUBLICA
NACIONAL
No: LA-018GYRO19-N85-2011
SERVICIOS

)

G

e

Ei Licitante ganador deberd asignar, sin costo adicional para el instituto, en sitio y de tiempo 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 &l tiempo posterior necesario para conciuir fa solucion del total de los repories pendientes y hasta el
finiquito del mismo, en el horario de servicio solicitado de 8:00 a 20:00 hrs. Sin menoscabo, de que esios recursos deberan
de mantener estrecha comunicacion con &l Instituto incluso fuera del Horario especificaco.

Tabla A. Ciudades o Sitios.

Distribucidn de los ingenieros coordinadores se estima de la sigulente forma:

Nivel central Centro de Atencidn y Soporte Tecnoldgico de la
Divisibn de Soporte Téecnico y Seguridad Informatica
dependiente de la Coordinacion de Administracion de
Infraestruciura de la Direccidn de Innovacion y Al menos 5
Desarrofic Tecnoldgico, ubicado en la Ciudad de
México '
| DF Norte Magdalena de las Safinas Al menos 1
BF Sur Santa Anita Al menos 1
Morelos Cuernavaca R Al menos 1
Tlaxcala Tiaxcala o Al menos 1
~ampache Campecha Al menos 1
' Chiapas Tapachula Al menos 1
Quintana Roo Chetumal Al menos 1
Tabasco Villahermosa Al menos 1
Yucatan Merida Al menos 1
Oaxaca Qaxaca ) Al menos 1
Guerrero Acapulco Al menos 1
Hidalgo i Pachuca Al menos 1
Colima Colima Al menos 1
| Michoacan Morefia Al menos 1
Veracryz Norte Jalapa Al menos 1
Veracruz Sur : Orizaba ) Al menos 1
Puebla Puebla Al menos 1
Es‘tado de Mexico Naucalpan Al menos 1
| (riente B
(Estado de Mexico ) n Al menos 1
i Poniente
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Jalisco Guadalaiara Al menos 1
Coahuila Saltillo Al menes 1
{ Coahuila Torredn Al menos 1
| Nuevo Ledn Manterrey Al menos 1
{ San Luis Potosi San Luis Potosi Al menos 1
Tamaulipas Cd. Victoria Al menos 1
Aguascalientes Aguascalientes Al menos 1
Nayarit Tepic Al menos 1
: Chihuahua Chihuahua Al menos 1
" Chihuahua Cd. Juarez Al menos 1
JUrango Durango Al menos 1
| Zacatecas Zacatecas Al menos 1
Baja California Norte | Mexicali Al menos 1
Baja California Sur_ [LaPaz Almenos1
Querétaro Querétaro Al menos 1
| Guanajuato | Ledn Al menos 1
Sinaloa Culiacan Al menos 1
Sonora Cd. Obregdn _Almenos 1
Sonora Hermosillo Al menos 1

Los Ingenieros Coordinadores deberan tener capacidad de decision en relacidn al servicio que se proporcionara y deberan
tenar comunicacion constante con la Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a traves det Centro de Atencion y
Soporie Tecnoldgico o la Coordinacidn Delegacional de Informatica correspondiente a la ciudad seleccionada. Para o
anterior, el Instituto (nicamente proporcicnara espacio fisico, silla, escritorio, teléfono y node de comunicaciones.

‘os Ingenieros Coordinadores deberan presentarse a la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica o la
—oordinacién Delegacional de informética segun corresponda en un plazo no mayer a 5 dias habiles después de la fecha del
fallo. En case contrario, se aplicarén las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

Adicionaimente, el licilante debera de contemplar la cantidad de téenicos de servicio para Soporte Técnico necesarios para
cumplir con los niveles de serviclo solicitados en la presente Convocatoria.

a. Planta instalada

El servicio a contratar estara destinado a atender, corregir v solucionar todos los incidentes de los equipos propiedad del
Instituto (NO IMPORTANDO EL ORIGEN Y LA CANTIDAD DE FALLAS QUE ORIGINAN LOS INCIDENTES EN LOS
EQUIPOS, INCLUSO S| ESTAS SON CONCURRENTES) 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.
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La distribucion del equipamiento por Delegacion se muestra en las fablas siguientes, mismas que deberén ser cubiertas

durante la vigencia del contralo, el equipamiento se encuenira en el Apartado B "Base Instalada’, misme que s eniregara an
archivo electronico durante fa Junia de Aclaraciones.

U PEEGACION -w idadeso Siies o L LIMBRESORAS : LIPS =
Campeche Campeche 16 470 16 37 402 363
Chiapas Tapachula 32 754 12 300 5 1,867
Colima Colima 21 481 15 51 254 1,259
DF Nore Magdaiena de las Satinas 2,620, A3 4,577 72 213 231 7,976
Bf Sur Santa Anita 2,277 80 5,224 £2 267 1,837 10,145
EDM Ovriente Naucaipan 2,056 52 3,338 58 198 3,984 8,030
EDM Poniente Toluca 1,252 A4 1,394 46 121 1,016 146 4,015,
Guerrera Acapulco 554 15 1,277 24 74 16 G0 2,020
Hidalgo Pachuca 842 16 51 15 79 11 133 1,148
Michoacan iorelia " 1,133 17 219 27 163 878 105 2,543
Morelos Cusrnavaca 520 25 A01 22 75 162 147 1,356
HNivel Centrai Ciudad de México 971 245 3,835 150 950 853 55 3] 7,605
Garaca Qaxsta y 1,157 59 851 44 59 753 131 2,834
Puebiz Puebia 1,856 43 2,037 47 435 Bl 163 4,150
Quintana Roo Chetumal 488 32 794 31 71 213 97 1,726
Tabasco Villshermosa 570 1 755 a 97 38, 56 1,535
Tiaxcala Tiaxcaia » 373 & 535! 13 47 e 22 1,135]
Veracruy Norte Salapa 1,206 38 1,756 1 183 17 44 2 243
Veracruz Sur Qrizaba 1.581 13 1,545 55 136 97 124l 3,572
Yucatan . Meérids 262 {3 363! 15 135 2 32 £59
Aguascaliantes Aguascalientes » 327 A gai - 58 152 12 1400
Bajs Catifornia Norte Mexicalf 1,257 53 2,333 Kk 124 S27 225 4,948
$ais California $ur Lz Par - 453 16 473 13 62 383 77 1,457
Chihuahua Chihuahua 1,366 46 2,435, ig 106 8& 196 4,272
Coahuila Saltillo 2,045 36 2,315 57! 189 1,773 154 7,620
Durango Durango a8 4 1,354 20 38 606 1306, 2,008,
Guanajuato teén 1,394 4], 2,345] 50 184 24 58] 4,293
jalisco Guasdalajara . 3,172 127 2,565 138 387 210 74 7055
Mayarit Tepit 453 11 747 i4 SE 12 56 1404
Nuyevo taon Monterrey 2,862 BO 4,910 174, 335 2,321 2497 10,970
Querétaro Queréizra 595, 20 1,115 a0 94 B33 132 2,803
San Luis Potosi San Luis Potos] 1,479 41 1,522 54 110 578 159] 4,344
sinaloa Cuiiacdn 1,637 150 2,584 35 157 1,824 252 5,468
Songra £d, Qbregdn LAB4] 56 2,807 EX 157 S75 371 35,854
Tamatdipas Cd. Victeria 1,635! 63 2,022 48 120 1,030 235 5,157
Z3catecas Zacatedas 749 544 14 98 737 B 2,578
TOTALES NACIGNALES - T | 43,037 1,535] 53,018] 1.578] 5 583) 71572 5,565 147188

Los tiempos de solucidn seran de acuerdo a lo establecido en el numeral [X Niveles de Servicio, el Proveedor queda
obligado al cierre fotal de fos incidentes reportados.

E! Licitante Ganador debera considerar para oforgar los servicios descritos en las presentes bases de Licitacion, las zonas
horarias a ia que pertenece cada estado.

El Licitante Ganador deberd otorgar una garantia sobre las refacciones utilizadas y que incluya la mano de obra
correspondiente (Garantia sobre el trabajo realizado), tanto en los servicios de Soporte Técnico dentro de los servicios de
recuperacion asi como en el de continuidad de la operacion, por un pericdo de 90 dias naturales contados a partir de ta
aceptacion de solucion de! incidente por parte def Instituto, por lo que una falia o serie de fallas que reincidan sobre un equips
deniro de dicho periodo de garantia, no se contabilizara como un incidente susceptible de incluirse en ia factura mensual del

l“\‘ *ﬁ;‘\\
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servicio, sin embargo, les aplica todas y cada una caracteristicas y alcances del servicio especificados en las presentes
bases de licitacion incluyendo deducciones por falla de atencion.

Para las impresoras solo se considera el téner como consumible. Los tambores, fusores, tamparas y demas componentes se
consideran refacciones v deberan de estar amparados dentro del servicio. Para los proyeciores se consideran todos sus
componentes como refacciones incluyendo 1a lampara.

b. Atencién de Reportes de incidentes

=l Proveedor se obliga en la atencion de un incidente, a contar con un grocedimiento que incluya al menos los siguientes
punios generales:

1. Registro de Incidentes en la Mesa de Servicios det Proveedor.
2. Asignacién de personal para atencion de Incidentes.

3. Alencion del Incidente.

4. Solucidn y documentacion del incidente.

Bt Licitante Ganador deberd informar al Instituto de los niveles de escalamiento, tanto para la atencién y solucién de
incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables, domicilios, teléfonos, fax, e-mall, radiolocalizadores ¢ celulares.

El Licitante Ganador guedara obligado a proporcionar al Instituto un nimero telefonico local, 01-800, una pagina web y un
correo electrénico para dar de alta y confirmar los reportes de incidentes asi como consuliar el estatus de los mismos, toda
vez que el Instituto reafizara ef reporte de incidentes desde el Centro de Atencién y Soporte Tecnoldgico (CAST) dependiente
de la Division de Soporte Técnico v Seguridad Informatica 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 téenico delegacional asignado para registrar y derivar los incidentes a quien corresponda.

£n ningun caso el Proveedor podra proporcionar soluciones via telefonica, que impliquen la intervencion fisica de fos equipos

por parte del personal del instituto. Entendiéndose como intervencién fisica la apertura del chasis y refiro de componentes de
los equipos.

El Proveedor debera de cumplir con los tiempos de solucion de incidentes y de atencion, sin embargo, para ¢asos en que por
requerimiento de los usuarios sea necesario reprogramar el servicic, esto debera de ser informado y aprobado por las Mesas

de Ayuda de las Coordinaciones Delegaciones de Informéatica en los estados y por el CAST a nivel central segin
corresponda.

El Proveedor debera informar al CAST a Nivel Central © Mesa de Ayuda Deiegacional correspondiente, de ia problematica
que pudiera enfrentar para dar solucidn a un incidente, cuando ésta no sea solucionada en los tismpos establecidos, para

que el CAST a Nivel Central 0 Mesa de Ayuda Delegacicnal correspondiente proceda a su escalamiento en busca de
solucion inmediata.

N
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£n los cases en que el usuario no se encuentre y no sea posible dar atencion al caso abierlo, el proveedor debera establecer
comunicacion con &l CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional correspondiente para que esté enterado al
respecto y pueda realizarse la reprogramacion de la visita.

