DIRECCION DE
ADMBN!STRAC%ON

Lic. Jesiis Armando Félix Rubio.

Ciudad de México, a 6 de mayo de 2016.

Asunto:

2016 05 011 DTI

Entrega de Solicitud de Contratacién por adjudicacion

directa, por articulo 42 de la LAASSP, del mantenimiento y
servicios de soporte técnico del software de antivirus
de Sociedad Hipotecaria Federal.

Director General Adjunto de Administracion,

Operaciones y Tecnologias.

De conformidad con los articulos 40 y 42 de la Ley de Adquis‘iciones,Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, asi como en el articulo 71.1 de su Reglamento, me permito amablemente solicitar a Usted la
Contratacién del mantenimiento y servicios de soporte tecnlco del soﬁware de antivirus de Sociedad

Hipotecaria Federal.

Para ello, adjunto a la presente encontrara lo siguiente:

e Solicitud de Contratacién por adjudlcacmn directa (Art|culo 42), que se acompana de los siguientes

documentos:

o Anexo Ade Requen‘mientos.

o Estudio de Mercado.

o Cotizaciones de los proveedores
o

Copiadel “acuse de recepcion” con el que se comprueba que el proveedor realizé la solicitud de opinién prevista en

la regla 2.1.31 de la Resolucion Mlsce/anea Fiscal para el 2016 o aquella que en.el futuro la sustituya.

(o]

Cumplimiento de Obligaciones en materia de Seguridad Social.
o Respuesta favorable de parte del Organo Intemo de Control en SHF para efectuar la contratacion.
o Respuesta favorable de pade la Unidad de Gobiemno Digital de la SFP.para efectuarla contratacion.

Lo anterlor con la finalidad de que se

Sin otro particular, Ie envio un cordial

FEDERALBS .N.C.

RECI |
% 09 MéY 2018 -k
UBDIRECCION DE RECURSOS MATERIALES

"SOCIEDAD HlPOTECARIA}

reallcen los tramltes correspondientes

saludo.

Atentamente.

, Ing. Gregorlo Lmares Urenda
rector.de Tecnologias de la Informacmn

VSERVICOS GENERALES. )

Copia del “acuse de recepcién” con el que se comprueba que el.proveedor realizé la solicitud de opinién del

 SOCIEDAD HIPOTECARIA

FEDERAL, S.N.C.

DIRECCION GENE RAL ADJUNTA DE ADMIN!STRACDN
~ OPERACKON Y TECHOLOGIAS

“Por un uso responsable del papel, las copias de conocimiento se enviaran de forma electronica”

C.c.e.

Lic. Maria Elena Zaldivar Sanchez, Directora de Administracion.

Lic. Bertha Alicia Robles Quintero, Subdirectora de Recursos Materiales y Servicios Generales.

Lic. Gabriela Acosta Leén, Subdi

rectora de Seguridad Informatica.

Lic. Rubén Quintero Ubando, Subdirector de Gobierno de TI.

Ejército Nacional 180 PB. Col. Anzures México, DF 11590

Tel: (55) 5263 4500 - www.shf.gob.mx
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SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDZRAL

Oficio No.: 2016/05-001-DT]I.

Ciudad de México, a 4 de mayo de 2016

SOLICITUD DE CONTRATACION A TRAVES DE ADJUDICACION DIRECTA
POR MONTO (ARTICULO 42)

LIC. JESUS ARMANDO FELIX RUBIO
Director General Adjunto de Administracion,
Operacion y Tecnologias.

Presente.

La Direccién de Tecnologias de la Informacion, ha determinado conveniente realizar un
procedimiento de excepcion a la licitacion publica para la contratacion del MANTENIMIENTO Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO DEL SOFTWARE DE ANTIVIRUS DE SOCIEDAD
HIPOTECARIA FEDERAL, por lo que le solicito su apoyo para llevar a cabo su formalizacion de
acuerdo con lo siguiente:

En términos de lo dispuesto por la fraccion | del articulo 71 del Reglamento de la Ley de
Adaquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, me permito hacer de su
conocimiento que los servicios a contratar, deberan cubrir las siguientes especificaciones/datos
técnicos y cantidades:

Se adjunta a este documento el “Anexo Técnico” que contiene los términos de referencia.

