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1 ANTECEDENTES - 0305

La Secretaria de Salud de la CDMX (SEDESA) requiere el uso ininterrumpide de
comunicaciones via voz para la operacién diaria, que facilitan la operacién en Unidades
Médicas Hospitalarias y Oficinas Centrales donde se cuenta con infraestruciura de esta
indole, ofreciendo interaccion oportuna de manera interna y externa dentro de cada sitio,
siendo una pieza clave en la operacién de la institucion y principalmente en ios procesos
del Sistema de Administracion Médica e Informacién Hospitalaria (SAMIH), sus pacientes
y familiares.

Debido a la importancia que en el ambito de comunicaciones se refiere, y teniendo en cuenta
las fallas que presentan los eguipos por su alto grado de obsolescencia, se hace
imprescindible ia contratacién de un servicio de mantenimiento y actualizacién a los
Sistemas de Comunicaciones Unificadas y Telefonia P, para mantener en dptimas
.condiciones de operacién estos equipos, con el fin de minimizar fallas en la red de vozZ,
garantizando que el servicio no se vea afectade por fallas en algunc de las componenties
que los integran, coadyuvando tecnologicamente con las dreas sustantivas, administrativas
y operativas de la institucion.

2 OBJETIVO DEL SERVICIO

La Secretaria de Salud de la Ciudad de México requiere dar continuidad al servicic de
mantenimiento ‘de los Sistemas de Comunicaciones Unificadas y Telefonia: iF;
infraestructura que soporta, controla y dirige ias llamadas entre unidades hospitalarias y
Oficinas Centrales, para cubrir fodos los dispositivos, asi mantener en éptimas condiciones
los equipos y aumentar su tiempo de vida, minimizando la afectacién en el servicio de voz
en las areas substanciales de la Institucién, principalmente el contacto con los pacientes y
sus familiares. Asi mismo, revisar todos los dispositivos para que cada conmutador pueda
operar sin depender de la infraestructura ¢ troncales de algln otro.

3 ESTRATEGIA DEL SERVICIO

Se requiere contar con un Servicio de mantenimiento preventivo, correctivo y actuaiizacion

a los Sistemas de Comunicaciones Unificadas y Telefonia IP de la Secretaria de Salud de la

Ciudad de México, para los equipos descritos en el Anexo 1.1, “Tabia - Distribucién de

Servidores de Voz (PBX) MITEL - Cenirales” y Anexo 1.2, “Tabla - Distribucién de Servidores

de Voz (PBX) MITEL - UMH", ios cuales describen algunos datos como son; el sitio o unidad,
“ domicilio, marca, modelo entre otros.
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h

El Servicio comprende la eliminacién de fallas en los eguipos descritos en el Anexo 1.1y
Anexo 1.2, abarcando los componentes de hardware y software de estos.
0306

Por lo que El Prestador del Servicio como parte del servicio debera incluir todos y cada unc
de los recursos técnicos, humanos y de infraestruciura necesarios para la correcta
presfacic’;n del mismo, tales como: equipos, paries, componenies, soporie a teléfonos
digitales, actualizaciones y refacciones, etc.,, todos ellos originales, nuevos y no re-
manufacturados.

A continuacion, se presenta el calendario para ejecutar los trabajos de mantenimientc y
actualizacion, el cual daré comienzeo una semana después posterior al fallo:

H.G. IZTAPALAPA |
OFICINAS TORRE INSIGNIA

SITE PRINCIPAL DE SEDESA
H.ML DR. NICOLAS M. CEDILLO
H.E. DR. BELISARIO DOMINGUEZ
H.G. TLAHUAC

H.G. AJUSCO MEDIC

H.G. DR. ENRIQUE CABRERA i
C.H. EMILIANO ZAPATA - |

Oloo N[t |s [N

Es importante mencionar que, este calendario deberé ser confirmado por &l licitante
ganador con el drea de Sistemas de la Direccién de Informacién en Salud v Sistemas
Institucionales (DISSI), y de acuerdo a la operacion y necesidades de! organismo, oodra ser
modificado en acuerdo con el Proveedor del servicio.

De acuerdo al calendario establecido en conjunto con ei érea de Sisternas de la Direccidn
de Informacién en Saiud y Sistemas Institucionaies (DISSI) y las necesidades de ia SEDESA,
se programaran las ventanas de mantenimiento preventivo, correctivo y actualizacién en
cualquiera de los equipos listados en el Anexo 1.7 y Anexo 1.2.

Los mantenimientos correctivos y las actualizaciones necesarias, serén ejecutados de
acuerdo a los resultados del mantenimiento preventive y de acuerdo a las necesidades
resultantes de la operacién diaria de la SEDESA.

El Prestador del Servicio como parte del servicio ofertade, proporcionaré durante la vigencia
del servicio, y de acuerdo a solicitud de la convocante:

» Solucién y prevencién de fallas o funcionamientos erréneos identificados (casos de
escalamiento con el fabricante).

* Recomendaciones e informacién sobre fallas identificadas, ia forma de evitarlas Y
como explotar al maximo la tecnologia del presente anexo.
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- Acceso a documentiacion electrénica de soporte iécnico avanzado como White
Papers, actualizaciones en linea, nuevos productos y versiones, enire otros.

» Una Mesa de Ayuda mediante la cual la Secretaria podré realizar ia aperiura y
seguimiento de los reportes, ya sea a través de ndmerc telefénico o correc

electronico. @ 3 @ ~

3.1 SERVICIO DE MANTENIMIENTO

El Prestador del Servicio, a solicitud de la convocante brindard un servicic de
mantenimiento a cualquiera de los equipos listados en el Anexo 1.7 y Anexo 1.2, y se
notificara al término de este a la Direccién de Informacién en Salud y Sistemas
Institucionales (DISSI).

El Prestador del Servicio, a solicitud de la convocante, realizara las saguaen‘tas actividades
de mantenimiento preventivo en los equipos:

o De acuerdo al calendaric establecido con la DISSI, realizard 1 servicio de
mantenimiento preventivo a los equipos en el Anexe 1.1 y Anexo 1.2 que forman
parte de la red de Telefonia IP Mitel de la SEDESA de acuerde con los alcances
descritos en el presente documento.

e Realizaré el mantenimiento a los conmutadores de Telefonia IP en los lugares gue se
indican en el Anexo 1.1 y Anexo 1.2.

e Revisard las condiciones generales de hardware y software de ios equipos listados
en el Anexo 1.1 y Anexo 1.2.

e Realizara un respaldo de la base de datos de cada uno de ios eguipos de tal manera
que, en caso de falla o corrupcién de los mismos dentro del sistema, el tiempo de
reparacién sea lo menor posible -

o Verificara el correcto funcionamiento de la aplicacién, de fal manera que no se
detecte corrupcién de datos en la informacion.

o Verificara que el voltaje de alimentacién este dentro de los estdndares del fabricantey
en caso de no ser asi, realizard la recomendacién a SEDESA para gue este (ltimo
gestione las acciones correspondientes para cubrir que &l voltaje de alimentacién
este dentro de los esténdares del fabricante.