¢. Informacion Estadistica

Con el tnico fin de que el Proveedor tenga elementos para conformar su propuesta técnica, de acuerdo a las estadisticas, se
tiene un promedio mensual de reportes del afio 2009-2010, distribuido por delegacion de acuerdo a las siguientes tablas:

Nivel Central i 1,833
DF Norle 2,185
Df Sur | 2067,
Morelos 516
Tiaxcala 333
Puebla 978 1461 6,604
Campeche 248 351 1,280
Chiapas 621 89 3,603
Quintana Roo 579 83 1,814
Tabasco 536 77 1,441
Yucatan ) 401 571 2251 16,29
Qaxaca 739 106 - 3,681
 Guerrero 431 62 1885
Veracruz Norte 616 88| 3478
Veracruz Sur 440 631 4,124
EDM Criente 1,677 225 7,312
'EDM Poniente 5991 86| 4110
Hidaigo
Colima
T e &ichoaean
RSN Coahuila
\\\\\ % | Nuevo Leon 2,392 3420 8,105
s | San Luis 17,344
. | Potosi 710 _ 101, 3756

| Tamaulipas | a04 129 422§

Agosto 2011




LICITACION PUBLICA

NACIONAL 1
No: LA-D19GYRO19-N85-2011 |
SERVICIOS 1
Aguascalientes 396 57 1,058
Chihuahua 1,608 230 5,663
Durango 720 113 2,529
Zacatecas- 249 50 2,232
Baia California
Norte 1,185 169 4 385
Baja California
Sur 487 70 1,610
Sinaloa 1,438 205 4,855
Nayarit 617 ) 881 1818
Querétaro i 420 60 2,692
Guanajuato 1,093 156 4,433
Jalisce 2531 3621 10,420
] 33,839 | 4,506 156,935 |
_ ‘.E.ve;h‘{o's Totales 8
| por belégacion |
o ami0
Campeche | 218
Chiapas | 1402 351 3,796
Colima ; 242 61 1,084
DF Norte 1824 456 9,949
Df Sur 12101 303 11,093
EDM Oriente | 859 | 215 7,558
EDM Poniente | i 361 90 4,036
Guerrero 204 51 2,364 15364
Hidalgo - 394 59 2,520
Michoacan 729 182 3,824
Morelos 593 | 148 1,856
Nivel Central 1190, 298 11,827
< {;\ \ Oaxaca 659 165 3,467
"\\ \i}u Puebia l 1089 272 4,620i
“_ % [QuintanaRoo 402 101 1,789 |
“J | Tabasco 1319 330 1,458 i
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Tlaxcala 315 | 79 1,183
Veracruz -
Norte 803 201 3,447
Veracruz Sur 776 194 4,758
Yucatan 774 ) 194 2,266
Aguascalientes 1230 308 1,550
Baia California
Norte 1140 285 4,369
Baja California
Sur - 340 85 1,443
Chihuahua 828 207 5,785
Coahuila 253 213 6,306
Durango 633 158 2,622
Guanajuato 2287 572 4,614
Jalisco 1639 a0l 7,475 14612
Nayarit 319 80 1,783 |
Nuevo Leon 1307 327 7,960
Querétaro 421 105 2,606
SantuisPotosi| 1084 271 4,218
Sinaloa 832 208 4,667
! Soncra 801 200 5,176
_Iamau!ipas ) m1669 167 6,540
Zacatecas 229 57 2,096 ‘
25,976 ¢ 7,494 153,343 ]

A continuacion se muestra la distribucion promedic sobre el porcentaje de incidentes de acuerdo al tipo de dispositive. La
anterior informacion servira como base para €l Licitante a fin de construir su propuesta Técnica-Econdmica, sin embargo, el
licitante debera considerar que las cifras podran variar, y 560 son una aproximacion.

41.91% | IMPRESORAS 14,098 |
0.96% LAPTOP w 323 |
1.82% QTROS 612 |

PC 18,307
SERVIDOR
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35.29% IMPRESCRAS 11,778
1.14% LAPTOP 341
16.90% OTROS 5,065
41.98% PC 12,583
SERVIDOR 209

' ainformacion contenida en las iabias anteriores es de caracter informativo y referencial para la elaboracion de propuestas,
deberan considerarse como referencias aproximadas y no definitivas.

.  Sustitucién de Equipos

El Proveedor queda obligado a proporcionar al INSTITUTO un equipo de sustitucion en los siguientes casos:

1}  Sustitucion Temporal

Para todos los casos en que el incidente de! equipo propiedad del Institufo no pueda ser solucionado en sitio y tenga
que ser refirade al laboratorio o instalaciones del Proveedor. El Proveedor se obliga invariablemente a proporcionar
un equipo de sustitucion con funcionalidades equivalentes ¢ superiores al que esta atendiendo y que pueda operar
en condiciones normales para el Instituto. No se autoriza retirar ningln equipo con falla si no se deja un equipo de
soporte para continuar con la operacion normal. Lo antericr aplica para cualquier equipo considerado en fas
presentes bases, sin importar el numerc de veces que se requiera segin las incidencias ocurridas aunque estas
gitimas sean concurrentes,

Si la solucion det incidente excede de 60 horas habiles, el Proveedor se obliga a proporcionar un equipo de
sustitucion con funcionalidades equivatentes o superiores al que esta atendiendo y que pueda operar en condiciones
normales para el Instituto. Si no se entrega el equipo de soporte dentro de estas 60 horas sera causa de las penas
convencionales y/o deducciones estiputadas por incumplimiento en los tiempos de solucion gue en su caso se hayan
generado. Por horas habiles se entenderé aquelias establecidas en el horario de servicio solicitado en las presentes
bases y conforme a los dias feriados establecidos para ef Instituto.

Para los casos en que un incidente ponga en riesgo fa operacidn institucional, et Proveedor deberd otorgar el
mantenimiento correctivo, inclusive fuera de las horas y dias habiles establecidos, lo cual no implicara de ninguna
forma costos adicionales para el instituto.

Para ef caso de sustitucidn temporal de impresoras, miniprinters ylo multifuncionales cuycs modelos no sean los
institucionales, el Proveedor deberd proporcionar los consumibles necesarios durante el ptazo en que el Proveedor

no repare el equipo del Instituio y lo reincorpore a fa operacion o blen hasta que se proceda con la Sustitucion
Definitiva.

2) Sustitucion Definitiva
(AN
. RN
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En los casos en que se dictamine a no reparacién de un equipo por cualguier causa que el Proveedor determine en
el soporte técnico tanto en el servicio de recuperacidn vy los servicios para la continuidad de la operacion, el
Proveedor debera dejar un equipo en condiciones Optimas con funcionalidades equivalentes o superiores y que
pueda operar en condiciones normales para el instituto {para modelos de impresoras, miniprinters ylo
multifuncionales no institucionales debera proporcionar un toner yfo cartucho segin apligue, adicional al inciuido por
el fabricante, nuevo y de alto rendimiento para las impresoras) en calidad de sustitucion definitiva (Cesion de
Equipo), sin costo para el Instituto Bl equipo en sustitucién se incluird en los servicios para la continuidad de ia
operacion aun cuando la marca y/o modelo no estén considerados en los Apartados de ias presentes bases.

Para el caso de atencion de incidenies en los swilches de core, el licitante ganador podra atender los incidentes a

nivel tarjeta, es decir, podra sustituir Gnicamente las tarjetas ylo componentes danados. Para este tipo de equipos no
aplicara la sustitucion definitiva del equipo.

El desglose de tarjetas de los switches core quedara establecido en el Aparatado "B” Base tnstalada.

Previc a la suslitucion definitiva, el proveedor deberd solicitar autorizacion a la Divisién de Scoporte Técnico y
Seguridad Informética respecto a los modelos de equipo a cesionar.

£l Licitante Ganador correspondiente deberd considerar el otorgar una garantia sobre os equipos cesionados
{sustitucion definitiva), que se derivaron de la alencién en el soporfe técnico tanto en el servicio de recuperacion y
los servicios para la continuidad de la operacion, la garantia debera tener una cobertura de por lo menos lo que dure
la vigencia del contrato, contados a partir de la aceptacion de solucidn del incidente por parie de! Instituto, por lo gue
las fallas sobre estos equipos no se contabilizaran como un incidente susceptible de incluirse en la factura mensual
del servicio, sin embargo, les aplica todas y cada una caracteristicas y alcances del servicic especificados en las
presentes bases de licitacion incluyendo deducciones por falta de atencion.

Los costos y riesgos que genere el movimiento de equipos a los laboratorios o instalacicnes del Proveedor, ¢ bien
una vez que el usuaric haga entrega del equipo al proveedor, seran cubiertos por el Proveedor y bajo su
responsabilidad; por io que en caso de exiravio, siniestro, efc. el Proveedor entregara al Instituto, en calidad de

sustitucion definitiva, un equipo con funcionalidades equivalentes o superiores y que pueda operar en condiciones
normales para el Instituto.

Los equipos que fueron derivados al faboratorio 0 a las instalaciones del Proveedor para su reparacion, deberan ser
reintegrados al instituto, en fos inmuebles de su ubicacion original, en un plazo maximo de 30 dias naturales, a partir
de la fecha de su retiro, en caso contrario el Proveedor queda obligado a informar por escrito al Centro de Atencion y
Scporte Tecnoiogico de la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica ¢ a la Coordinacién Detegacional de
informatica correspondiente, las razenes por las que no ha regresade el equipo & su lugar original v la fecha
COMPIomMIso en que regresara el equipo.

Por ningGn motivo el Proveedor podrd utilizar los equipos refirados de las instalaciones del Instituto o sus
componentes, como soporte o refacciones en ofras areas del Instituto u olros clientes, asi mismo no podran ulilizar
paries de equipos pendientes de reparacion por falta de refacciones para solucionar fallas de otros equipos.

R
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Tampoco podra hacer uso de partes o componentes de ofros equipos que se encueniren en cperacion para hacer
nruebas. En caso de hacerio, los dafios ocasionados en los equipos del Instituto o instalaciones del mismo, correran
a cargo del Proveedor,

{.a determinacion de la no reparacion, provocada por un siniestro tal como: robo de partes, desastres ambientales y
descargas eléctricas, debera realizarse en sitio y ser avalada por el responsable del equipo, debiendo emitir el
Provesdor, el dictamen cnico correspondients. No se considerara como siniestro @ un equipo que presenta
multiples fallas. Los dictamenes seran validados por personal del Centro de Atencion y Soporte Tecnoldgico o la
Coordinacion Delegacional de Informatica {CDI) correspondiente o el personal designado por el CDI. £n caso de que
el Institutc no acepte el dictamen técnico referente al siniestro el Proveedor se obliga a la reparacion, soporte de
equipo o cesidn/sustitucidn inmediata del equipo.

Una vez que el equipo se refire de las instalaciones del Instituto, no se aceptard que se dictamine como irreparable
por las causas sefnaladas en el parrafo anterior.

En caso de que el Proveedor al realizar una intervencién, diagnostico o pruebas del equipo, provoque un dafio,
dentro de ias instalaciones del instituto, los gasios y dafios ocasionados tanto al equipo o cualquier bien propiedad
del Instituto serdn con cargo al Proveedor.

iV_. Falla intermitente

Para el caso de una falia intermitente o que se presente en circunstancias no claras, lo que dificulta su deteccion, el
Instituto fiiara la fecha en la que pondra a disposicion del personal técnico capacitado del Proveedor, dicho equipo
para su revisién y reparacion en su £aso.

No se considera falla intermitente, el que un equipo presente varias veces la misma fafia por omisidn en el cambio de
las refacciones correspondientes por parte det Proveedor, el cual se obliga a dejar el equipo en perfectas condiciones

para su operacion, independientemente de la aplicacion de las penas convencionales y/o deducciones a que se
haga acreedor.

V.  Esquema General del Proceso de Atencién de Incidentes

E! siguiente esquema tiene como objeto representar de manera gréfica el proceso de atencion de incidentes, desde
la apertura de un reporte hasta el cierre del mismo, desde un enfogue general para una comprension préctica de fas
interacciones y flujos de los requerimientos soficitados en las preseniss bases de esta licitacion. Bajo ninguna
circunstancia la informacion presentada en el siguients esquema difiere o contrapone los requerimientos solicitados

en cada numeral, ni incluye todo el detalle operativo y de procedimientos, de tal manera que es (nicamente de
caracter referencial,
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Coordinacién Delegacional de informatica
Division de Soporte Técnico v Seguridad Informatica

Se debera brindar un mantenimiento preventivo obligatorio cuando se lleve a cabe la atencion de un incidente a los equipos
descritos en el Apartado B “Base Instalada” asi como a los equipos integrados en el Listado del Apartado A “Servicios de
Recuperacién”. Este mantenimiento no aplica para los equipos de comunicaciones.