Para tales efectos, los plazos y fases para la entrega de los bienes y/o prestacion de los
servicios, seran los siguientes:

No de _ . as s
actividad Componente / Descripcion Periodo Maximo de Realizacion
Entrega de las licencias y pdliza de mantenimiento y soporte
1 técnico del software antivirus de Sociedad Hipotecaria Federal, 15 dias naturales, a partir de la
solicitados con vigencia de un afio calendario, a partir del 27 de fecha de firma del contrato
mayo de 2016, fecha de firma del contrato.

Las condiciones para la entrega de los bienes y/o prestacion de los servicios, seran las
siguientes:

Los entregables deberan ser proporcionados de forma impresa o electronica por el
Proveedor de Servicios, atendiendo a lo establecido en el punto 5 del “Anexo Técnico” que
se adjunta.

Investigacion de mercado

Se adjunta a este documento el “Estudio de Mercado” que contiene los resultados de g
investigacién de mercado. '

Solicitud de contratacion a través de adjudicacion directa por monto (articulo 42) - ' |
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SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL

Procedimiento de contratacion solicitado:

Adjudicacion directa, con fundamento en lo dispuesto por el articulo 42 de la ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Motivacién del supuesto de excepcion.

La Direcciéon de Tecnologias de la Informacién, ha operado desde hace por lo menos
catorce afios la suite de productos de antivirus de la marca Trend Micro. Cabe mencionar
que dichas soluciones han satisfecho las necesidades de seguridad informatica al interior de
SHF, por lo que es conveniente continuar con dichas herramientas, para contar con la
proteccion que brindan a los activos de T| de SHF.

La Direccion de Tecnologias de la Informacion requiere renovar el servicio de soporte y
mantenimiento preventivo y correctivo a los aplicativos de antivirus con los que cuenta la
Institucion con el fin de cumplir cabalmente con las funciones encomendadas.

Fundamentacién legal del supuesto de excepcién.

De conformidad con los articulos 42 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico y 75 de su Reglamento, someto a su consideracion, a efecto de que se
sigan los tramites y procedimientos a que haya lugar, para la realizacién de un procedimiento
de adjudicacioén directa, como excepcion de una licitacion publica, toda vez que derivado de
la investigacion de mercado realizada por la Direccién a mi cargo, he determinado lo
siguiente:

A) Por el nivel de especializacién que requiere el servicio, se han identificado empresas
que cuenten con la experiencia y la capacidad para atender de manera adecuada los
requerimientos de SHF.

B) El procedimiento de adjudicacién propuesto conlleva para Sociedad Hipotecaria
Federal, la administracion recta y prudente de los recursos presupuestales con los que
cuenta para ello, a fin de promover la continuidad en los procesos de negocio que es
esencial para cumplir con los compromisos adquiridos por SHF ante las autoridades y
sus clientes.

C) No existen en la institucién documentos, bienes o servicios alternativos o sustitutos
técnicamente razonables.

D) Resultando asi, ser la adjudicacion directa el procedimiento idéneo para obtener los
servicios que se requieren, ya que con total eficacia y dentro del marco legal referido,
efectivamente se adjudicaria a aquel proveedor que cubriendo los requisitos minimos
solicitados, ofrezca las mejores condiciones de operacion.

Monto estimado de la contratacion:
De conformidad con el resultado que arroja la investigacién de mercado que al efecto se

adjunta, el monto de la contratacién es de: $ 389,772.00 (Trescientos ochenta y nueve mil
setecientos setenta y dos pesos 00/100 M.N.), mas el correspondiente Impuesto al Valggy

X

cw/%f//Agregado. /X

Solicitud de contratacion a través de adjudicacién directa por monto (articulo 42) 2
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SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL

Forma de pago propuesta:

El pago se realizara en moneda nacional, en un plazo no mayor de 20 dias naturales
contados a partir de la fecha en que se hayan recibido los entregables definidos, previa
validacion y a entera satisfaccion de SHF. No se realizaran pagos por entregas parciales de
los entregables. Los pagos seran pagaderos conforme a las polltlcas internas de SHF. La
factura debera presentarse debidamente requisitada.

PENAS CONVENCIONALES: El importe de la pena convencional, por regla general sera, por
cada dia natural de retraso, de 1 al millar, sobre el monto total del contrato, durante los primeros
cinco dias naturales de atraso; de 1.5 al millar sobre el monto total del contrato, por los cinco
dias naturales siguientes y de 2 al millar sobre el monto total del contrato, por los dias naturales
subsecuentes, en el entendido de que dicha penalizacién no excedera al importe de la garantia
de cumplimiento de contrato.