o Limpiard las tapas de los dispositivos, asi como también realizaré su fijacidn
mecanica.

e Llevara a cabo la limpieza interna del equipo con aire comprimido (apagade del
mismo, limpieza exterior e interior, aspirado y sopleteado de todas sus partes
internas remocion de tarietas, limpieza de ranuras, limpieza general a todos los
botones de manejo de los equipos, asi con el encendido del dispositivo y pruebas de
desempefio).

e Una vez finalizado el mantenimiento preventivo en todos los equipos iistados en &l
Anexo 1.1 y Anexo 1.2, entregard un reporte con los detalles de cada equipo,
indicando aquellos en donde es necesario realizar un mantenimiento correctivo,
estableciendo un nuevo calendario en conjunto con ia DISSI.
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El Prestador dei Servicio, a solicitud de la convocante realizara las siguientes actividades
e mantenimi frective en los eguipos: N2ANS
d tenimiento co oe quip \,}3{18

e Corregiré anomalias que se detecten en el equipe tanto en el hardware como en &l
software, segin corresponda incluyendo el suministro e instalacién de partes y
refacciones contemplados en el mantenimiento.

e Hara correcciones en el software del sistema, si es el caso.

e Llevara a cabo las acciones necesarias para la actualizacion de firmware, parches y
revisiones que recomiende el fabricante a cualguiera de los equipos gue forman
parte de la red de telefonia IP Miiel indicados en el Anexo 1.7 y Anexo 1.2, esio
siempre y cuando el hardware soporte ias actualizaciones.

e Suministrarg, instalard y configuraré las partes y componentes que resuiten del
reporte obtenido en el mantenimiento.
o El Prestador del Servicio deberd contar con los equipos, partes, componentes y
- refacciones necesarios para lograr la total solucién de fallas, todas elias originales,
nuevas y no re-manufacturadas, de acuerdo con e! diagnédstice de los equipos. De
ia misma manera, son parte de este servicio, la configuracién de troncales y
equipamiento que por su cenfiguracion otorgue el servicio de voz.

o Realizard la configuracién y prueba de las partes y/o componentes que sean
reemplazadas del equipo afectado.

e Debera realizar pruebas de desempeiio del proceso de redundancia del sistema de
los equipos listados en el Anexo 1.1 y Anexe 1.2 de este documento.

e Debera revisar todos los dispositivos para que cada conmutador pueda operar sin
depender de la infraestructura o troncales de algiin otro

o Siel conmutador lo soporta, el Proveedor de! servicio presentara una propuesta a
la SEDESA para poder aumentar las licencias disponibles en el conmutador
principal que brinda servicios a Oficinas Centrales.

Asimismo, El Prestador del Servicio al términc de los mantenimientos preventivo y
correctivo esta obligado a entregar un reporte técnico del mantenimiento realizado a cada
equipo, el cual debera contener al menos lo siguiente:

+ Descripcion de las anomalias detectadas.
« Descripcion de las acciones correctivas realizadas durante el mantenimiento.
- Descripcién de acciones correctivas pendientes de realizar.

El Prestador del Servicio entregara los formatos para realizar el servicio de mantenimiento
los cuales deberdn contener invariablemente ios siguientes datos (la falta de algunc de los
elementos haré que se invalide el reporte):

o ldentificacién de la empresa y nimero de reporte para mantenimiento.

o Descripcion de los equipos y sus componentes, marca, modelo, No. de serie, No.
de inventario, fecha y hora de inicio y término del servicio, nombre y firma
autografa del técnico, drea de adscripcidn, nombre y firma autdgrafa del usuario,
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0309
en su caso, nombre y firma autégrafa del enlace informaético de la Unidad
Médica/Oficina Central, y nombre y firma autégrafa del represeniante de la
Direccion de Informacion en Salud y Sistemas Institucicnales (DISSI), asi como la
ubicacién del equipo y sitio al que pertenece.

e Elformato de realizaci6n de los trabajos constara de un originai para SEDESA y una
copia para E! Prestador dei Servicio. A ia falta del formato criginal se le asumiré
como servicio no realizado.

e El formato no tendra ninguna tachadura c enmendadura, con leira legible.

Como parte del Servicio, se contempla el mantenimienio a periféricos o servicio, que
incluye:

* Mddulos y tarjetas.

« Consolas de operadora.

« Terminal de mantenimiento.

+ Medicién de tierra fisica (con Terrometro).

» Correos de voz y operadora automatica interna y externa.
 Cables de corriente, convertidores de medios, fibras dpticas
= Aparatos telefénicos

El Prestador del Servicio deberd medir y anctar en su hoja de servicio los valores del
contacto eléctrico (Fase, Neutro y Tierra Fisica) del cual se alimenta el PBX v gue en case
de no cumplir con las especificaciones y parémetros operativos eléctricos estandares (127
voltios, +-10%). El Prestador del Servicio deberd informar por escrito al personal de ia
Direccion de Informacién en Saiud y Sistemas institucionales de la SEDESA a fin de que se
tomen las medidas y acciones correspondientes.

Para los equipos a los que sea realizado el mantenimiento, el Prestador del Servicio
entregara una carta compromiso donde garantice solucionar cualquier falla o defecto que
presente el equipo derivado del servicic realizado, por un periodo minimo de 90 dias
naturales a partir de la entrega del equipo, sin cargo o costo adicional para la SEDESA, aun
cuando la fecha de vencimiento del contrato exceda la fecha estipulada.

3.2 SOPORTE A EQUIPO TELEFONICO DIGITAL

El Prestador del Servicio, deberé contemplar dentro de las actividades a realizar, el soporte,
revision, mantenimiento y reparacion de los equipos telefnicos IP de los usuarios que
presenten alguna falla, los cuales estén en operacion en las diversas areas de la SEDESA,
de acuerdo a las ubicaciones listadas en el Anexo 1.1 y Anexc 1.2 del presente documento.
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Durante las tareas de mantenimiento preventivc, el enlace informétice en sitio o personai
de la DISS], indicarén a El Proveedor la revision, mantenimiento y reparacién de los equipos
de telefonia digital que presenten alguna falla en cada uno de los sitios listades en el Anexe
1.1 y Anexo 1.2.

Para no interrumpir la operacién de las dreas institucionales, el enlace informatico en sitic
o personal de la DISSI recolectaran el dispositivo que presente falla y lo entregaran a El
Prestador del Servicio para las tareas de revision, mantenimiento y reparacién, las cuales
deberan ser ejecutadas en cada uno los sitios listados en el Anexo 1.1 y Anexo 1.2.

Posterior a los servicios de mantenimiento preventivo, en caso de falla de alguno de los
dispositivos de telefonia digital, la DISSI deberé levantar un ticket 2 la Mesa de Ayuda para
proceder a la revisién, mantenimiento y reparacién del equipo en cuestion.