Fl servicio consistira en:

Agosto 2011

“_Limpaeza interna de los equipos abne wdo i

Lampseza general externa de 103 _

CAl Hmiho del servicio; persona
funcrc}namlemo delequipo.

En equipos que se ancueniren conectados a redes WAN o LAN y que e proporc.one dIChO

- mantenimients, personal del Proveedor y el usuario deberén verificar que fa conectividad quede
- restablecida.
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Orden de Sewacm

El Proveedor debera de respetar y curdar en todo msmento ias et;quetas <on ias marcas, |
modeios y nimeros de serie de Eos equipos, con el fin de no. borrar di eha mformacsen
GPU: {Computado_ :

Sopleteado Y aSpi{aﬂdG ar;etas removt endo eE poivo con brocha

Limpxeza de superﬂmo extenor en ei lmenory ei imin
Aphcaczo;‘ de hqum_ anti ‘

ieza con alre a pres e e e e e e
. acson de liguido: anttestahco
Laptop

Sop§eteac;(.3w!‘1§;p‘iado de tec!ade y hmp -do depantala. -

£1 Proveedor al t&rmino de cada servicio, se obliga a proporcionar e instalar una etiqueta adherible que deberé contener los
siguientes datos:

e Nombre y/o Logetipo del Proveedor
e Marca y Modelo del Equipo

¢ Numero de Serie y de Inveniario

e Fechadel Servicio

»  Ndamero de Folio

Si por causas impuiables al Proveedor resultara dafado algin componente del equipo sujeto al servicio, éste se obliga a
realizar los trabajos y entregar las partes que sean necesarias para restablecer los equipos y aplicaciones a 10s mismos
niveles de operacidn con los que operaba, sin costo adicional para “EL INSTITUTO",

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

V.  Orden de Servicio

I N
Agosto 2011 A W
\\“:\. o




i

oo

. 4 3
CF L o _;L f

s
LICITACION PUBLICA
NACIONAL
§
i

No: LA-019GYRG19-N85-2011
SERVICIOS

El Proveedor debera ajustarse al formato de Orden de servicio que el Instituto le proporcione para su reproduccion y

utilizacién en cada intervencion que haga a los equipos y ast quede fa constancia documental de la atencion del incidente. E

o los formatos seran definidos por la Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad Informatica para el uso general a nivs!
nacional.

La aceptacion de la Orden de Servicio seré efectuado por el usuario o el responsabte del equipo, avalando esto con nombre,
matricula, sello (de contar con &l) y su firma de conformidad. Asi mismo el proveedor debera de entregar una copia de ia
Orden de Servicio &l usuario ai término del servicio.

“Ina vez aceptado el servicio, y en los mismos formatos, las Coordinacicnes Delegacionales de informética en los Estades y

ta Division de Soporte Técnico y Seguridad informatica a nivel central, seran responsables de realizar la validacién de la
realizacion de los servicios, segtn corresponda.

Los originales de las drdenes de servicio de los incidentes reportados por el Instituto al Proveedor, se eniregaran
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 Seguridad Informatica segin corresponda, de forma semanal. Lo anterior, a
efecto de que personal del Instituto a través las Coordinacicnes Delegacicnales de Informética y a nivel central a la Division
de Soporte Técnico y Seguridad Informatica lleve a ¢abe su proceso cierre,

El instituto no aceplara aqueiias Ordenes de Servicio que no cuenten ademas de los datos de identificacion del equipo v su
ubicacion, con la informacion necesaria para su seguimiento como son: de manera enunciativa mas no limitativa la
descripcion de actividades efectuadas para solucidn de ia fallg, la firma del técnico que atendid el equipo, ia matricula y

nombre del usuario, sefio del area {de contar con &l) y firma del usuario que aceplo la reparacidn/dictamen/cesion del eguipo
0 equipo de sustitucion,

Vil,  Informes del Servicio

~ Proveedor entregard cada mes o cuando et Instituto lo solicite v en un plazo maximo de 5 dias habiles, un reporte que
relacione todos los servicios proporcionados en el mes ¢ en el periodo gue el Instituto requiera. De no entregarse en ¢l
tiempe establecido el Licitante ganador se hara acreedor a las penas convencionales y/o deducciones correspondientes. Este

informe debera ser entregado impreso o por los medios que el Instituto defina y servird como anexo en los reportes de Junta
del Grupe de Niveles de Servicio.

Dicho informe debera contener por lo menos:

Namero-defolio del Proveador. - | Deserincion de fa fala. .
Numero de folio def Instit uto Fecha y hora de Aperiura de Reporie
Marca del Equp o Fechay hora deinic i
Modelo del E :qg;po %eﬂha y hora de term o del serv;mo
| Namero de 'S"ef'ge.“- L S Dessmpc on_-de la s_oldc _onzde

Ubicacion Original del Equipo Reportado {Indicando por lo Menos: Entidad |
Federativa, Delegacion o Municipio, Colonia, Codiga Postal, Calie y
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El Proveedor proporcionara a soficitud del instituto, en un Formato estabiecide por la Divisidn de Soporte Técnico vy
Seguridad Informatica, los informes que el instituto requiera, tales como:

= TJotal de incidentes atendidos por pericdo.

s Total de incidentes sclucionados clasificados por tipo de equipe y ubicacion

¢  Total de equipos de sustitucion temporal clasificados por tipo de equipo y ubicacion

+  Total de equipos entregados en sustitucion definitiva {cesidn) por tipo de equipo y ubicacidn
»  Avance de 103 servicios de recuperacion

VIll.  Mesa de Servicios {Centro de Atencion para la Continuidad de la Operacion).

A fin de proporcionar al Instituto a fravés de las Mesas de Ayuda Delegacionales pertenecientes a las Coordinaciones
Delegacionales de Informética y CAST a nivel Central, un Unico punio de contacto para el reporte de incidentes, para los
Servicios de Recuperacion y el denominado Servicio para la Continuidad de la Operacion de la Infraestructura, €l licitante
deberd de contar como parte integral de sus servicios con una Mesa de Servicios con las caracteristicas y alcances
solicitados en éste mismo numeral, con la cual brindara la administracion del servicic a fravés de una herramienta.

La mesa de servicios sera operada por el licitante, asi como también se debe de considerar que el Instituto realizara
consuitas y altas de reportes a traves de la misma herramienta via web.

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

“ licitante ganador deberad de contempiar la fransferencia de conocimientos al Institute para dar seguimiento (tracking) a
ncidentes, 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 ia fecha del falio derivado de la
presente convocatoria de Licitacién. De lo contrario el Licitante ganador serd acreedor a las penas convencionales ylo
deduccicnes correspondientes.

£l Licitante deberd de contemplar el mantener respaidos de la informacién generada en su herramienta de manera diaria
nara salvaguardar los elementos necesarios para dar continuidad a fa operacion con el Instituto en caso de pérdida de ésia,
tales como plantillas, tickets de incidentes, sequimiento de incidentes, ordenes de servicio digitalizados, estos se mencionan
de manera enunciativa mas no limitativa. De lo contrario, el Licitanie ganador sera acreedor a las penas convencionales yfo
deducciones correspondientes, El licitante ganador sera el tnico responsable ante el Instituto del respaldo de la Informacidn.
La entrega del respaldo de la informacion generada por la herramienta de la mesa de servicios deber realizarse posterior a
cada mes de servicio como maximo a los 5 dias habiles posteriores a cada fin de mes en formato de Microsoit SQL-

Como minimo el licitante debera de contemplar el contar con fos siguientes recursos para dar servicio de manera especifica y
fnica para el Instituto:

|
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« Al menos 5 agentes de la mesa de servicios y su respectiva licencia de la herramienta

o Al menos 3 agentes de la mesa de servicios asignades especificamente para el control, administracion y
‘seguimiento de los servicios.

» Al menos 3 supervisores o coordinadores de la mesa de servicios y su respectiva licencia de Ia
herramienta.

= Al menos 1 Gerente de aseguramienio de la calidad.
8.1 Perfit de {os recursos humanos requeridos.

Agente de Mesa de Servicios

- Los agentes deberan de contar con la experiencia necesaria en la operacién de la herramienta propuesta por el
licitante, en ese sentido debera presentar una carta firmada por el representante del fabricante de 12 herramienta de
mesa de servicios ofertada, donde manifieste que el personal propuesto por el licitante cuenta con la capacidad
técnica y l0s cursos necesarios para la operacion de la herramienta.

Supervisor de Mesa de Servicios

Este personal sera responsable de verificar el desempefic de los agentes de servicio, personal que deberd brindar
sus servicios desde la fecha del fallo hasta la conclusion det contrato, por fo cual el licitante debera presentar como
parte de su propuesta técnica la siguiente documentacion en copia y original para cotejo, con la que se podra
corroborar su capacidad, conocimiento y experiencia;

e Cédula Profesional o Titulo Profesional
e Ceriificado en ITiL Intermedio: OSA (Operational Suppoert and Analysis).

Dentro de las funciones principales que debera desempefiar destacan.

¢ Coordinar y dirigir las actividades relacionadas con el servicio.
e Dirigir los recursos humanos y tecnicos de la operacion de la mesa de servicios

¢ Responsable de realizar los cambios operativos necesarios y requeridos en su ¢aso por el
Instituto, en relacion a mejoras del servicio.

e  Ser responsable de la interface de comunicacién entre el Instituio y el proveedor.

« Generar politicas y procedimientos principaimente para problemas conocidos.

s  Soluciones a problemas de acuerdo con ef estado de la infraestructura,

e Mantener informados & la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica v a la
Coordinacion Delegacional de informatica correspondiente cualquier problema o contingencia
con la infraestructura con fa cual suministraran el servicio solicitado.

e Asegurar el buen funcionamiento supervisando a captura de tedos los reportes de atencion,
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Gerente de Aseguramiento de la Calidad

E! Gerente de aseguramiento de calidad del Servicio, serd responsable de mantener los estandares de calidad y
niveles de servicio de ia mesa de senvicios conforme a los diferentes requerimientos de la presente convocatoria,
de tal manera que el ficitante debera presentar como parte de su propuesta técnica la sigulente documentacion en
copia y original para cotejo, para corroborar su capacidad, conocimiento y experiencia:

o Certificado CISA (Certified information Systems Auditor — Auditor de sistemas de informacién
ceriificado-) y/o CISM (Certified Information Security Manager — Administrador Certificadc en
Seguridad de la Informacidn -) ambas certificaciones deberan encontrarse avaladas por ISACA.

Los diferentes certificados requeridos en las presentes bases en referencia a la metodologia {TiL deberan

de ser emitidos por una empresa autorizada y con los derectios de JTIL, como fo son EXIN, ISBN 6 Loyal
List.

Dentro de las principales funciones que deberé realizar el Gerente de Aseguramiento de Calidad son:
¢ Planeacion en caso de alguna contingencia en la operacion de la mesa de servicios.
s Prever ejercicios de recuperacion ante desastres en la operacion de la mesa de servicios

e Prever la disponibilidad de la informacion relacionada con la mesa de servicios anle eventos de
desastre

¢ Sequridad de ia informacion en la mesa de servicios.

o Supervision de la seguridad de las instalaciones informaticas donde se encuentre la mesa de
SErvicios.

s Coordinar con e Supervisor de la mesa de servicios lodas las tareas de administracion, operacion
y seguimiento para cumplir con los estandares y niveles de servicio sclicitados.