Persona (s) propuesta (s) para ia adjudicacion:

La contratacion que se solicita se realizara con ONLINET S.A. DE C.V. Se anexa copia del
curriculum que avala la experiencia en la contratacién que se propone. .

Datos generales que se requieren:

1) Nombre o denominacion social: ONLINET S.A. DE C.V.

2) RFC: ONL 910307 321

3) Domicilio fiscal: 2a. Privada de Constituyentes No.4, Despacho 7, Col. América, CP 11820,
Ciudad de México, Delegacién Miguel Hidalgo.

4) Teléfono: 5586-2613

5) Correo electrénico: emorales@onlinet.com.mx

6) Representante legal: Ing. Edgar Morales Sardaneta

Acreditamiento de los criterios en que se funda la excepcioén.

El dictamen de excepcion a la licitacion publica se fundamenta en los criterios de economia,
eficacia, eficiencia, imparcialidad, honradez y transparencia que establece el articulo 40 de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico conforme a lo siguiente:

Economia

Sociedad Hipotecaria Federal tiene dentro de su presupuesto autorizado los recursos
suficientes para afrontar los compromisos relativos a los servicios de mantenimiento y servicios
de soporte técnico del software de antivirus de Sociedad Hipotecaria Federal. Dichos importes
fueron estimados en base al costo real del servicio por lo cual Sociedad Hipotecaria Federal no
afrontara costos adicionales que impliquen la erogacién de recursos no previstos bajo este
rubro, cumpliéndose los objetivos al llevar a cabo la contratacion propuesta y ejerciéndose de la

mejor manera el presupuesto asignado al obtenerse las mejores condiciones disponibles en el\

mercado.

Solicitud de contratacion a través de adjudicacion directa por monto (articulo 42) . : ) 3.
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SOUIEDAD HIPCTECARIA FEDERAL

Eficacia

La contratacién del servicio con una empresa especializada en los servicios materia de este
procedimiento, permitira’ obtener los servicios respectivos, por parte de un proveedor que
cuente con la capacidad y experiencia requeridas por SHF.

Eficiencia

La contratacién del servicio solicitado, se realizarad con estricto apego a lo establecido en la Ley
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, por lo que con el cumplimiento
de lo establecido en la Ley anteriormente citada y a la informacién contenida en este dictamen,
se puede afirmar que con la contratacion del proveedor adjudicado, mediante el procedimiento
de adjudicacion directa, SHF estarda en posibilidades de celebrar lo requerido para el
cumplimiento de su programa de trabajo y las funciones que le son encomendadas de forma
satisfactoria, lo que se traduciria en el desarrollo eficiente en las funciones sustantivas del
personal.

Imparcialidad y Honradez

La seleccién del procedlmlento de contratamon se realizé con estrlcto apego a las dlsposmlones
establecidas en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su
Reglamento y en la Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores
Publicos. Asimismo, después de haber realizado un analisis de las condiciones existentes en el
mercado, se determind que el procedimiento de contratacién que se solicita es la opcién
disponible para la Sociedad Hipotecaria Federal, S.N.C., por lo que he dado un cabal
cumplimiento a los criterios de imparcialidad y honradez en la seleccién del procedimiento de
contratacion.

Cabe destacar que el desempefio de los servidores publicos que intervienen en el proceso de
contratacion se encuentra orientado a hacer mas eficaz y eficiente el servicio publico,
permitiendo con ello un mejor uso de los recursos materiales, financieros, técnicos y humanos;
pretendiendo lograr las actividades publicas con mayor efectividad, prevaleciendo el interés
publico en el ejercicio del Gasto Publico Federal.

Transparencia

El criterio de transparencia se acredita fehacientemente, mediante la investigacién de mercado
y el flujo de informacion que en todo momento fue accesible, clara, oportuna, completa y
verificable, misma que se encuentra disponible en los archivos correspondientes a la Direccién
General Adjunta de Administracion, Operacion y Tecnologias, mediante la cual se muestra que
la informacion, documentacién y demas soporte documental relativo a la contratacién que nos
ocupa, se presentd en los mismos términos y condiciones a todos los participantes, dando
cumplimiento a todos y cada uno de los principios del articulo 134 Constitucional a fin de
asegurar las mejores condiciones de contratacién para SHF.