3.3 ‘ACTUALIZACIéN DE LA INFRAESTRUCTURA

Actualmente, los conmutadores instalados en dos Unidades Médicas Hospitalarias
dependen de la infraestructura del conmutador digital principal ubicado en Oficinas
Centrales. Por lo tanto, y posterior a los mantenimientos preventivos y correctivos a los
dispositivos, el Proveedor del servicic deberéd presentar 2 ia DISSI una propuesta para
independizar cada uno de los conmutadores, es decir que, para su operacion vy
funcionamiento éptimo, no dependan de la conectividad a ningtin otro conmutador.

Asi mismo, Ei Prestador del Servicio debera presentar una propuesta para actualizar y
fortalecer la infraestructura actual, que permita contar a la SEDESA con mas licencias de
telefonia, software actualizado con soporie a nivel fabricante y upgrade de memoria para
optimizar el funcionamiento y operacién de los conmutadores que lc soporien.

3.4 FALLA O DANO EN EQUIPO

e En caso de que el equipo no pueda ser reparado en los sitios de la SEDESA y tenga gue
ser retirado al laboratorio o instalaciones de El Proveedor, éste tltimo se obliga
invariablemente a proporcionar un equipo con funcionalidades eguivalentes o superiores
al que estd atendiendo dentro de las 12 horas hébiles a partir de la atencion del incidente
en sitio, y que pueda operar en condiciones normales para la Secretaria de Salud de iz
CDMX. Dicho cambio debera ser autorizado por ia DISSI. No se autoriza retirar ningtn

equipo con falla si no se deja un equipo de soporte para continuar con la operacién
normal.
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Las refacciones y equipos derivados al laboratorio ¢ a las instalaciones del proveedor
para su reparacion, deberdn ser reintegrados ia SEDESA, en los inmuebles de su
ubicacion original, en un plazo maximo de 14 dias naturales, a partir de la fecha de su
retiro, en caso contrario El Prestadoer del Servicio quedaré obligado a entregar un eguipo
o parte de este con funcionalidades iguaies ¢ superiores al equipc atendide a la DISSI,
en la misma ubicacion de donde fue retirado.

Cuando el costo de la reparacién del equipo rebase e! 50% de su valor de adquisicién, El
Prestador del Servicio presentaréd propuesta para la sustitucion de un equipo con
similares o superiores caracteristicas. Dicho cambio, estara sujeto a la validacién de la
Direccion de Informacién en Salud y Sistemas Institucionales.

En este supuesto, El Prestador del Servicio tendré méximo 20 dias hébiles para realizar
la reposicion, y deberd coordinar en conjunto con la Direccién de informacién en Salud y
Sistemas Institucionales para programar ia ventana de mantenimienic v afectar o
menos posible la operacion del sitic.

En caso de tratarse de equipos que, por obsolescencua tecnologacq, ya no sea posible
igualar sus caracteristicas fisicas y de funcionamiento o ne haya en el mercado las
partes o refacciones requeridas para su reparacion, El Prestador del Servicio entregara
un dictamen en el cual justifique la obsolescencia del mismo, la marca, modelo, ndmero
de serié y nimero de inventario y el lugar, piso y drea donde estaba ubicado el equipo.
Asi mismo, debera proponer por escrito un equipo nueve de marca, que al menos cumpla
con las caracteristicas con similares o superiores caracteristicas. La propuesta serd
revisada y contestada por la Direccion de Informacién en Salud y Sistemas
Institucionales, en un plaze no mayor a dos dias hébiles. en caso de ser aceptado el bien,
éste se debera entregar en un periodo méximo de 20 dias habiles. En caso de ser
rechazada la propuesta, El Prestador de! Servicio deberé proponer otre equipo en un
plazo de veinticuatro horas y asi sucesivamente hasta su aprobacion.

Con cada sustitucion, El Prestador del Servicio debera entregar carta compromiso para
el cumplimiento del periodo de garantia que corresponde a cada equipo a partir de su
entrega, sin ninglin cargo o costo adicional para la SEDESA.

Cualquier dispositivo o equipo que se haya considerade como irreparable y que sea
sustituido por El Prestador del Servicio, se debera entregar integro a la Direccién y Area
que pertenece y hacerlo del conocimiento de Ia DiSSI para que se realicen los tramites
necesarios para el dictamen de baja correspondiente.

El Prestador del Servicio deberé contemplar todos los elementos operativos para realizar
el respaldo, migracién, instalacién y puesta en operacién del nueve eguipo. Asi mismo,

entregaréd en medio electrénico a la Direccién de Informacién en Salud y Sistemas

Institucionales en un plazo no mayor a 5 dias, el respaldo, configuracién realizada y
documentacion del equipo instalado.

El Prestador del Servicio al término de cada servicio, revisién o cambio esta obligado a
entregar por cada equipo atendido, una orden de servicic.

Posterior a la realizacién de los trabajos El Prestador del Servicic debera limpiar las dreas
circundantes a los equipos y retirar los desechos, materiales, eauipo, refaccionamiento
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y demas objetos que se encuentre en dicha area y que hayan side nroducto de las
actividades realizadas.

0312
3.5 DETALLES DEL SERVICIO REQUERIDO

La vigencia para la prestacion de El Servicio objeto del presente anexo sera a partir del fallo
y hasta el 31 de diciembre de 2025 ¢ hasta agotar el monto maximo a ejercer del contrate.

De acuerdo a las necesidades de servicio y operacién de la convocante, durante la vigencia
del servicio, el representante de la Direccién de Informacién en Salud y Sistemas
Institucionales (DISSI) indicaréa al Prestador del Servicio los servicios a realizar y aprobaré
las refacciones requeridas.

A continuacion, se enlistan las cantidades minimas de referencia para ia cotizacién del
servicio, las cuales sirven de manera enunciativa, mas no limitativa, ya que e! costo de ios
rubros debera contemplar todo lo descrito en el presente anexo:

Servicio a Equipos Conmutadores IP Voz (PBX) MITEL

Cantidad MANTENIMIENTO

£t PREVENTIVO POR EQUIPO
Minima

1 MXE [i1 3300 MITEL 1

1 CXl1113300 MITEL 1

DESCRIPCION CANTIDAD

MiNIMA

SERVICIO DE MESA DE AYUDA MENSUAL 1

SOPORTE A EQUIPO TELEFONICO DIGITAL

s
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Los rubros a cotizar, deberan contemplar el cumplimiento de los servicios, acuerdos,
actividades, entregables, responsabilidades, roles y demds tareas descritas en el presente

documento.
0313
3.5.1 LISTADO DE REFACCIONES

El siguiente listado es enunciativo, mas no limitativo. Las refacciones a cotizar, deberan
contemplar el cumplimiento de los servicios, acuerdos, actividades, entregables,
responsabilidades, roles y demés tareas descritas en el presente documento. Es decir, su
traslado, instalacion, configuracién, garantia y soporte.