8.2 Atencion en la Mesa de Servicios para el Soporte Técnico

e et i

El soporte técnico que el licitante oferte deberd incluir al menos, los 4 niveles de soporte técnico necesarios para CUmpir

con los niveles de servicio solicitados en el presente anexc y que se detallan en forma esquemaética a continuacion.

.y
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En primera instancia los agentes de la mesa de servicios deberén, al momento de recibir una soliciiud de atencion, proceder 2 levantar &l
reporie del incidente mediante la foma de al menos los siguientes datos:

= N{imero de Folio del IMSS
u Nombpre del usuario
u Teléfono y Extension del Usuario
= Area ylo unidad de servicio
= La delegacion a la que perienace
n Ubicacidn fisica en el inmueble
Datos de identificacion del equipo correspondiente
= Incidente

b) Soporte técnico de ter Nivel

A continuacién, fos agentes deberan llevar a cabo una identificacitn ¢ diagnéstico de la posible solucion al incidente, para o cual el
técnico a cargo (soporte técnico 2° nivel) deberd apoyarse en el sistema implantado para la mesa de servicios, los agentes deberan de
documentar la tipologia del incidente, la causa raiz u origen posible del incidente, la herramienta debera de contar con la capacidad de
tensr catdlogos de incidentes, asi como fa posibilidad de campos para documentar los datos requeridos.

¢} Soporte Técnico 2° Nivel

£l incidente es escalade a un sequndo nivel, éste dehera ser derivado a un ingeniero de campo o coordinador regional del Licitante
Ganador, quien deberd acudir a dar soporte en sitic a fin de solucionar ef incidente, mismo que tendrd la obligacidn de mantener

actualizado el estatus del servicio tanto en la herramienta como a través de los sistemas de gestion de servicic impresos requeridos en el
presenie anexo.

d) Escalacion de Incidente 3er Nivel

Para aquellos casos en que el incidente reporiado no haya sido posible solucionar en sitio, el Lictante Ganador podra retirar el equipo
ara su reparacion conforme al numeral Hl Sustitucion de Equipos del presente anexo técnico. En este caso dejara equipos de
sustitucion temporal, para estos casos sera obligatorio que el licitante ganador adicionalmente al sistema de gestion impreso que realice,
debera de documentar el caso de sustitucién temporal o sustitucion definitiva en la herramienta, para estos casos y otros que podran ser

requeridos por el Instituto, la herramienta que el licitante utllice deberd de contemplar el envié programado o calendarizado de correos
electronicos para informar al CAST o MAD de esta operacion.
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8.3 Atencidn en la Mesa de Servicios

La atencidn en la Mesa de Servicios del Licitante Ganador debera incluir para su registro, control y administracion un

esquema de operacion como el que se muestra en el sigulente recuadro:
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a) Configuracion de la Herramienta de la Mesa de Servicios

La Mesa de Servicios que el licitante utilice para otorgar la administracion deberé de estar en operacion desde el primer dia hahil

postetior a la fecha del fallo, y a parir de efia el licitante debera de registrar y realizar el seguimiento de lodos y cada uno de los servicios
asignadoes por el instituto.

£l instituto a fravés de la Division de Soporte Técnico y Seguridad informélica a Nivel Central enfregara al licitante ganador ia
informacion necesaria para que adecue su Herramienta a las necesidades y requerimientos del Instituto.

La mesa de servicios debera de quedar configurada con respecto 4 las soficitudes realizadas por el Instituto y aprobado por éste en un

lapso no mayor a 15 dias naturales posteriores a la fecha del fallo, en caso conirario se aplicaran las penas convencionales vio
-educciones correspondientes.

£l Proveedor debera de informar a fa Division de Soporie Técnicoy Seguridad Informatica por escrito que las adecuacionss a su
herramienta han sido concluidas.

E! Instituto revisara ias adecuaciones a la herramienta mediante el acceso via Web otorgado por el licitante ganador y con este podré dar
su aprobacién, en caso contrario el fictante podré ser acreedor a las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

£ licitante debera de contemplar que el tiempo maximo para configurar Ia herramienta no debera de exceder de 15 cias naturales
después de la fecha del fallo, en caso confraric se aplicaran las penas convencionales yio deducciones correspondientes. Sin embargo,
gsto no debera de significar que la herramienta NO se encuentre en operacion para el registro y seguimients de incidentes desde el
primer dia habil después de la fecha det faflo, en caso contrario se aplicarén las penas convencionales y/o deducciones
corraspondientes. La configuracion debera de desarrallarse sobre la herramienta en operacion, los servicios que sean levantados a parti
de Ia fecha del fallo deberan de ser almacenados en la base de datos de la herramienta, el hecho de configurar la herramienta en el
tiempo establecido, no deberé de ser motivo de interrupcion de la operacion y el servicio.

b) Sistema de Reportes

El Licitante debera de contemplar una herramienta como parte de su servicio, 1a cual debera contar con fa funcionalidad de envio de
aportes tipo preconfigurados de manera aufoméatica a través de calendarizacion y programacion, el envic deberd de ser via electronica
al personal que el Instituto designe. Adicionalmente el ficitante debera de proveer un sistema de consulta via web y en tiempo real; con
las caracteristicas que a continuacidn se mencionan:

« Capacidad de crear reportes ejecutivos en tiempo real sin programacion.

« Capacidad de configuracion de vistas de tipo tablero ejecutivo via Web en tiempo reai por parte del usuario 0 los usuarios que el
Instituto designe.

s Los reportes individuales deberan ser visualizados en diversas vistas como gréficos o tablas, de acuerdo a platiflas disponibles
y cargas previamenie en el sistema.

« (apacidad de generar acciones de tipo *Drill Down” entre reportes a través de acclones en los Web Apps para faciitar ef acceso
al detalle desde una vista general.

o Los reportes deberan poderse configurar de manera dindmica, agregando v sliminando campos ¢ datos para formular vistas
gréficas de analisis.

o Los reportes deberin contar con filtres para apoyar en el analisis de los mismos.

e  Contar con la funcionalidad que permita al usuario guardar la configuracion visual como la Gitima vez que fue accedida y crear
miitiples plantifas de repories.
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a  Conlar con la capacidad de registrar todos los eventos de acceso a fos servicios y ala informacion en una bitacora, para que en
sy caso pueda ser empleado con fines de apoyo a la uditoria,

o Ti sistema de reportes debera contar con la capacidad para la definicion de parametros o reglas de visualizacitn de
indicadores, es decir definicién de umbrales por parte del instituto,

e i sistema de reportes deberd contar con un médulo web de tipo repositorio dende se visualicen fodos los Web Apps de
reportes o indicadores creados y facilite la busqueda y consulta, ademas se deberd poder mandar comentarios sobre los
reportes.

s Flsistema de reportes debera contar con ia capacidad de configurarse con ¢l sistema de autenticacion institucional, directorio
tipo LDAP, para el acceso a las politicas de seguridad y control de acceso institucional.

i Licttante Ganador debera entregar a las Coordinacionas Delegacionales de Informatica de los Estados y a la Division de Soporte
Técnico y Seguridad Informética a Nivel Central los accesos mediante los cuales podran realizar consultas, reportes y altas de los
servicios via Web en un fapso no mayor a 30 dias naturales posteriores a la fecha del falo.

El licitante debe de entregar ios reportes solicitados en ef numeral Vi Orden de Servicio y Vil informes del Servicio del presente
anexo, asi como reportes especificos o especializados que le sean solicitados.

¢) Herramienta Automatizada

El licitante deberz considerar la inclusién de una herramienta para la automatizacion del proceso de atencion de los incidentes: Servicios
de Recuperacion como el Servicio para ta Continuidad de la Operacion de la Infraestructura, que debera cumplir con los criterios
minimos de compatibilidad de servicios en {T1L.

La aplicacion debera soportar los procesos estandaras de ITiL en un solo producto y & su vez debera de cumplir con certificacion de Pink

Elephant para ITIL V2 de al menos 7 procesos, (administracion de incidentes, problemas, cambios, configuracion, liberaciones,
disponibitidad y niveles de servicio}.

Se deberdn contemplar fas Licencias concurrentes para la operacion def personal del Instituto, mismas licencias que tengan los atributos
necesarios para dar seguimientc (iracking) a incidentes, realizar consultas, reportes y para realizar altas de incidentes. Es
ssponsabilidad del Licitante Ganador Garantizar la concurrencia de cada Coordinacion Delegacional de Informatica correspondiente y
de la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica. Se requiere al menos un acceso via web para cada una de las
Coordinaciones Delegacionales de Informatica y para ta Division de Soporte Tecnico y Seguridad Informatica con gl fin de poder dar de
alta y visualizar el estatus que guarda cada uno de los servicios dentro de la mesa de servicios del Proveedor,

Para dar cumplimiento a lo refativo a ios accesas via web del parrafo anterior la cantidad de accesos requeridos por et Instituto asciende
a la cantidad de 61 accesos.

Adicionalmente a los recursos y ficencias soficitadas, el ficitante debera de contemplar las licencias que considere necesarias para

operar sus servicios (técnicos en sitio). Dichas licencias deberan de ser de la misma herramienta ofertada para asegurar un sclo
procedimiento de seguimiento de cada uno de (05 casos.

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

La mesa de servicios del Licilanie deberd ser centralizada y operar en las instalaciones que determine el lictante ganador y contemplar

fos sarvicios de ¢ _;jfigu%gpa_cién hajo las mejores précticas de {TIL, respetando la normatividad o précticas aplicables en la materia definida
A S Fh
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por ef Instituto. De igual forma ef fistante debera contemplar el hardware y software necesarios para su adecuada operacion y cumplir
con Ios niveles de servicio definidos en 1a presente convocatoria de licitacion,

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

El lictante ganador debera considerar como objetivos principales de la mesa de servicios el recibir, registrar, anatizar y canalizar los
reportes de incidentes o fallas, a las cuales se les deberd dar seguimiento. La informacion generada deberé estar disponible en cualguier
momenio para su consulta por parte del Instituto. El proveedor deberd generar un registro historico que permita fa consulta en linea
desde & Instituto, de fodos los reportes recibidos v su estatus correspondiente por tipo de servicio, soiucidn o por cualquiera otra
variable ¢ informacion que la Division de Soporte Técnico y Segquridad informética determine o en su momenio le sea solicitade al
" icitante Ganador.

Ellicitante debera considerar la implantacion de las mejores practicas de administracion de servicios de Tiy fa 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 detelles de los servicios deben ser regisirados en la herramienta habilitadora.

b} Clasificacion y soporte primer nivel
Con el registro del servicio, se clasifica de acuerdo al catélogo establecido, anexando la informacion correspondiente a la
configuracion. Se verifica la relacion con problemas o errores conocidos.

¢} Investigacion y diagnostico
Se realiza un procedimiento de solucion correspondiente a esta clasificacion.

¢} Resolucion y Recuperacion
Se proporciona fa solucién correspondiente, se actualiza la informacion del servicio que provenga de una solucion temporal o de
un cambio.

ey Cierre del Servicio
Actualizacion de fa informacién del servicio y clerre de la soficitud de servicio.

fy  Monitoreo, seguimienio y comunicacion

Se monitorea el ciclo de vida del servicio, se le proporciona el seguimiento adecuado por medio de los sstatus y se comunica a
ta MAD o CAST segun corresponda ef cierre daf mismo.

La metodologia que deberd emplear el ficitante ganador para la operacion de la mesa de servicios, asl como la ejecucion de los servicios
soliciiados son las Mejores practicas de ITIL.

iX. NIVELES DE SERVICIO

‘Soporte Téonico y Seguridad Informatica
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1 dia habil posterior a la fecha det falla.

45 dias habiles después de la entrega del Apartado A
al Proveedor.