Asimismo, se ratifica que lo que se busca motivar con la presente solicitud de excepcion a la
Licitacion Publica, es que se tenga la posibilidad de contratar el servicio en comento, con las
mejores condiciones economicas y de eficiencia para SHF, ya que prevalece el interés publico,
en tanto que el procedimiento propuesto se efectua sin prejuicio ni prevencion alguna, con Ia
, mas absoluta transparencia en el presente caso. /&

Solicitud de contratacion a través de adjudicacion directa por monto (articulo 42) _ 4
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SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL
SOCIEDAD HIPOTECARIA
FEDERAL, S.N.C.

$389 772.00 SUBDIRECCION DE PRESUPUEST
Partida 32701 vk OSMAY 206

Patentes, derechos de SE CUENTA CON SUFICIENCIA PRESUPUESTAL
autor, regalias y otros. L. 6. )
EN LA(S) PARTIDA(S):32101 /

Vo.Bo. Suficiencia Presupuestal. \\\}

No adeudo de contribuciones fiscales.

De conformidad con las disposiciones en materia fiscal, adjunto a la presente solicitud, el “acuse
de recepcidn” con el que se comprueba gue se realizd la solicitud de opinidn prevista en la regla
2.1.31 de la Resolucion Miscelanea Fiscal aplicable para el 2016 (o aquella que en el futuro la

sustltuya) y con el que se acredlta que el proveedor propuesto no tiene adeudos fiscales firmes

asu cargo.

El acuse de solicitud de opinién debera requerirse al provéedor o prestador de servicios
propuesto para contrataciéon y adjuntarse a la solicitud de contratacion.

En términos de los Lineamientos en materia de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios y de Obras publicas y servicios relacionados con las mismas, se precisa la
siguiente informacion:

El domicilio en que habra de entregarse el servicio y el horario correspondiente para
ello; sera en Av. Ejército Nacional No. 180 70. Piso, Col. Anzures, C.P. 11590, en la
Ciudad de México, en un horario de 9:00 a 18:00 horas.

Condiciones especificas de entrega del servicio;

Todos los entregables deberan ser proporcionados de forma impresa o electronica por
el Proveedor de Servicios, atendiendo a lo establecido en el punto 5 del “Anexo
Técnico”.

El servidor publico facultado para recibir los servicios, quien sera el responsable de su
aceptacion a satisfaccion, su devolucién o rechazo y de determinar los incumplimientos
en el caso de los servicios, asi como de hacer cumplir los plazos que se establezcan
para tales efectos de acuerdo con estos Lineamientos; sera la Lic. Gabriela Acosta
Ledn, Subdirectora de Seguridad Informatica.

El tipo de pruebas o verificacion fisica a que se someteran los servicios de acuerdo con
lo establecido en el articulo 29 fraccion X de la Ley de Adquisiciones, para ser
recibidos a satisfaccion, asi como el responsable de llevarlas a cabo y el tiempo
requerido para su realizacion, el cual no podra exceder de diez dias naturales contados
a partir de la entrega de los bienes muebles o la prestacion del servicio en el domicilio
a que se refiere la fraccion | de este lineamiento. Durante los diez dias naturales
siguientes a la entrega de los documentos correspondientes, personal de la Direccion

de Tecnologias de la Informacion verificara el cumplimiento de los requer|m|ento§
establecidos. /B
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V. El procedimiento para la devolumon 0 rechazo de los bienes muebles o para
determinar los lncumpllmlentos en la presta0|on de los servicios, lo cual solamente
procedera por causas previstas en el contrato respectivo. En caso de incumplimiento,
el servidor publico facultado para recibir los servicios dara aviso al proveedor y a la
Subdireccion de Recursos Matenales y Servicios Generales en el caso de que se
deban aplicar penas. - *

Incumplimiento

El incumplimiento en la prestacién de los servicios, sera comunicado al proveedor a mas
tardar cinco dias habiles posteriores a aquél en que éste se determine, sefialando las
razones que lo motivaron, las cuales deberan estar vinculadas a las condiciones
establecidas en el contrato, indicando el plazo para su reposicion o correccion.

FACTURAS

I.  Arearesponsable, lugary horario para su recepcién;

Se entregara a la Subdireccion de Recursos Materiales y Servicios Generales, ubicada
en Ejército Nacional 180, Piso 8, Colonia Anzures, Delegacién Miguel Hidalgo, Ciudad
de México, de lunes a viernes en dias habiles bancarios, en un horario de 9:00 a 18:00
horas.