CANTIDAD
MINIMA

DESCRIPCION

3300 CX Il w/ 1Gn RAM Controller 1

1 Port PRI for EX Controller

eonk

EX Controller 16/120G Dual PS

. ¥

5320 IP Phone _ 1

5530 Series Wideband Handset 1

3300 MXe !ll Controller SATA SSD

o §

Cable Spiral 1
Licencia Enterprise User ' 1
Licenciamiento SIP Trunk 1

Actualizacion Anual SWA

asd

b

Actualizacion de Software con soporte a Nivel Fabricante

GW para interconexién SIP - MiVoice Border Gateway 1

Médulo de Memoria de 1Gb

et
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Cable de Corriente

k.

0314

En caso de que, para la reparacién de alguno de los sistemas, se requiera la adquisicion de
una pieza fuera del listado, el Prestador del Servicio deberé presentar la justificacién y una
cotizacion a la Direccion de Informacion en Salud y Sistemas Institucionales, para solicitar
autorizacion de su compra. El representante de la DISS! solicitard una cotizacién con al
menos 2 proveedores ajenos al presente servicio, para desarroliar un estudio de mercada y
verificar el precio éptimo de adquisicién. En el supuesto que, el precio establecido por &l
Prestador del servicio sea mayor a los presentados por otres proveedores, éste debers
ajustarse al precio encontrado por la DISSI. En casc que ne se ajuste &l costo, la pieza no
sera adquirida dentro del presente servicio, por lo que el 4rea requirente debera solicitar su
adquisicion a través de la Direccién de Recursos Materiales, Abastecimientos y Servicios.

Las refacciones a utilizar dentro del servicio, deberan ser entregadas e instaladas en &l sitio
origen al que pertenece el Equipo de Telefonia iP.

4 MESA REQUERIDA

El Prestador del Servicio del servicio debera incluir en su propuesta técnica una Mesa de
Ayuda para reportar las incidencias, lleva a cabo la gestion de garantias y realice la medicién
del cumplimiento de los niveles de servicio solicitados. Ademas, esta Mesa de ayuda deberé
de estar soportada por una herramienta especializada de “ticketing® v seguimiento de
incidentes bajo las siguientes caracteristicas:

¢ Registro de incidentes a través de los siguienies elementos:
o Interfaz web (incluir URL verificable).
o Llamada telefénica (incluir nimero local).
o Correo electrénico (incluir direccién de correo elecirénice asignado).
Categorizacion de incidentes.
Asignacién automatizada de incidentes.
Prioridad de los incidentes de acuerdo a los SLAQQ2E
Diagnéstico de incidentes.
Escalamiento de incidentes.
Solucion de incidentes.
Cierre de incidentes por parte del usuario.
Encuestas de servicio.
El ndmero telefénico de la Mesa de Ayuda para la atencidn debe ser local.
El acceso 2 la pagina de Mesa de Ayuda se realizara s6lec por personal autoriz
de la SEDESA mediante nombre de usuario y contrasefia.
e Se asignard un solo correo electrénico de parte del Proveedor del servicio para
reportes a la Mesa de Ayuda.

e ¢ o
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o La herramienta de software utilizada en la Mesa de Ayuda debera estar alineada a
la Libreria de Infraestructura de T {ITIL V.3), cuandc menos en los siguientes
procesos:

o Gestion de Incidentes n o~
o Gestién de Problemas v 3 15
o Gestién de Niveles de Servicic

o Gestién de Cambios

o Base de Datos de Gestion de Configuraciones

o El Prestador del Servicio de la mesa de ayuda debe documentar y aplicar lo
siguiente:

o Recepcion y documentacion de llamadas de servicio.

Manejar controlar y hacer seguimiento del servicio.

Soluciones basadas en la Base de Conocimiento

Errores Conocidos

Historial de Liamadas

Clasificacion de solicitudes de servicio al menos en:
= Incidentes.
= Requerimiento de cambios de equipo.
= Solicitudes de servicio

Escalamiento de servicio.

Proceso de solucion.

Solucion.

Detalle de eventos.

O 0 0O O 0

La Mesa de Ayuda tendréa como objetivo principal, recibir, atender y resolver ia totalidad de
los incidentes y solicitudes de servicio efectuadas por los usuarios, asi como registrar y
canalizar las solicitudes de soperie de la base instalada. A su vez deberé contar con un
procedimiento y politicas de atencién al cliente como lo estipula Mitel para sus clientes
como mejores practicas, que compagine con las certificaciones solicitadas en el punio “8.-
Responsabilidad de Dafios”, por lo que deberé entregar copia de los documentios que
amparen.

El Licitante deberd operar con base en estandares de calidad, por lo que también debers
entregar copia de los documentos que amparen las certificaciones de Calidad IS0 9001,
20001 e ISO 27001, tendran que ser validadas por un organisme autorizado.

En caso de participacién conjunta, cualquiera de los miembros del consorcic podrd
acreditar las certificaciones ISO 90071, ISO 20001 e ISO 27001.

El Prestador del Servicio debera debera considerar los recursos humanos suficientes para

poder cubrir con los Niveles de Servicio solicitados en este Anexo Técnico, estipulados en
el siguiente punto.
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DE MEXICO

La Mesa de Ayuda debera contar con personal especializado y necesario para recibir las
llamadas y garantizar el nivel de servicio solicitado, que mantenga un altc sentide del
servicio al cliente y que sea capaz de canalizar y dar seguimiento a las solicitudes de
servicio hasta su solucién; ademas la Mesa de Ayuda deberd contar con personal gue
administre el proceso y que funja como canal de negociacién y conciliacién con el SEDESA.

4.1 NIVELES DE SERVICIO

La atencion requerida para los usuarios en general se deberé realizar en 3 niveles de
servicio, dependiendo de la falla reportada de acuerde con lo siguiente:

Nivel de Servicio 1 | Nivel de Servicio 2 | Nivel de Servicio 3
Criticidad Falla Critica Falla Mayor Falla Menor
Atencion 2hrs 3hrs 3hrs
Diagnéstico de Falla | 2hrs. 3hrs. 3hrs.
Solucién de Falla 8 hrs 12 hrs 16 hrs.

Nivel de Servicio 1

En caso de falla, se levantaré el reporte y se asignaré al ingeniero de campo durante
las 2 siguientes horas a partir del levantamiento del reporte, quien efectuara el
diagndstico y acciones a realizar para restablecer el servicio.

El tiempo de Diagnostico serd de 2 horas. Una vez que ia falla sea diagnosticada,
tendra 8 horas para solucionar la falla, si excede este lapso, El Proveedor del servicio
debera entregar un equipo de respaldo eguivalente mientras se soluciona el
problema.

Nivel de Servicio 2

=]

En caso de falla, se levantaré el reporie y se asignaré aH ingeniero de campo durante
las 3 siguientes horas a partir de! levantamiento dei reporte, guien efectuaré el
diagndstico y acciones a tealizar para restablecer el servicic. :
El tiempo de Diagnostico sera de 3 horas. Una vez que la falla sea diagnosticada,
tendra 12 horas para solucionar la falla, si excede este lapso, El Proveedor del
servicio debera entregar un equipo de respaldo eguivalente mientras se soluciona el
problema.