60 Horas Habiles a partir del registro en la Mesa de
Servicios

8 Horas Habiles a parfir del registro en |a Mesa de
Servicios

5 dias habiles a |z solicitud

Transferencia de Conocimientos al instituto para dar
segu'mxento (Trackmg) ncidertes

30 dias naturales posteriores a la fecha def falio,

5 dias habiles posteriores a cada fin de mes,

lMtcfesof‘ .__,QL

Contar con una Herrarmenta de la Mesa de Servncnos que
permita al Instituto medir de manera especifica la atencitn de
las lamadas gue ingresen a la mesa de servicios en el mismo
nimero telefdnico.

1er dia habii posterior a 1a fecha del fallo.

95% mensual Lo |

o 7% mensual

97% mensusl

15 dias naturales postenores & la fecha del fallo

30 dias naturales posteriores a la fecha de! fallo,

X. PROTOCOLO DE PRUEBA X

El Instituto Hievara a cabo, dentro del periodo de anaiisis técnico de las Proposiciones Técnicas, Pruebas Tecnicas a equipos
en las instalaciones det Instituto. Lo anterior tiene como fin el assgurar que los licitantes tienen y cuentan con la capacidad

instalada para brindar los servicios de mantenimiento requerido en el presente anexo técnico. Las Evaluaciones de Campo se
fievaran a cabo en las instalaciones propias del instituto.

Las Pruebas Técnicas se llevaran a cabo en las fechas que el Instituto determine durante el acto de Presentacion y Apertura
de las Propusstas Técnica y Econdmica. En la fecha programada personal del Instituto levantara tres reportes al licitante
donde dara a conocer la direccion exacta y tomaré el fiempo de atencion del servicio.

El licitante debera especificar en su propuesta écnica el nimero 01-800 o fecal en la Cd. De México al cual el Instituto podra
llamar para aperturar hasta tres reportes de servicio por este medio y dar inicio a la Prueba Técnica, asi como la pagina Web
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a la que el Instituto pueda acceder y debe de otorgar un nombre y contrasefia para que el Instituto aperture hasta tres
reportes de servicio por este medio.

Se debe anexar a la Propuesta Técnica el procedimiento para dar seguimiento (fracking) a incidentes, realizar consuitas,

crear reportes graficos via web v para realizar altas de incidentes en la pagina web a traves de un diagrama de fiujo
resumiendo el procedimiento solicitado.

Procedimiento

El instituto realizara una llamada y/o una alta en fa pagina web que determine el liciiante, para levantar tres reportes
con nimeros de orden de servicio proporcionados per fa Mesa de Servicio del Licitante{via telefdnica y/o web), el dia
defirido para el participante, la amada ylo alta via web se realizard al niimerc telefonico o pagina Web que el
licitante haya estipulado en su propuesta téenica y en este momento se le definird el nombre (s} del personal del

instituto con quien debera reportarse, las direcciones exactas para reafizar las pruebas técnicas, asi como indicarle
los equipos en cuestion.

Los reportes que sean levantados via telefonica o via web deberdn de ingresarse a la herramienta propuesta por el
Licitante, ésta herramienta deberd confirmar el folio o nimero de reporte asi como la hora detaliada con horas y
minutos en que fue ingresado el reporte y mandarse via correo electrdnico a las siguientes direcciones:
ot mm201 1@imss.gob.mx pt.mm2011@hotmail.com . Este mismo horario sera verificado con el horaric del personal
del Instituto que reafizara la prueba y dicha confirmacion serd impresa v sera tomada como referencia para la
evaluacion, es motivo para considerar como ne solvente la propuesta Técnica que la herramienta propuesia no
realice la confinmacion solicitada.

£ horario de referencia sera tomado por el Instituto de la pagina del Centro Nacional de Metrologia
(hitp:/'www.cenam.mx/hora_oficiall) tiempo del centro, mismo que deberd especificarse en el reporte de fos
incidentes y ser considerada por fas herramientas de los Licitantes durante el proceso de prueba técnica. El licitante
debera de realizar el diagnostico de falla y definir la posible solucion, en un maxime de tres horas, contadas desde el
momento en que se aperture el reporte hasta el momento det diagnostico.

Mecanismo

£l licitante acudira a las direcciones para cubrir los servicios y buscaré las ubicaciones del usuario del equipo
reportado, en donde personal del Instituto designado especialmente para supervisar la Frueba Técnica estara
esperandolo para anotar fa hora exacta en la que atendi6 la solicitud, en el Formato de Evaluacion para la Prueba
Técnica. El personal técnico del Licitante realizaré su labor de diagnostice y definira la solucidn Optima aconsejable,
la cual quedara también asentada en el Formato antes mencionado ast como en ta Orden de Servicic del Licitante.

Ei Instituto verificara a partir de B horas después de iniclada la Prueba Técnica (Se entiende por iniclada la hora en
que e} Instituto aperiure el primer incidente por cualquier via), que la orden de servicio, firmada por el personal que
designe el Institute asi como el técnico de servicio del Licitante, se encuentre en ia Pagina Web que &! Licitante
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indigue en su Propuesta Técnica, es motive para considerar como no cumple el Protocolo de Prusba el no poder
ingresar a la Herramienta de Mesa de Servicio via web del Licitante v/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 {tres} incidentes reportados para fa Prueba Técnica, fos campos que el licitante debera
contemplar son ios sigufentes:

NGmero de reporte det Licitante.

o]

o Marca del Equipo.

o Modelo del Equipo

o Nidmero de Serie.

o Descripcion de la falla.

o Ubicacidn Original del tquipo Reportado {indicando por o Menos: Entidad Federativa, Delegacion o
Municipio, Colonig, Codigo Postal, Calle y Nimero)

o Fechay hora de Apertura de Reporte.,

o Fechayhora deinicio.

o Fecha y hora de término del servicio.

Descripeidn de {a solucion de la falla.

O

El criteric de evaluacidn de |a prueba consistira en tres reactives;

o Que ellicitante cumpla cen lo solictado para la afencion de los tres reportes en un tapse igual o
menor a 3 haras,

o Que el instituto pueda comprobar que el licitante cusnta con una mesa de servicios en
operacién a través de ia pagina web, del nimero telefénico que el licitante indique en su
propuesta ieonica v que se pueda visualizar e imprimir 12 evidancia del servicio clorgado.

o (e el Instituto pueda crear reportes graficos sobre los incidentes reportades.

En caso contraric el Licitante que no cumpia con los requerimienios de ia Prueba Técnica a entera satisfaccidn del
Instituto, sera motivo para considerar como no cumpte el Protocolo de Pruehas.

El perscnal técnico del licitante debera presentar identificacion con fotografia v selio de ia Empresa Licitante, para
tener acceso a las instalaciones del instituto, y en el caso de {a Orden de Servicio que deberan dejar para constatar
la atencion de los equipos, éstos deberdn contar con membrete y fogotipe de la Empresa Licitante. Tanio el reporte
del Licitante como el Formato de Evaluacion para la Prueba Técnica deberan ser firmados por el personal del

Instituto designado especialmente para supesvisar ta Prueba Técnica y el personal Tecnico del Licitante que atendid
el reporte.

Una vez realizadas las pruebas técnicas, independieniemente del resultado obtenido, se leventard Acla
circunstanciada para cada Licitante at el mismo dia en el que se realizaron las pruebas.

Se incluiran como anexos del acta todos los documentos ulilizados durante la prueba técnica, firmados por los
integrantes del grupo correspondiente. Todos los pariicipantes firmaran el Acta Circunstanciada del Evento, en caso
de negarse el licitante participante a la firma de esta Acta, se procedera a asentar este hecho en la misma con la
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firma de los demés integrantes del grupo de evaluacion, la falta de firma de! licitante no invalidara su confenido,

dando por terminado el evento. No se daran copias de los documentios generados en fa evaluacion a los licitantes de
otros participantes.

Encabezados y Titulos. Los encabezados y titulos de los numerales e incisos del presente anexo son para efect
de referencia tnicamente y de ninguna manera podran medificar o afectar et significado o interpretacion d
cualquiera de los términos, requerimientos y/o solicitudes del presente anexo.

‘erfit del licitante

El instituto Mexicano del Seguro Social reguiere que el Licitante cuente con la capacidad para poder soportar un
contrato de servicios multiples y demostrar fa capacidad de allegarse de refacciones, equipos de computo y
componentes para reemplazo y/o sustitucion, deberan acreditar lo anterior adjuntando a su Propuesta Técnica lo
siguiente:

» Debera de comprobar su experiencia en la prestacion de servicios de Scporte Tecnico yio
‘Mantenimiento con alcance y cobertura nacional, a través de la presentacién de una copia simple de
1no o varios contratos cuya suma demuestre que el Licitante ha brindado servicio a al menos 50,000
equipos de computo (tales como computadoras personales y de escritorio, servidores, impresoras y
ups) con vigencia de 36 meses previos a 1a publicacion de este.

e ~Deberd de comprobar su experiencia mediante la copia simple de al menos 1 contrato, que tenga por
objeto la prestacion de servicios de Soporte Téchico, Mantenimiento y/o servicio similar con aicance y
cobertura nacional, en donde incluya los servicios de Mesa de Servicios bajo la metodologia de ITIL
como parte del servicio,

e £l Licitante deberd presentar una carta en original de cada uno de los clientes de los confratos
presentados, que indique que el servicio prestade por el Licitante cumplié o cumple con la calidad vy los
estandares solicifadas en los respectivos contratos. Dichas cartas deberan ser firmadas por &l Titular
det Area de Informética o bien por los Representantes Legales de los clientes. Indicando Nombre,
Cargo, Direccion, Teléfono y Correo Electronico.

» El licitante deberd de presentar un escrito firmado por el representante legal del fabricante de ias
siguientes marcas: Dell, Lenovo, Hewlett Packard, Lexmark, Oki Data, TrippLite y SolaBasic propias
de los equipos de Iz base insialada del Instituto en donde se manifieste que el licitante cuenta con ¢l
apoyo asi como las atribuciones y faculiades establecidas por su organizacidn que le permiten
allegarse de equipamienio, accesorios, componentes y refacciones, necesarios para dar cumplimiento
al servicio solicitado en la presente convocaloria.

s Eilicitante deberd de presentar un escrito firmado por el representante legal del fabricante en la cual
acrediie a licitante como Centro de Servicio Autorizado de cuando menos dos de Jas siguienies
marcas: Dell, Lenovo, Hewlelt Packard, Lexmark, Cki Data, Tripplite v SolaBasic.

s Ellicitante deberad de presentar un escrio firmado por el fabricante del Software de la Mesa ds
Servicios que sera empleada por el Licitante para otorgar el servicic, en donde haga constar que el
licitants cuenta con el licenciamiento de dicha herramienta, ast mismo qué avale que ésta cumpie con
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todas las funcionalidades requeridas en el presente Anexc y que soporta al menos siete de los
procesos estandares de ITIL, lo cual podra ser vesificado por el Instituto en la pagina de
www.pinkelephant.com en la seccion de PinkVerify ™ Herramienias.
o [l licitante debera de presentar un escrito firmado por el fabricante de la herramienia de reporteo
grafico que serd empleada por ¢l Licitante para otorgar el servicic, en donde haga constar que el
licitante cuenta con dicha herramienta, asi mismo que avale que ésta cumple con fodas las
funcionalidades requeridas en el presente Anexo.
Presentar una copia simple y el original para su cotgjo del Certificado en {TIL Infermedio: OSA
{Cperational Support and Analysis) del supervisor de la mesa de servicios,
Presentar una copia simple y el original para su cotejo del Certificado CISA (Cerlified Information
Systems Audifor - Auditor de sistemas de informacion certificado-) y/o CISM (Certified information
Security Manager -~ Administrador Certificado en Seguridad de la informacion -}
o Presentar copia de la Cédula de Determinacion de Cuotas del IMSS del Ultimo bimestre en donde
demuestre al menos tener una plantilla de 80 personas.