Il. Documentos que deberan acompariarse a la misma;
Las facturas correspondientes deberan ir acompafiadas de los entregables respectivos.

lll. El servidor publico facultado para validar que las facturas o los documentos que
presente el proveedor para su pago, cumplan los requisitos fiscales correspondientes y
aquéllos de aceptacion del bien mueble o servicio que amparen, quien sera responsable
de devolver al proveedor la factura o el documento de que se trate, dentro de los tres
dias habiles siguientes al de su recepcion, comunicandole los errores o deficiencias
detectadas; sera la Lic. Bertha Alicia Robles Quintero, Subdirectora de Recursos
Materiales y Servicios Generales.

En el caso de que se comunique al proveedor la existencia de errores o deficiencias en la
factura o el documento que hubiere presentado, sera responsabilidad del proveedor
subsanarlos y presentar nuevamente la factura o el documento que reuna los requisitos
fiscales correspondientes en el menor tiempo posible.

En ningun caso procedera la devolucién de facturas o de los documentos presentados por el
proveedor, por errores que no afecten la validez fiscal del documento o por causas
imputables a la dependencia o entidad.

Por otra parte, para dar cumplimiento de lo dispuesto en el articulo Décimo Segundo del
Decreto de Austeridad y al lineamiento numero 20 de los Lineamientos para la Aplicacién y
Seguimiento de las Medidas para el Uso Eficiente, Transparente y Eficaz de los Recursos
Publicos, y las Acciones de Disciplina Presupuestaria en el Ejercicio del Gasto Publico, asi
como para la Modernizacién de la Administracion Publica Federal, solicito determine si la
contratacion de los servicios motivo de la presente solicitud sera consolidada. Sin detrimento de
lo anterior, esta contrataciéon se considera consolidada entre las unidades administrativas de\;

{F, de acuerdo al Inciso |. de dicho lineamiento.
.»f"{"«'/
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Con base en lo anterior, le informo que dicha contratacion es indispensable para la realizacion
de las actividades de esta Direccion, por lo que le solicito nuevamente su apoyo para llevar a
cabo el procedimiento de contratacién respectivo.

Ciudad de México, a 4 de mayo de 2016

Atentamente

J Ing. Gregorio Linares Urenda
Director de Tecnologias de la Informacion

Solicitud de contratacién a través de adjudicacion directa por monto (articulo 42) . i 7
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CONTRATACION DE MANTENIMIENTO Y LOS SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO DEL
SOFTWARE DE ANTIVIRUS DE SOCIEDAD HIPOTECARIA FEDERAL.

1. ANTECEDENTES.

Hace mas de catorce afios Sociedad Hipotecaria Federal adquiri6 el antivirus de la marca Trend
Micro. En los afios siguientes, se compraron médulos adicionales de la suite, de tal forma que a la
fecha cuenta con los productos OfficeScan Server, OfficeScan Client, con plugins de Mobile
Security Standard y Security for Macintosh, Scan Mail for Exchange con eManager, Interscan
Messaging Security Suite y Spam Prevention Solution (IMSS/SPS), Control Manager Enterprise
Edition (Outbreak Prevention Services + Damage Cleanup Services) e Interscan Web Security
Suite (IWSVA).

Con dichas soluciones se han satisfecho las necesidades de proteccién que éstas brindan a los
activos de Tl al interior de SHF.

La adquisicion inicial de las licencias incluyd el mantenimiento y soporte técnico a las mismas
durante la vigencia de cada contrato. Por ello, se han realizado contrataciones para su renovacién
en los afios siguientes. El contrato mas reciente tiene una vigencia al 26 de mayo de 2016.

Por este motivo, se hace necesario adquirir la renovacion por un afio calendario de los servicios
indicados en los parrafos previos, lo cual nos permitira contar con el mantenimientc preventivo y
correctivo, asi como con el servicio de soporte técnico relacionados con el software.

2. OBJETIVOS DEL PROYECTO. (') -

Contratar la renovacion del mantenimiento y los servicios de soporte técnico que le permitan a
SHF ser atendido por personal capacitado y con amplia experiencia para resolver agilmente las
fallas en los productos Trend Micro de SHF, asi como tener la posibilidad de acceder a las ultimas
versiones de las herramientas, a las liberaciones de patrones antivirus y a las actualizaciones de
correccioén de errores.

Con el servicio de mantenimiento contratado, se mitigara el riesgo de interrupcion del
funcionamiento de la infraestructura informatica que soporta las operaciones de SHF.
3. ALCANCE DE LOS SERVICIOS. (2)

Contratacién del mantenimiento y servicios de soporte técnico del software Trend Micro de SHF
listado en el punto “4. Requerimientos”, por un afo calendario.