Nivel de Servicio 3

=]

En caso de falla, se levantard el reporte v se asignaré al ingeniero de campo durante
las 3 primeras horas a partir del levantamiento del reporte, guien efectuaré el
diagnéstico y acciones a realizar para restablecer el servicio.

El tiempo de Diagnostico seré de 3 horas. Una vez que Ia falla sea diagnosticada,
tendra 16 horas para solucionar la falla, si excede este lapso, E! Proveedor del
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servicio debera entregar un equipo de respaldo equivalenie mientras se soluciona el

problema.
TIPO DE ATENCION DE FALLAS n

0317

EVENTO DESCRIPCION TIEMPO DE SOLUCION

FALLA Falla de operacién que no afecta la | 16 horas después de

MENOR comunicacion de la transmision de voz | obtenido el diagnéstico

FALLA Falla donde la comunicacién devozse | 12 horas después de

MAYOR vea afectada, por arriba de un 20% de | obtenido el diagnéstico

perdida de datos en la comunicacién
FALLA Falla donde la comunicacion de voz | 8 horas después de
CRITICA esté interrumpida por completo obtenido el diagnéstico

o El Prestador del Servicio proporcionara atencion en la Mesa de Ayuda los 7 dias de Ia
semana, en un horario de 09:00 a 20:00 hrs, mc!uyendo dias inhabiles y festivos durante
la vigencia del contrato.

e Se daré por cerrado el reporte (ticket) de servicio, siempre y cuando El Prestador de!
Servicio presente el protocolo cubierto en su totalidad, con todas las pruebas de
transmisién de voz, consideradc como solucionado cuando los equipos de
comunicacion de voz situados a los extremos de cada punio puedan establecer una
llamada entre ellos y cumplan con el nivel de pérdida solicitado en el presente anexo.

e En el caso que un equipo presente mas de tres fallas consecutivas en un mes durante ia
vigencia del contrato, El Prestador del Servicio deberé en un plazo no mayor de 8 dias
habiles, realizar la sustitucién por un equipo nueve con funcionalidades eguivalentes o

superiores, instalado y configurado operando en condiciones normales para ia SEDESA,
previa autorizacion del representante de ia DISS!.

5 ACEPTACION Y RECHAZO DEL SERVICIO

¢ El Prestador del servicio debera efectuar, en presencia del personal de la SEDESA,
las pruebas necesarias para verificar el correcto funcionamiento de los equipos,
manteniéndolos en éptimas condiciones, que permiian contar con el servicio en
forma segura continua y eficiente.

Av. Insurgentes Nte. 423 Piso 15, Col. Nonozlco Tlatelolco C.P 06900 Alczldia Cuauhtémoc Tel. 51321200 Ext. 1017

14de 23



SECRETARIA DE SALUD DE LA CIUDAD DE MEXICO

DIRECCION GENERAL DE DISENO DE POLITICAS, PLANEACION Y
COORDINACION SECTORIAL ;
CIUDAD DE MEXICO DIRECCIGN DE INFORMACION EN SALUD Y SISTEMAS INSTITUCIONALES

o Presentar a la Direccion de Informacién en Salud y Sistemas Institucionales, la
memoria técnica de los servicios efectuados a los equipos, anexando los
documentos de recepcion debidamente requisitados y firmados por el ar%%%aa

o Durante la prestacion del servicic y/o durante el periodo de garantia, el personal
designado por parte de la Direccién de informacion en Salud y Sistemas
institucionales y/o por el responsable de cada unidad, procederd a rechazar los
servicios proporcionados por E! Prestador del Servicio, que se encuentren
incompletos o cuando se compruebe la existencia de defectos, vicios ocultos y/o
mala calidad en los mismos, conforme a lo descritc en estas bases y sus anexos,
asi como en la propuesta técnica presentada por el licitante.

e Los servicios rechazados no se considerarén como realizados, por lo que a partir
de la fecha en que se tenga como limite para la prestacién de los mismos, correran
a cargo del Prestador del servicio las penas convencionales correspondientes,
hasta en tanto no se conciuya la realizacién de dichos servicios, a entera
satisfaccion de la convocante.

e Los servicios rechazados conforme al numeral anterior deberén ser realizados por
parte del Prestador del servicio, con las mismas caracteristicas y especificaciones
solicitadas, durante las 72 horas posteriores al dia y hora en gue el Prestador del
servicio reciba la notificacién correspondiente por parte de “La Convocante®, sin

cargo adicional ni reSponsabllldad alguna para la Secretaria de Salud de la Ciudad
de México. :

e En caso de no cumplir con esta obligacion, e! Prestador del servicio se sujetars a
las penas convencionales por retrasc en la prestacion del servicio, asi como a ias
consecuencias juridicas establecidas las bases, incluidas las que le restituyan a "La
Convocante” los dafios y perjuicios causados, a partir del dia en gue el Prestador
del servicio reciba el aviso de rechazo mediante escrito y/o correo electrénico, por
parte de la Direccién de informacién en Salud y Sistemas Institucionales.

6 ASESORIA TECNICA Y SUBCONTRATACION

El Prestador del Servicio brindaré consultoria, asesoria y soporte técnico via telefénica
inmediata al personal técnico de ia SEDESA en caso de gue los eguipos presenten
problemas, sin costo adicional para ia Dependencia durante la vigencia del contrato.

El Prestador del Servicio brindard transferencia de conccimientos al menos para
cinco personas, dicha transferencia seré correspondienie & la administracion y
configuracion de los conmutadores IP de ia SEDESA sin costo adicional.

El Prestador del Servicic no podré subcontratar el servicio de otra empresa para la
prestacion de los servicios solicitados, objeto del contrato gue se derive.
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7 RESPONSABILIDAD DE DANOS 0319

El Prestador del Servicic deber4 observar las medidas de seguridad tanto para su personal,
como para las dreas y personal de la Secretaria. En caso de dafios ocasionados a los
equipos o instalaciones de SEDESA derivados del mantenimiento efectuado por parte del

personal del Proveedor, estos deberan ser reparados en forma inmediata y sin costo
adicional para SEDESA.

Aunado a lo anterior, El Prestador del Servicio debera presentar dentro de su propuesta
técnica una relacién de cuandc menos 2 personas calificadas y una certificada para
proporcionar los servicios de mantenimiento a los Sistemas de Conmutacién de Datos y
Telefonia IP, la personas certificadas deberan contar con las siguientes certificaciones:

MiVoice Call Recording 9.2 Certification

MiCallab (MAS; UCA, MCA) Certification.

MiVoice Business rel 9,0 Core I+M Update Self- Study

Platform Certication - MiVoice Office 400 Technical Certification.

MiCC Business Installation and Maintenance rel .3 Remote Leader-Led.
MiCC Business Installation and Maintenance rel 9.3 Remote Leader-Led.
MiCC Business CCM Flexible Reports Self-Study.