O

8]

El Licitante debera de comprobar que cuenta con la solvencia financiera, con la comprobacion de que sus ingresos son al
menos del 15% de Ia propuesta econdmica presentada y que de esta manera puede cumplir con las obligaciones que se
deriven del contrato de la presente convocatoria conforme se estipula en la Fraccidn 11l del Articulo 40 del RLAASSP, “como
requisito para los licitantes que sus ingresos sean equivalentes hasta el quince por ciento del monto total de su oferta; lo
anterior debera acreditarse mediante fa Gltima declaracion fiscal anual y la Ultima declaracién fiscal provisional del impuesto
sobre la renta presentadas por el licitante ante la Secretaria”,

Xl PUNTOSY PONDERACIONES

i apacsdad del’ Ltmtante S Han
' Recursos Humanos {9.5 Puntos deE Subrubre} : _
. fresentar copia de la Cédula de Determinacion de Cuotas de WiSS del tltimo himestre en donde demuestre

al menos tener una plantiia de al mencs 80 personas. ’
Presentar una copia simple y el original para su cotejo del Certificado CISA (Certified Information Systems
Auditor - Auditor de sistemas de informacién certificado-) y/o CISM (Certified Information Security Manager — 35

Administrador Certificadc en Seguridad de la Informacion -)

Presentar una copia simple y el original para su colejo del Certificado en {TIL Intermedior OSA {Operational 3
Support and Anatysis) del supervisor de la mesa de servicios.

Capacidad de los Recursos:de’ Equtpamrento ( 9 5 Puntos déi: Subrubro) ' - '
Ei Licitante debera de comprobar que cuenta con la sclvencia financiera, con la comprobacion de que sus
ingresos son al menos del 15% de la propuesta econdmica presentada y que de esta manera puede cumplir
con las obligaciones que se deriven del contrato de la presente convocatoria conforme se estipuia en ia
Fraccion Hl del Articulo 40 del RLAASSP, “como requisito para los licitantes que sus ingresos seani - 6
i equivalentes hasta el veinte por ciento del monto total de su oferta; lo anterior debera acreditarse mediante la

Uitima declaracidn fiscal anual v la Gitima declaracidn fiscal provisional del impuesio sobre fa renta
presentadas por el licitante anie la Secretaria”,
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Cap:

HEllicit tante debera de presentar un escnto firmado per el fabricante dei Software de la Mesa de Servicios que
| serd empieada por el Licitante para otorga{ el servicio, en donde haga constar que el licitanie cuenta con €l
licenciamiento de dicha herramienta, asi mismo que avale que ésta cumple con fodas las funcionalidades
requeridas en el presente Anexo y que soporta al menos siete de los procesos estandares de 1T1L, lo cual

podra ser verificado por el Instituto en la pagina de www.pinkelephant.com en la seccion de PinkVerify ™
Herramientas.

{ El licitante debera de presentar un escrite firmado por el fabricante de la herramienta de reporteo grafico que
sera empleada por el Licitante para oforgar el servicio, en donde haga constar que el licitante cuenta con

ficha herramienta, asi mismo que avale que ésta cumple con todas las funcionalidades requeridas en el
presente Anexo.

1.5

Dlscapac itados

Los licitantes que acrediten conforme a LAASP en su Aricdlo 14 y ias normatlvadades conducentes que
cuentan con frabajadores con discapacidad en una proporcion del cinco por ciento cuando menos de la
totalidad de empleados cuya anﬁgﬂedad no sea inferior a seis meses, misma gue se comprobard con el

25

MYP IMES

empresas en el segmento de micros, pequefias o medianas que produzcan bienes con innovacion
tecnoldgica relacionade directamente con ia prestacion del servicio, conforme a la constancia correspondiente
emitida por el Instituto Mexicano de la Propiedad industrial, la cual no podra tener una vigencia mayor a cinco
ancs. Este rubro sera evaluado con la presentacion del Anexe de MYPIMES vy la presentacicn de copia
i simple de la constancia emitida por_Institute Mexicano de la Propledad Industrial.

Los hcﬁaﬂfes que acrediten conforme a la LAASSP en su Articulo 14 y normat wdades conducentes ser|

25

Ponderacién méaxima obtenida en el rubro:

I Licitante (18} -

xperencua_ etlicitante | 2 Puntos del Subrubro)

Los lcitantes acreditaran el tiempo ¢ vigencia que cuentan en el otorgamiento de servicios mforma’ncos 0
de tecnologias de Informacion, mediante la informacion propia descrita en el Anexo correspondiente a la
acreditacidn juridica, en el que se evaluara el afo en que se constituyo la empresa, asi como st el objeto
social corresponde en efecto a aclividades propias o relativas a la comercializacion de productos y/o
servicios informaticos. En donde por cada afio de experiencia se brindard un punie, siendo como maximo
la obtencién de 3 puntos, de tai manera que un licitante con 3 afios ¢ méas de experiencia obtendran
como maximo 3 puntos.

Hasta 3 Puntos

Especialidad dellicitante { 15 Puntos del Subribroy

E! licitante debera de presentar un escrito firmado por el representante !ega% de! fabracante de !as
siguientes marcas: Dell, Lenovo, Hewlett Packard, lexmark, Oki Data, Tripplite y SolaBasic propias de
los equipos de la base instalada det instituto en donde se manifieste que el licitante cuenta con &l apoyo
asi como las alribuciones vy facultades establecidas por su organizacion que le permiten allegarse de
i equipamiento, accesorios, componentes y refacciones, necesarios para dar cumplimiento al servicio
 solicitado en la presente convocatoria.
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El licitante debera de presentar un escrito firmado por el representante legal del fabricante en la cual
acredite al licitante como Centro de Servicio Autorizado de cuando menos dos de las siguientes marcas; 5
Dell, Lenovo, Hewlett Packard, Lexmark, Oki Data, TrippLite y SolaBasic.

Cumplimiento del Protocolo de Prusbas. 3

Ponderacién maxima obtenida en el rubro: 18

'kijraba;o T T R
r%ev ision documentdl de la propuesta tecnxca dei hc;ltante para evaluar eE cumphmlento conszstenc;a y5
congruencia con respecio de los requerimientos establecidos en ia convocatoria, dicha revisién la
realizaré el personal del Instituto de manera intemna, del cual se desprendera un reporte detaliade, para | B

validar que la propuesta del licitante cumple con la integracidon de lo solicitado y ios requeramientos'
minimos para su evaluacion, i

Ponderacion méxima obtenida en el rubro; 6

iV Cumphmlento de Coftrate:

 Direccion, Teléfono y Correo Electronico.

Debera de comprobar su expenenc aen ia prestamon de servicios de Soporte Temtco y/o Mantensmxento

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 equipos de
computo {tales como compuiadoras personates y de escritorio, servidores, impresoras y ups), y que haya
estado vigente durante los Gitimos 36 meses previos a fa publicacidn de las bases. ;
Debera de comprobar su experiencia mediante la copia simple de al menos 1 contrato, que tenga por
obiefo la prestacion de servicios de Soporte Técnico, Mantenimiento y/o servicio similar con alcance

cebertura nacional, en donde incluya los servicios de Mesa de Servicios bajo la metodologia de ITIL 12
come parte dei servicio.

El Licitante debera presentar una carta en original de cada uno de los clienies de los contratos
presentados, que indique que el sarvicio prestado por ef Licitante cumplié o cumple con la cafidad y los
estandares solicitados en los respectivos contratos. Dichas cartas deberén ser firmadas por e Titular del
Area de Informéatica o bien por los Representanies Legales de los clientes. indicando Nombre, Cargo,

Ponderacidn maxima obtenida en el rubro: 12

La puntuacién a obtener en la propuesta técnica para ser considerada solvente y, por tanto, no ser desechada, sera de 48
 puntos de los 80 maximos que se pueden oblener en su evaluacion.

Al GLOSARIC

Incidente.- Evento de manienimiento carrectivo yio preventive segin apligue.
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Garantias

Fl Licitante ganador debera asignar, sin costo adicional para el Instituto, en sitio y de tiempo completo, ingenieros
Coordinadores de Servicio, en las ciudades indicadas en la columna “Giudades o Sitios” especificados en 1a Tabla A dei
Anexo Técnico, durante la vigencia del Contrato v el tlempo posterior necesaric para concluir la 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 menoscabo, de
que estos recursos deberan de mantener estrecha comunicacion con el Instituto incluso fuera del Horario especificado.

I GARANTIA SOBRE REFACCIONES UTILIZADAS Y MANO DE OBRA

El Licitante Ganador debera otorgar una garanfia sobre las refacciones utilizadas y que incluya fa mano de obra
correspondiente {Garantia sobre el trabajo realizado), tante en los servicics de Soporte Técnico dentro de los servicios de
recuperacion asi como en el de continuidad de la opsracion, por un pericde de 90 dias naturales contades a partir de i3
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 contabilizard como un incidente susceptible de incluirse en la factura mensual del
servicio, sin embargo, les aplica todas v cada una caracleristicas y alcances del servicio especificados en ias presentes
bases de licitacion incluyendo deducciones por falta de atencidn.

. GARANTIA SOBRE EQUIPOS CESIONADOS

Ef Licitante Ganador correspondiente deberd considerar el otorgar una garantia sobre los equipos cesionados (sustitucion
definitiva), que se derivaron de la alencidn en el soporfe técnico tanto en el servicio de recuperacion y los servicios para la
continuidad de la cperacion, la garantia debera fener una cobertura de por lo menos ic que dure la vigencia del conlralo,
contados a partir de ta acepiacion de solucion del incidente por parte del Instituto, por lo que las fallas sobre estos equipos no
se contabilizaran como un incidente susceptible de incluirse en la factura mensual del servicio, sin embargo, les aplica todas

y cada una caracteristicas y alcances det servicio especificados en as presenies bases de licitacion incluyendo deducciones
por faita de atencion.

itl. GARANTIAS DE CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES
El proveedor, para garaniizar ¢l cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones estipuladas en el contrate adjudicado,

debera presentar fianza expedida por afianzadora debidamente constituida en terminos de la Ley Federal de Instituciones de

Fianzas, por un importe equivalenie al 10% {diez por ciento} del monto total del contrato, sin considerar ef Impuesto al Valor
Agregado, a favor del instituto.

La garantia deberéd presentarse dentro de los términos establecidos en el articuio 48 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del sector Fublico.
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a} Devolucién de garantias
La liberacidn de garantias relativas al cumplimiento de obligaciones podran realizarse una vez que haya transcurrido i plazo
de garantia indicado, a solicitud expresa por escrito en papel membretade del proveedor.

La garantia de cumplimiento a las obligaciones del contrato, Ginicamente pedra ser liberada mediante autorizacion emitida por
escrito por parte de la Division de Soporte Técnico y Seguridad informatica dependiente de la Coordinacion de
Administracion de Infrasstructura,

b} Ejecucidén de la garantia

Se hard efectiva la garantia relativa al cumplimiento del contrato;

Suando el proveedor incumpla con cualguiera de las obligaciones establecidas en el contrale gue se celebre.

Cuando se rescinda administrativamente el confrato.

La ejecucidn de tas garantias sera con independencia de la aplicacion de ias penas convencionales que procedan y de la
rescisidn administrativa del contrate.

La ejecucion de la garantia de cumplimiento del contrato, seré proporcional al monto de las obligaciones incumplidas.

Soporte a fallas

Xill.  Esquema General del Proceso de Atencion de Incidentes

El siguiente esquema fiene como objeto representar de manera grafica el proceso de atencidn de incidentes, desde
la aperiura de un reporte hasta el cierre del misme, desde un enfoque general para una comprensién practica de las
interacciones vy flujos de los requerimientos soiicitados en las presenies bases de esta licitacion. Bajo ninguna
circunstancia la informacién presentada en el siguiente esquema difiere 0 contrapone los reguerimienios solicitados
en cada numeral, ni incluye todo et detalle operativo v de procedimientcs, de tal manera que es tnicamente de
caracter referencial.