L maaGTIC V3, proceso ADTI, Anexo 10 formato 3
2 MAAGTIC V3, proceso ADTI, Anexo 10 formato 3
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4. REQUERIMIENTOS.

41.

No aplica.

Requerimientos funcionales.

4.2. Requerimientos técnicos.

Requerimiento

Descripcién

Criterio de aceptacion

Sociedad Hipotecaria Federal requiere el
mantenimiento a 800 licencias y los servicios
de soporte técnico y - mantenimientos
preventivo y correctivo del software Trend
Micro que se indican a continuacién, con una
vigencia de un afio calendario.

e OfficeScan Superkey, con los

plugins de Mobile Security
Standard y Security for
Macintosh.
e Scan Mail for Exchange con
T1 eManager.

e Interscan Messaging Security
Suite y Spam Prevention Solution
(IMSS/SPS).

e Control Manager Enterprise
Edition (Outbreak Prevention
Services + Damage Cleanup
Services).

e Interscan Web Security Suite
(IWSVA).

e Server Protect Multiplataforma 5X

El proveedor debera obtener el
visto bueno que acredite que
Sociedad Hipotecaria Federal
ha recibido los servicios a
entera satisfaccion.

4.3. Otros requerimientos y/o restricciones.

No aplica.

5. ENTREGABLES.

Entregable

Fecha programada

Licencias del software Trend Micro de SHF
listado en el punto “4. Requerimientos”, con
vigencia de un afio calendario. En su caso, el
proveedor debera entregar a SHF un kit de
instalacion, con sus respectivos manuales.

A mas tardar 15 dias naturales a partir de
la firma del contrato.
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Péliza de mantenimiento y soporte técnico por
la vigencia del contrato.

A mas tardar 15 dias naturales a partir de
la firma del contrato.

Nuevas versiones del software Trend Micro de
SHF listado en el punto “4. Requerimientos”. En
su caso, el proveedor debera entregar a SHF
un kit de instalacion, con sus respectivos
manuales.

Cuando sean anunciadas y liberadas por
Trend Micro de manera general para todos
sus clientes, durante la vigencia del
contrato y previa coordinacion de la |
actividad con SHF.

A mas tardar a los 5 dias naturales
posteriores a cada evento.

4. Reportes del soporte técnico prestado.

6. VALOR DEL CONTRATO.

El monto de la contratacion es de 389,772.00 (Trescientos ochenta y nueve mil setecientos
setenta y dos pesos 00/100 M.N.), mas el correspondiente Impuesto al Valor Agregado, contra
.entrega y aceptacion de los entregables 1 y:2 establecidos en el punto “5. ENTREGABLES’, a
entera satisfaccién de SHF.

7. NIVELES DE SERVICIO. ()
Servicios que debe considerar la propuesta técnica:

e Soporte técnico especializado via teléfono, correo electrénico y en sitio, de acuerdo a las
solicitudes de SHF. El soporte debera tener un nivel de servicio de 7*24*365 dias, con un
tiempo maximo de atencidén via correo o teléfono de maximo 5 minutos y en sitio de 4
horas.

e Actualizacién a las Ultimas versiones liberadas de cada producto por el fabricante, durante
la vigencia del contrato. La ventana de instalacion de estas versiones sera acordada con el
personal que designe SHF para dicho efecto.

e A solicitud de SHF se deberan realizar visitas para revision del sistema, CPU, Memoria,
Disco Duro, respaldos, depuracion de archivos, revision de bitacoras del sistema operativo
y aplicacién, etc. Después de cada mantenimiento preventivo, debera entregar un reporte
con las actividades realizadas y el estatus detallado de la solucién incluyendo el hardware,
sistema operativo y el software. Si como resultado de esta revision se determina que se
deben realizar trabajos adicionales de mantenimiento al equipo, éste se considerara como
mantenimiento correctivo y los costos asociados seran a cargo del proveedor.

e Aplicacion de parches o nuevas versiones del producto liberadas por el fabricante. La |
ventana de instalacion de estos parches o nuevas versiones sera acordada con el personal | 1
que designe SHF para dicho efecto. \\,

e Apoyo en sitio para migraciones, cambio de sistema operativo o de hardware donde estén
instaladas las soluciones. Cabe aclarar que las soluciones estan al dia de hoy instaladas K
en operacion.
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