MiColiab rel 9.3 1&M Update Self-Study.}

9. Mitel Interaction Recording Rel 6.3 Installation & Maintenance.

10. Mitel Interaction Recording Rel 6.3 installation & Maintenance.

11. MiVoice Business Rel 9.2 Core I+M Update Seif-Study.

XN E s W

Se deberan anexar documentos comprobatorios de dichas certificaciones 2 nombre del
personal propuesto.

El Prestador del Servicio deberd contar con personal y equipos necesarios para la correcta
ejecucion de los trabajos relacionados con ei mantenimiento de todos y cada uno de los
servicios necesarios para lograr el correcto funcionamiento de los conmutadores P
listados en el Anexo 1.1 y Anexe 1.2. Es importante mencionar que la SEDESA no se hars
responsable de posibles accidentes o riesgos de trabaioc que presente el personal del
Prestador del Servicio durante Ia ejecucién de las actividades de mantenimiento.

8 CONFIDENCIALIDAD

El Prestador del Servicio se obliga a guardar indefinidamente absoluta confidencialidad
sobre la informacién que sederive dela prestacién def servicio objeto del contrato, por
lo cual no podré utilizar, publicar, difundir, divulgar, proporcicnar, ceder o comunicar,
en forma parcial total, por ningin medio, ya sea electrénico, informético, escrito,
colectivo, individual o a terceras personas ajenas a 'la presente relacién coniractual,
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cualquier tipo de informacién ¢ datos, sean de acceso restringido o no, respecio a la
ubicacién, capacidad, funcionamiento, © equipos ahi instalados, Sistemas de
Conmutacion de Datos y Telefonia IP de la Secretaria de Salud de la CDMX. ‘

0320

9 DOCUMENTACION REQUERIDA

Todos aquellos elementos no solicitados en el presente documento, pero requeridos para
la completa integracién deberan ser propuestos por E! Prestador del Servicio, sin que esto
modifique o elimine cantidades y caracteristicas técnicas aqui descritas, asi como el precio
ofertado en su propuesta. '

1.

El Prestador del Servicio debera presentar escrito baic protesta de decir verdad
que cuenta con la experiencia necesariay el personal calificado, para tal fin de
este servicio, y tener los implementos necesarios tales como: Herramienta
convencional vy especializada, equipo de medicién y diagndstico asi como €&l
transporte para realizar el mantenimiento a los Sistemas de Conmutacidn de Datos
y Telefonia de la SEDESA.

Carta bajo protesta de decir verdad, firmada por su representante legal, donde El
Prestador del Servicio se compromete a cumplir con los compromisos adqguiridos.

Carta del Prestador del Servicic firmada por su representante legal, en ia que
manifieste bajo protesta de decir verdad que los componentes pasivos y activos,
objeto de este servicio son nuevos, no armados, no re-manufacturados y de reciente
generacion.

Carta manifestando bajo protesta de decir verdad que garantiza el servicio contra
vicios ocultos y mala calidad en la prestacion del mismo y de cualquier ofra
responsabilidad que incurra, en los términos del contrato correspondiente, durante
la vigencia del mismo. Dicha garantia estara vigente durante la vigencia del contrato.

El Prestador del Servicio deberéa presentar Carta Compromiso en la cual se obliga a
observar las medidas de seguridad tanto para su personal, como para las dreas y
personal de la SEDESA, y en caso de dafios ocasionados z los equipos o
instalaciones de la SEDESA por parte del perso'na[ de E! Proveedor, estos deberan
ser reparados en forma inmediata y sin costo adicional para la SEDESA.

El Prestador del Servicio debera contar con un procedimiento y politicas de atencién
al cliente como lo estipula Mitel para sus clientes como mejores practicas, que
compagine con las certificaciones sclicitadas en el punte “7.-Responsabilidad de
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10.

11.

12.

Dafios”, por lo que deberd entregar copia de ios documentos que amparen la
certificacion.
3 i
0321

El Licitante debera operar con base en estandares de calidad, por lo gue también
debera entregar copia de los documentos que amparen las ceriificaciones de
Calidad iSO 9001, 20001 e ISC 27001, tendran que ser validadas por un organismo
autorizado. En caso de participacion conjunta, cualquiera de los miembros del
consorcio podra acreditar las certificaciones 1SO 9001, ISC 20001 e ISO 27001.

Debera presentar una Carta Compromiso en el que el participante sefiale gue en
caso de resultar adjudicado durante ia vigencia de! contrate cumpiira con los Niveles
de Servicio estipulados en el presente documento.

Carta del Prestador del Servicio firmado por su representante legal y bajo protesta
de decir verdad, en donde manifieste que el licitante es distribuider autorizado para
comercializar y administrar ia garantia de los componentes pasivos y activos
nuevos objeto de este servicio y que se compromete 2 proporcionar el apcyc al
Proveedor del Servicio para el cumplimiento de las caracteristicas requeridas de
las garantias.

Certificacion por parte del fabricante para el mantenimiento y actualizacién de los
conmutadores propiedad de la SEDESA

Para garantizar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones derivadas
de este Anexo Técnico, El Prestador del Servicio debera presentar Caria Garantia de
los Servicios ofertados, cubriendo en mano de obra, servicio y equipamientc minimo
durante la duracion del presente contrato.

Debe presentar copia de dos contraios concluidos recientemente (5 afios de
antigliedad méximo) proporcionando servicios en el secior gobiernoc y/o sector
privado que avale su experiencia donde indique claramente que proporciond los
servicios integrales o individualmente conforme a lo solicitado para este proyecio
en su Anexo técnico, orientados al mantenimientc de los Sistemas de
Comunicaciones Unificadas y Telefonia IP (Conmutador Telefénice IP).

10 ENTREGABLES

Una vez concluida la fase de implementacién de los servicios, Ei Prestador de! Servicio
entregara a la SEDESA una Memoria Técnica y Fotografica del proyecic en papel y en
formato electrénico, en donde incluira:

e Formatos de Servicio de Mantenimiento realizados
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o Relacién de Inventario de equipamiento aciual, nuevo equipamiento y/o
accesorios instalados ‘

e Memorias Técnicas y fotografica de todas los conmutadores y sus
componentes, ai finalizar ei Servicio

e De manera Electrénica, Respaldo de la configuracién de cada uno de los
equipos.

El Prestador del Servicio debera efectuar, en presencia del personal de la SEDESA, las

. pruebas necesarias para verificar el correcto funcionamientc de los equipos,
manteniéndolos en éptimas condiciones, que permitan contar con el servicic en forma
segura, continua y eficiente.

11 RESPONSABILIDAD CIVIL

El Prestador del Servicio, deberéa mantener durante la vigencia del contrato una pdliza
amplia de responsabilidad civil, contratada con una empresa 'aseguradora legalmente
autorizada, y entregar la pdliza correspondiente, junto con el comprobante de page
respectivo, que ampare una cantidad equivalente al 15% {(quince por ciento) del monte
maximo del contrato, sin incluir el impuesto al valor agregado (IVA), a efecte de garantizar
el pago de indemnizacion hasta por dicha cantidad, por los dafios gue se puedan ocasionar
a los bienes muebles e inmuebles propiedad de SEDESA, a sus empleados ¢ a terceras
personas, o de cualquier causa imputable al Proveedor o a su personal.