\Q@
\ \
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Esqgiém:aﬂefereﬁciai

Ustario WAD 6 CAST ) Proveedor col

iﬂuomx!ddu[:puji
H i

/\\,\ Sozade

.

Mesa de Ayudé Delegacional

MAD =

CAST = (Centro de Alencién y Soporte Tecnclogico

CDt = Coordinacién Delegacional de Informatica
DSTYSI=  Divisibn de Soperte Téenico y Seguridad informatica

Se debera brindar un mantenimiento preventive obligatorio cuando se lleve a cabo la atencién de un incidente a los equipes
descritos en el Apartado B “Base Instalada” asi como a los equipos integrados en el Listado del Apartado A “Servicios de
Recuperacién”. kste mantenimiento no aplica para los equipos de comunicaciones.

ki servicic consistira en;

lepieza general extema de ios equapos y par{e< piashoas COR CTemas o kiquzdos,,: limpl
wihampleza interna de los equipos abr eqdpj s cub:ertas
CAL termlﬂo del servicio, pessonal o
funai onamiento del equi po. o

Er equipos que se encuentren con@ctddos a redes WAN ¢ LAN v que se propor(:aene dicho
' mantensmaenio, personal del Proveedor v el usuario deberan verificar que la conectividad quede -
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O{den de Servmio

- El Proveedor debera de respetar vy Curda{ en todo momemo !as ethaetas con Eas marcas
- modeios y nimeros de serie de los equipos, con el fin de no _borrar dicha mformacron.

_CPU (Computadora. Prersonaio ervido

Sopleteado. y aspirando tarjetas, removxendo eE po%vo con brocha_, ~

Unidades de B
L mpieza de conectoras

Gabmete '

Jisto

A qu u_ilc_i__o ni‘ .
Limpieza y sap leteado de fuenie de poder

f_LErnpieza de partes mecanicas.
;,Mom'ior

_Limpieza con aire a p eSﬁF?U.—.

“Aplicacion de fiquido enfiestétice, ..o
Laptop
Sop!etea&o !1mplado de teoiada yimipiada de

El Proveedor al término de cada servicio, se obliga a proporcionar e instalar una efigueta adherible que debera contener los
siguientes datos:

= Nombre y/o Logotipo del Proveedor
e Marcay Modelo del Equipo

s NOmero de Serie y de lnveniario

s Fecha del Servicio

¢ Nimerc de Folio

Si por causas imputables al Proveedor resuitara dafiado algin componente del equipo sujeto al servicio, éste se obliga a
realizar los trabajos y entregar las partes gque sean necesarias para restablecer los equipos vy aplicaciones a los mismos
niveles de operacion con los gue operaba, sin costo adicionat para "EL INSTHUTQ".

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

Tiempos de respuesta a fal{ra§
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. SERVICIOS DE RECUPERACION
Los tiempos de solucion serén de acuerdo a la siguiente tabla:

o paraSolucion .
r de la entrega del listado del

Apartado A “Servicios de Recuperacion”

. SERVICIO PARA LA CONTINUIDAD DE L.A OPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA

2or horas habiles se entendera aquellas estabiecidas en el horatio de senvicio solicitado en las presentes bases y conforme a
«0s dias feriados establecidos para ! Instituto.

El tiempo de solucion requerido es de 60 horas habiles, en caso contrario, se aplicaran las penas convencionales y/o
deducciones correspondientes.

Para ios Swiiches de Core se requiere de una solucion de 8 horas habiles, en caso conirario, se aplicaran las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes.

i, SUSTITUCION DE EQUIPOS

a. Sustitucidén Temporal

Si fa solucion del incidente excede de 60 horas habiles, el Proveedor se obliga a proporcionar un equipo de sustitucion con
funcionalidades equivalentes o superiores al que esta atendiendo y que pueda operar en condiciones normales para el
instituto. St no se entrega el equipo de soporte dentro de estas 80 horas sera causa de las penas convencionales y/o
deducciones estipuladas por incumplimiento en los tiempos de solucion que en su caso se hayan generado. Por horas

habiles se entendera aquellas establecidas en el horario de servicio solicitade en las presentes bases y conforme a los dias
feriados establecidos para el Instituto.

b. Sustitucién Definitiva

Los equipos que fueron derivados al laboratorio o a las instalaciones del Proveedor para su reparacion, deberan ser
reintegrados al Instituto, en los inmuebles de su ubicacidn original, en un plazo maximo de 30 dias naturales, a partir de fa
fecha de su reliro, en caso contraric ¢f Proveedor queda obligado a informar por escrite al Centro de Atencion y Soporte
Tecnoldgico de la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad lnformética o a fa Coordinacion Delegacional de Informatica

corsespondiente, las razones por las que no ha regresado el equipe a su lugar original y la fecha compromiso en que
regresara el equipo.

V.  FALLA INTERMITENTE

Para &l caso de una falla intermitente o que se presente en circunstancias no claras, lo que dificulta su deteccion, ef Instituto

fiiara la fecha en la que pondra a disposicion del personal técnico capacitade del Proveedor, diche equipo para su revision y
reparacion en su caso.
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Niveles de servicios

Presentacion de Ingenieros Coordinadores a la Divisidn de
Soporte Técnico y Seguiidad informatica.
Entrega def Procedimiento, escalamiento, 01-800, teléfono

local, pagina web y cuenta correo electronico para dar de | 1 dia habil posterior a fa fecha del fafio.
alta, confirmar y consultar reportes de incidentes.

5 dias habiles posteriores a la fecha del fallo.

Tiempos de Solucion de los servicios de recuperacion. 45 dias habiles después de la entrega dei Apartado A al Proveeder.
'{1em? o para la Solucion de incidentes de ia Flanta 60 Horas Habiles & partir del registro en la Mesa de Servicics
Instaiada.

Tiempo para la Solucion de Incidentes de swilches. 3 Horas Habiles a partir de! registro en la Mesa de Servicios

Entrega de los informes del Servicio impreso o por f0s

medios que defina el Insiituto. 5 dias habiles a 1a soliciud

Transferencia de Conocimientos al instituto para dar
sequimiento (Tracking) a incideniss.

Entrega de los respaldos de la informacion generada en la
Herramienta de la mesa de servicios del Proveador en 5 dias habiles posteriores a cada fin de mes.
formato Microsoft SQL.

30 dies naturales posteriores a la techa del falla,

Contar con una Herramienta de la Mesa de Servicios gue

permita al instituto medir de manera especifica la atencion
de las Hamadas gue ingresen a la mesa de servicios en &l
mismo nbmero telefonico.

1er dia habil posterior a 1a facha del falio.

Nivet de Disponibilidad de Canal Teleidnico de Atencion de
la mesa de servicios. '

Nivel de Disponibilidad del Canal Web de Alencién de la
Mesa de Servicios.

85% mensual e

97% mensual

Nivel de Disponibilidad det Canal de Correo elecirnico de

., L 47% mensual
atencidn de {a mesa de servicios.

Configuracion de la mesa de servicios respecio a las

soficitudes realizadas por el insfituto. 15 dias naturales posteriores a la fecha detl fallo,

Entrega de Accesos para el sistema de repories a CDVs y

a ta division de Soporte Técrico y Seguridad informéatica. 30 dias naturales posteriores a ta fecha del fallo.

Penalizaciones aplicables

Se aplicara io indicado en las Politicas, Bases y Lineamientos en Materia de Adquisicionss, Arrendamientos y Prestacion de
Servicios del Instituto, establecidos en los punto 79, 80 y 81, 1a pena convencional por atraso en la entrega de bienes o por la
prestacion de servicios, seré del 2.5% por cada dia de alraso, aplicado al valor de los bienes entregados con atraso o de los
servicios prestados cc_,r;atr%so sobre los siguientes conceptos:

N N
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e Ingenieros Coordinadores de Servicio en sitic conforme a lo especificado en la Tabla "A” del numeral It “Servicic para
la continuidad de la operacién de la Infraestructura” del Anexo Técnico.

e Numero Telefonico 01-800, pagina Web y cuenta de correo electrénico por medio de! cual se daréan de alta los
reportes de incidentes, confirmarios y consultar el status de los mismos.

« Transferencia de Conocimientos al instifuto para dar seguimiento {Tracking) a incidentes, 30 dias naturaies
posteriores a ia fecha del falio.

e Contar con una Herramienta de la Mesa de Servicios al primer dia habil posterior a fa firma del confrato, que permita

al Instituto medir de manera especifica la atencion de las llamadas que ingresen a la mesa de servicios en el mismo
nimero telefonico.

El PROVEEDOR acreditara al INSTITUTO el importe relativo a la Pena Convencional a través de la presentacion de una
Nota de Crédito misma que se descontara de ia factura correspondiente.

Deducciones aplicables

Se aplicaran deducciones a los siguientes conceptos derivados de los distintos rubros que componen los Servicios
Profesionales:

s Servicio para la continuidad de fa operacién de la infraestructura. Se aplicard deduccidn del 0.45% del Importe

Unitario del Incidente por hora de atraso en el tiempo de solucidn para equipos definido en el numerai 1 det Anexo
Técnico.

= Servicios de Recuperacion, Se aplicara deduccidn del 2.25% del Importe Unitario dei Incidente por dia de atraso a
partir del siguiente dia que exceda el tiempo de entrega estipulado de 45 dias habiles a partir de la fecha de entrega

del Listado del Apartado A “Servicios de Recuperacidn’, de acuerdo con lo estipulado en el numeral | del Anexo
Técnico.

o Garantia scbre el trabajo realizado. Se aplicara deduccion del 0.9% del Importe Unitario delf Incidente por hora de
atraso en el iempo de solucidn para equipos definido en el numeral i del Anexo Técnico.

s (.3% por dia de atraso en Ia entrega de informes del Servicio sobre el monte de la factura mensual correspondiente
al Servicio para la continuidad de ia operacion de 1a Infragstructura.

® Disponibil dad del Canal Telefonico de la Mesa de Servicios menor al 95% vy hasta et 80% le correspondera una -
Deduccion de 2.5% sobre el monto de la factura mensual correspondiente al Servicio para la continuidad de fa & .

operacidn de la Infraestructura, Menor o igual a 79.9999% la Deduccidn serga de un 4.5%. La disponibilidad estaré
dada por a sigi ente formula:

¢
{ M

S
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Disponibilidad = (Total de las llamadas entrantes - llamadas no contestadas lamadas abandonadas) x
100% { Total de llamadas entrantes.

o Disponibilidad del Canal Web de la Mesa de Servicios menor al 97% y hasta el 90% le correspondera una Deduccidn
del 2.5% sobre el monto de la faciura mensual correspondiente al Servicio para la continuidad de la operacitn de la

infraestructura. Menor o igual a 89.9999% la Deduccion serd de un 4.5%. La disponibilidad estara dada por la
siguiente formula:

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

» Disponibilidad dei Canal de Correo Electronico de la Mesa de Servicios menor al 87% y hasta el 90% le
correspondera una Deduccién det 2.5% sobre ef monio de la factura mensual correspondiente al Servicio para ia

continuidad de la operacién de la Infrasstructura. Menor o igual a 8%.9999% la Deduccion serd de un 4.5%. La
disponibilidad estara dada por Iz siguiente formuia:

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

s Al exceder el tiempo de configuracion estabiecida en el numerat 8.3 “Atencidn en la Mesa de Servicios” se aplicara

una Deduccion del 1% por dia de atraso sobre el monto de la factura mensual correspondiente ai "Servicio para la
continuidad de la operacion de la Infraestructura”.

« El.05% por dia de afraso sobre el monto de la factura mensual correspondiente al “Serviclo para fa continuidac de (a
operacion de 1a Infrasstructura’ st se excede de los 30 dias naturales para la transferencia de conocimientos de la

mesa de servicios de acuerdo al numeral Vil “Mesa de Setvicios (Centro de Atencidn para la Continuidad de fa
Operacion)”.

e Se aplicara una deduccién del 1% por dia de atraso sobre ei monto de la faciura mensual correspondiente al
“Servicio para la continuidad de la operacion de la infraestructura”. Por entregar en un lapso mayor a 30 dias
naturales posteriores a la fecha del fallo los accesos mediante los cuales podran realizar consultas, reportes y para
realizar altas de incidentes via Web a las Coordinaciones Delegacionales de Informética de los Estados y a ia
Divisién de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a Nivel Central,

e No contar con los respaldos de la informacion generada por ia herramienta de la Mesa de Servicios de acuerdo al
numeral Vil "Mesa de Servicios (Centro de Aencion para la Continuidad de a Operacion)’. Se aplicara deduccion de
1% sobre &l monto de la faciura mensual correspondiente al mantenimiento correctivo por respaldo no efectuado.

e No entregar los respaldos en el fiempo y formato estipuiado en numeral VI del Anexo Teécrico. Se aplicard
deduccion del 2% por dia de atraso sobre el monte de la factura mensuai por falta de entrega de respaido.

£1 PROVEEDCOR acreditara al WNSTITUTO el importe de las deducciones relativas al parrafo anterior, a traves de ia
presentacion de fa Nota de Crédito, misma que se descontaré de la faclura def mes que corresponda. el
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Condiciones de pago

El pago se realizara de forma mensual para el “Servicio para la continuidad de la operacion de ia infraestructura” vy

correspondera al importe total correspondiente al total de incidentes atendidos y autorizados como sclucionados por el
Instituto en dicho periodo.

Si el servicio no inicia con el mes, el criterio para determinar el monto a facturar por el primer mas de servicio sera: importe
Total Mensual seqlin se haya establecido en la propuesta muttiplicado por el factor resultante de la division de la cantidad ce
‘fas habiles a partir del inicio del servicio y hasta fin de ése mes entre ef total de dias habiles del mes que se trate.

Fi pago se realizara en los plazos normados por fa Direccion de Finanzas, en el “Procedimiento para la recepcion, glosa y
aprobacion de documentos presentados para framite de pago”, sin que éstos rebasen los 20 (veinie) dias naturales
posteriores a aquel en que el proveedor presente en las &reas financieras, el original y copia de la factura que retGna los
requisitos fiscales, establecidos en la Ley de la materia y en la que se indiquen los bienes entregados, nimero de proveedor,
nimero de contrato o pedido, en su caso, nimerc de orden{es) de reposicién que ampara{n) dicho{s) bien(es), nimero(s} de
alta{s), nimero de fianza y denominacion social de fa Aflanzadora.

E| proveedor debera facturar el concepto “Servicio para la continuidad de la operacién de ia Infraesiructura” por periodos
vencidos mensuales, preseniando durante &l mes siguiente: factura mensual, acta donde se constale que entregd los
servicios y en su caso las notas de crédito por concepto de penas convencionales y/o deducciones a gue se haga acreedor,
en la Coordinacion Técnica de Servicios Administrativos de 1a Direccidn de Innovacion y Desarrollo Tecnolégico, localizado
en el 5° piso del edificio ubicado en ta calle Tokio N° 80, Col. Judrez, C.P. 08600, México D.F. para su validacion por parte de
la Coordinacion de Administracion de Infraestructura.

Administrador det Contrato
Ing. Manuel Diaz Torre, Titular de la Coordinacion de Administracion de Infraestructura
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1. Pagina 46 de las bases de licitacion, Anexo Técnico, numeral IX. Niveles de Servicio: Se
debe de eliminar el siguiente renglon, toda vez que no existe ef requerimiento y por
consiguiente no hay nivel de disponibilidad que evaluar.

. S L " |
Nivel de Dfspgmmiadad de Canal Telefonico de Atencion de la 95% mensual
mesa de Servicios.

2. Péagina 58 de las bases de licitacién, Anexo Técnico, numeral IV Falia intermitente, tabila
Niveles de Servicios: Se debe de eliminar el siguiente rengldn, toda verz que no existe el
requerimiento y por consiguiente no hay nivel de disponibilidad que evatuar.

Nivel de Disponibilidad de Canal Telefénico de Alencion de 95% mensual
la mesa de servicics. o

3. Pagina 59 de las bases de licitacion, Anexo Técnico, Deducciones aplicables: Se debe de

efiminar la siguiente vifieta, toda vez que no existe el requerimiento y por consiguiente no
hay nivel de disponibilidad que evaluar.

» Disponibilidad del Canal Telefonico de la Mesa de Servicios menor af 95% v hasta el 80% le
corresponderd una Deduccion de 2.5% sobre el monto de la factura mensual corresponciente ai =
Servicio para la continuidad de la operacién de la Infraestructura. Menor ¢ igual a 79.9995% la
Deduccion sera de un 4.5%. La disponibilidad estard dada por [a siguiente formula:

Disponibilidad = (Total de las Yamadas entrantes - llamadas no contestadas -flamadas
abandonadas) x 100% f Total de lamadas entranies.

Area Técnica

Susan_a«-f_. Safchez Hernandez
Divisional de Administracién de la
Arguitectura Tecnologica

Saul¥ernandez Belftran
Divisional de Soporte Tecnicoy
Seguridad Informdtica /
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COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES No. C150714
Y CONTRATACION DE SERVICIOS

ANEXO 4

“FORMATO PARA POLIZA DE FIANZA DE CUMPLIMIENTO”

Fi PRESENTE ANEXO CONSTA DE HOUJAS 02 INCLUYENDO ESTA CARATULA
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ANEXO NUMERQ 8 (NUEVE)

FORMATO PARA FIANZA DE CUMPLIMIENTO DE CONTRATO

{NOMBRE DE LA AFIANZADORA), EN EJERCICIO DE LA AUTORIZACION QUE LE OTORGO EL GOBIERNQ FEDERAL, POR
CONDUCTO DE LA SECRETARIA DE HAGIENDA ¥ CREDITO PUBLICO, EN LOS TERMINOS DE LOS ARTICULOS 5° Y 8° DE LA
LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES DE FIANZAS, SE CONSTITUYE FIADORA POR LA SUMA DE: {ANOTAR EL IMPORTE QUE
PROCEDA DEPENDIENDG DEL PORCENTAJE AL CONTRATO SIN INCLUIR EL IVA}-—--

ANTE: EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURDO SOCIAL, PARA GCARANTIZAR POR {nombre o denominacion social de ia empresal.
JON DOMICILIO EN (domicilio de la empresa), EL FIEL Y EXACTO CUMPLIMIENTO DE TODAS Y CADA UNA DE LAS
OBLIGACIONES A SU CARGO, DERIVADAS DEL CONTRATO DE (especificar que tipo de contrato, si es de adguisicidn, prestacion de
servicio, etc) NUMERQ {numerc de contrato) DE FECHA ({fecha de suscripcidn), QUE SE ADJUDICO A DICHA EMPRESA CON
MOTIVO DEL {especificar_el procedimiento de contratacion que se llevd a cabo, licitacion publica, invitacion a cuando menos.tres
personas, adjudicacion direcgta. v en su case, el nimero de ésta), RELATIVO A {objeto del contrato), LA PRESENTE FIANZA, TENDRA
UNA VIGENCIA DE (se deberd 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 TODROCS LOS RECURSOS Y MEDIOS DE
DEFENSA LEGALES QUE, EN SU CASO, SEAN INTERPUESTOS POR CUALQUIERA DE LAS PARTES Y HASTA QUE SE DICTE LA
RESOLUCION DEFINITIVA POR AUTORIDAD COMPETENTE: AFIANZADORA (especificar la_insiitucion afianzadora que expide ia
garantia), EXPRESAMENTE S£ OBLIGA A PAGAR AL INSTITUTO LA CANTIDAD GARANTIZADA O LA PARTE PROPORCIONAL DR
LA MISMA, POSTERIORMENTE A QUE SE LE HAYAN APLICADQ AL {provesdor, prestador de servicio, etc) LA TOTALIDAD DE LAS
PENAS CONVENCIONALES ESTABLECIDAS EN LA CLAUSULA (numero de clausula del conlrato en que se estipulen las penas
convencionaies gue en su caso deba pagar el fiado) DEL CONTRATO DE REFERENCIA, MISMAS QUE NO PODRAN SER
SUPERIORES A LA SUMA QUE SE AFIANZA Y/O POR CUALQUIER CTRO INCUMPUMIENTO EN QUE INCURRA EL FIADO, ASI
MISMO, LA PRESENTE GARANTIA SOLO PODRA SER CANCELADA A SOLICITUD EXPRESA Y PREVIA AUTORIZAGION POR
ESCRITO DEL INSTITUTO MEXICANDO DEL SEGURD SOCIAL: AFIANZADORA (aespecificar la institucion afianzadora gue expide ia
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,
alod, A CUALQUIERA DE LAS OBLIGACIONES CONTENIDAS EN EL CONTRATO, EL INSTITUTO PODRA PRESENTAR
RECLAMACION DE LA MISMA DENTRCO DEL PERIODO 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 DIA SIGUIENTE EN QUE EL INSTITUTO NOTIFIQUE POR ESCRITO AL (provesdor, prestador de servicio, efc.),
LA RESGISION DEL INSTRUMENTO JURIDICO: C) QUE PAGARA AL INSTITUTO LA CANTIDAD GARANTIZADA O LA PARTE
PROPORCIONAL DE LA MISMA, POSTERIORMENTE A QUE SE LE HAYAN APLICADO AL (proveedor, prestador de servicio, etc.) LA
TOTALIDAD DE LAS PENAS CONVENCIONALES ESTABLECIDAS EN LA CLAUSULA {numero de clausula del contratc en que se
estipulen las penas convencionales gue en su caso deba pagar el fiado) DEL CONTRATO DE REFERENCIA, MISMAS QUE NO
PODRAN SER SUPERIORES A LA SUMA QUE SE AFIANZA Y/CQ POR CUALQUIER OTRO INCUMPLIMIENTO EN QUE INCURRA EL
FIADO: D) QUE LA FIANZA SOLO FODRA SER CANCELADA A SOLICITUD EXPRESA Y PREVIA AUTORIZACION POR ESCRITO
DEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SCCIAL; E) QUE DA SU CONSENTIMIENTC AL INSTITUTO EN LO REFERENTE AL
ARTICULO 118 DE LA LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES DE FIANZAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES QUE
SE AFIANZAN; F) QUE St ES PRORROGADO EL PLAZO ESTABLECIDO PARA EL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO, O EXISTA
ESPERA, LA VIGENCIA DE ESTA FIANZA QUEDARA AUTOMATICAMENTE PRORROGADA EN CONCORDANCIA CON DICHA
PRORROGA O ESPERA, G) QUE LA FIANZA CONTINUARA VIGENTE DURANTE LA SUBSTANCIACION DE TODOS LOS
RECURSQOS Y MEDIOS DE DEFENSA LEGALES QUE, EN 88U CASC, SEAN INTERPUESTOS POR CUALGUIERA DE LAS PARTES,
HASTA QUE SE DICTE LA RESOLUCION DEFINITIVA POR AUTORIDAD COMPETENTE, AFIANZADCRA (especificar a institucion
afianzadora _gue  expide la qaraniia), ADMITE EXPRESAMENTE SOMETERSE INDISTINTAMENTE, ¥ A ELECCION DEL
BENEFICIARIO, A CUALESQUIERA DE LOS PROCEDIMIENTOS LEGALES ESTABLECIDOS EN LOS ARTICULDS 93 v/0Q 84 DE LA
LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES DE FIANZAS EN VIGOR O, EN SU CASO, A TRAVES DEL PROCEDIMIENTO QUE ESTABLECE
EL ARTICULO B2 DE LA LEY DE PROTECCION Y DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS VIGENTE. FIN DE
TEXTO.

e, o
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