El Prestador del Servicio sera responsable de Ia legalidad y autenticidad, asi como en caso
de infringir o violar derechos de autoria o patentes del software (aplicaciones, utilerfas,
programas, licencias, etc.) Y hardware (laptop, servidores, equipo de cémputo, UPS, eic.)
que utilice para la realizacién del Servicio objeto del presente Anexo Técnico.

El Prestador del Servicio sera responsable de la relacion iaboral de su personal, que esié
involucrado en la implementacién de la solucién objeto del presente Anexo Técnico,
liberando de cualquier responsabilidad a la Secretaria de Salud de la Ciudad de México. Es
importante mencionar que SEDESA no se haréd responsable de posibles accidenties ¢
riesgos de trabajo que presente el personai del Proveedor durante la ejecucion del presentie
Servicio.

12 PENAS CONVENCIONALES

Sera motivo de aplicacién de la pena convencionai:

a) Cuando no se realice la entrega de los bienes y/o servicios listades, en los plazos,
lugares y especificaciones indicados en el presente documento.
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b) De conformidad con lo establecido en et Articulo 70, primer parrafo de la Ley de
Adaquisiciones del Distrito Federal, el Prestador del servicio quedara obligado &
responder por los defectos, vicios ocultos y la mala calidad de los bienes y/o
servicios motive del presente procedimiento, asi come de los materiales o
productos que utilice para la realizaci6n de éste, y de cualquier otra responsabiiidad
en la que incurra en los términos del Contrate correspondiente. Asimismo, ios bienes
gue resulten de mala calidad y no cumplan con las condiciones minimas de Ia
garantia de ios bienes y servicios, deberén ser repuestos por parte del Prestador del
servicio; en los periodos establecidos, sin cargo y responsabilidad aiguna para &l
Organismo; si no cumple y es reiterativo en la mala calidad, se proceders también a
hacer efectiva la fianza de garantia de cumplimiento.

¢) En ningtn caso, las penas convencionales se aplicaran o se aceptardn en especie.

d) El monto de las penas convencionales se descontara al proveedor del importe
facturado que corresponda a la operacién especifica de que se trate y se le liquidaré
solo la diferencia que resulte, de acuerdoe con las conciliaciones que se llevarén a
cabo mensuaimente.

Independientemente de las sanciones mencionadas, & incumplimientio establecido en
documento daré lugar a que el Organismo, demande las sanciones de orden civil, penal,
economico y administrativo que procedan

La SEDESA establecerd deducciones al page de bienes o servicios con motivo del
incumplimiento parcial o deficiente en que pudiera incurrir el Licitante Adjudicado respecto
a los bienes o servicios objeto del presente documento, la deductiva se calcularéd y aplicara
de manera mensual teniendo como limite el mento total de la fianza del contraio gue se
genere del presente proceso y bajo los siguientes parametros:

Detalle de Penas Convencionales y deducciones en el Servicio

Aplicala
Impacto Criticidad | Tiempo Méaximo de Deductiva | deduccion por
Solucién cada

Interrupcion total 24 hrsdeno
del servicio de Critico 8 hrs 1% solventar e
conmutacion iP problema
Interrupcion 24 hrs de no
parcial de los Mayor 12 hrs 1% solventar el

problema
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servicios de
conmutacion IP -0 3 2 4
Falla de una parte ' 24 hrs deno
que no interrumpe Menor 16 hrs 0.5% solventare!
el servicio ' problema

Impacto minimo

en el servicio; Se programara el 8 hrs después
incluye solicitudes cambio del servicio de del

- Programa o . .
de caracteristicas 46 acuerdo con los 0.5% incumplimiento
y otras preguntas tiempos del drea de la fecha vy
qgue no se _ solicitante hora
consideran criticas programada

Detalle de Penas Convencionales y deducciones Adicionales

0.5% del monto total facturado mensual antes del |.V.A,, por cada dia que este fuera de
servicio la Mesa de Ayuda.

0.5% del monto total facturado mensual antes del I.V.A. por cada dia de atrasc en la
entrega del reporte mensual.

0.5% del monto total facturado antes de I.V.A. por cada diza de atraso en el cumplimiento
de las actividades determinadas en el presente documento y en el calendario establecido
en conjunto con la DISSI al inicio del Servicio.

0.5% del monto total facturado antes de 1.V.A. por cada dia de atrasc en el cumplimiento
de aquellas actividades, ya sea las determinadas en el presenie documento, en el
calendario establecido en conjunto con la DISSI, en servicios incompletos o cuando se
compruebe la existencia de defectos, vicios ocultos y/o maia calidad en los mismos.
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ANEXO 1.1

UNIDAD

EXTENSIONES EXTENSIONES

DISPONIBLES

EN USO

0325

STATUS

Insurgentes Norte
423, Col. Nenoalco

A Oficinas
MXE-III Tlatelolco, Alcaldia 5 ;
3300 14.0.3.51 Cuauhiémoc, CP Cigg‘_tri E;s 180 180 Funcionando
06900, Ciudad de S
México
Av. Ermita Iztapalapa
MXE-1I] No. 3018, Col. Citlalli, SITE
3300 14.0.3.51 Alcaldia |ztapalapa, | Principal 16 18 Funcionando
C.P. 09660, Ciudad de| SEDESA
México
ANEXO0 1.2
Tabla - Distribucién de Equipos de Voz (PBX) MITEL - UMH
VERSION < EXTENSIONES EXTENSIONES
MODELO SOFTWARE DIRECCION UNIDAD DISPONIBLES EN USO STATUS
Gustavo J. S/N, Esq.
Victor Hernéandez
Covarrubias, Col. | HMI
CcXll Francisco Villa, . .
3300 14.0.3.51 Alcaldia ngte;)‘ljf:‘;ﬁoM. 16 186 Funcicnando
Azcapotzalco C.P.
02400, Ciudad De
México
Av. Tlahuac Chalce
No. 231, Col. Lz
I\g)égéll 14.0.3.51 Habana, Alcaldia Tlaiﬁac 170 170 Funcionandoc
Tléhuac, C.P. 13050,
Ciudad De México
Encinos No. 42,
Semisétano, Col.
MXE-llI Miguel Hidalgo 42 | HG Aiusco - - -
3300 14.0.3.51 Seci, Alcaldia Medio 105 103 Funciocnando
Tialpan, C.P 14250,
Ciudad De México
Av. Tlahuac 4866, HE
MXE-Il 14.0.3.51 Col. San Lorenzp Belisario 116 gg Funcionandec
3300 Tezonco, Alcaldia -
Dominguez

Iztapalapa, C.P.
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09790, Ciudad de
México

MXE-il
3300

14.0.3.51

Av. Centenario, Esq.
Prol. 5 De Mayo, Col.
Exhacienda De
Tarango, Alcaldia
Alvaro Obregén, C.P.
01416, Ciudad De
México

HGE.

1
Cabrera e

144

0326

Funcicnando

MXE-I
3300

13.2.2.15

Av. Ermita iztapalapa
No. 3018, Col. Ciilallj,
Alcaldia Iztapalapa,
C.P. 09660, Ciudad
de México

HG
lztapalapa

Funcionando

CXII
3300

14.0.3.51

Calle Cuco Sanchez
No. 71, Esq. Pedro
Infante, Ccl.
Ampliacién Emilianc
Zapata, Alcaldia
Iztapalapa, Cp.
16090, Ciudad De
México

CH
Emilianc 35
Zapata

21

Funcionando

RA. CONSUELO ESTEPHANI ARELLANO NAVARROC

DIRECCION DE INFORMACION EN SALUD Y
SISTEMAS INSTITUCIONALES

AREA REQUIRENTE

LIC. MARTHA

AUTCRIZA

"» -
DIRECTORA GENERAL DE DISENO DE POLITICAS,
PLANEACION Y COORDINACION SECTORIAL

Av. Insurgentes Nte. 423 Piso 15, Col. Nonoalco Tlatelolco C.P 06900 Alcaldia Cuauhtémoc Tel. 51321200 Ext. 1017

23de 23




G COORDINACION SECTORIAL

SECRETARIA DE SALUD DE LA CIUDAD DE MEXICO
DIRECCION GENERAL DE DISENO DE POLITICAS, PLANEACION Y

CIUDAD DE MEXICO DIRECCION DE INFORMACION EN SALUD Y SISTEMAS INSTITUCIONALES

SERVICIO DE MANTENIMIENTO A LOS SISTEMAS DE

COMUNICACIONES UNIFICADAS Y TELEFONIA IPDE LA CHECKLIST PROPUESTA TECNICA

SECRETARIA DE SALUD DE LA CIUDAD DE MEXICC

0327

DETALLE

Si CUMPLE

NC CUMPLE

Ei Prestador del Servicio deberé presentar escrito bajo protesta de decir verdad que
cuenta con la experiencia necesaria y el personal calificado, para tal fin de este
servicio, y tener Jos implementos necesarios tales como: Herramienta
convencional y especializada, equipo de medicién y diagnéstico asi como el iransporte
para realizar el mantenimiento a los Sistemas de Conmutacién de Datos y Telefenia de
la SEDESA.

Carta bajo protesta de decir verdad, firmada por su representante legal, donde Ei
Prestador del Servicio se compromete a cumplir con los compromisos adquiridos.

Carta del Prestador del Servicio firmada per su representante legal, en la que manifieste
bajo protesta de decir verdad que los componentes pasivos y activos, objetc de este
servicio son nuevos, no armados, no re-manufacturados y de reciente generacion.

Carta manifestando bajo protesta de decir verdad que garantiza el servicio contra vicios
ocultos y mala calidad en la prestacién del mismo y de cualquier otra responsabilidad que
incurra, en los términos de! contrato correspondiente, durante la vigencia del mismo.
Dicha garantia estara vigente durante la vigencia del contrato.

El Prestador del Servicio debera presentar Carta Compromiso en la cual se obliga 2
| observar las medidas de seguridad tanto para su personazi, come para las éreas y persenal
de la SEDESA, y en caso de dafios ocasionados a los equipos o instalaciones de la SEDESA
por parte del perscnal de El Proveedor, estos deberan ser reparados en forma inmediata
y sin costo adicional para la SEDESA. '

El Prestador del Servicio debera contar con un procedimiento y politicas de atencién al
cliente como lo estipula Mitel para sus clientes como mejores practicas, que compagine
con las certificaciones solicitadas en el punto “7.-Responsabilidad de Dafios”, por io que
deberd entregar copia de los documentos que amparen la certificacicn.

El Licitante deberé operar con base en estandares de calidad, por lo que también deberd
entregar copia de los documentos que amparen las certificaciones de Calidad 1SO S001,
20001 e ISO 27001, tendran que ser validadas por un organisme autorizado. En case de
participacion conjunta, cualquiera de los miembros del consorcio podré acreditar las
certificaciones ISO 9001, ISQ 20001 e ISO 27001.

Debera presentar una Carta Compromiso en el que el participante sefiaie que én caso de
resuftar adjudicado durante la vigencia del contrato cumplira con los Niveles de Servicio
estipulados en el presente documento.

Carta del Prestador del Servicio firmado por su representante legaly baje protesta de decir
verdad, en donde manifieste que el licitante es distribuidor autorizado para comercializar
y administrar la garantia de los componentes pasivos y activos nueves objeto de este
servicio y que se compromete a proporcionar el apoyec al Proveedor del Servicio para e
cumplimiento de las caracteristicas requeridas de las garantias.

Certificacion por parte del fabricante para el mantenimiento y actualizacién de ios
conmutadores propiedad de ia SEDESA

Av. Insurgentes Nte. 423 Piso 15, Col. Nonoalco Tlatelolco C.P 06900 Alcaldia Cuauhtémoe Tel. 51321200 Ext. 1017

ide2




SECRETARIA DE SALUD DE LA CIUDAD DE MEXICO

DIRECCION GENERAL DE DISENO DE POLITICAS, PLANEACION ¥
COORDINACION SECTORIAL

CIUDAD DE MEXiCO DIRECCION DE INFORMACION EN SALUD Y SISTEMAS INSTITUCIONALES

Para garantizar el cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones derivadas de
este Anexo Técnico, El Prestador del Servicio deberd presentar Carta Garantia de los
Servicios ofertados, cubriendo en mano de obra, servicio y equipamiente minimo durante =
la duracién del presente conirato. @ 3 2 5

Debe presentar copia de dos contratos concluidos recientemente {5 afios de antigiiedad
maximo) proporcionando servicios en el sector gobierno y/o sector privado gue avale su
experiencia donde indique claramente gue proporciond los servicios integrales o
individualmente conforme a lo solicitado en su contrato, orientados al mantenimiento de
los Sistemas de Comunicaciones Unificadas y Telefonia IP (Conmutador Telefénico IP).

El Prestador del Servicio deberé presentar dentro de st propuesta técnica una relacién
de cuando menos 2 personas calificadas y unz certificada para proporcicnar los
servicios de mantenimiento a los Sistemas de Conmutacién de Datos y Telefonia I, de
acuerdo a lo establecido en el anexe técnico

El Prestador del Servicio del servicio debera incluir en su propuesta técnica una Mesa de
Ayuda para reportar las incidencias, lleva a cabo la gestion de garantias vy realice Ia
medicién del cumplimiento de los niveles de servicio solicitados, de acuerdo a ic
especificado en el anexo técnico.

AREA REQUIRENTE

DRA. CONSUELO ESTEPHANI ARELLANO NAVARRO

DIRECCION DE INFORMACION EN SALUD V
SISTEMAS INSTITUCIONALES
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