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Ing. Enrique Esparza Parra.
Director General Adjunto de Administracién,
Estrategia y Riesgos.

Presente.

La Direccién General Adjunta de Sistemas y Operaciones, a través de su Direccidén de Desarrollo de
Sistemas, ha resuelto con esta fecha, adjudicar la presente contratacidén al proveedor que a continuacion
- se indica; determinando conveniente realizar un procedimiento de excepcion a la Licitacion Phblica para
la CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y ACTUALIZACION DE
‘LICENCIAS DE SOFTWARE ORACLE, DERIVADO DE UN CONTRATO MARCO DE LA
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA, por lo que le sohclto su apoyo para llevar a cabo la
formalizacién de acuerdo con lo siguiente:

1. En términos de lo dispuesto en el articulo 14 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Piiblico, me permito hacer de su conocimiento que los servicios a
contratar, deberan cubrir las especificaciones técnicas y de calidad, alcances, precios y condiciones que
regulardn la prestacidn de servicios, conforme al. detalle especificado en el Anexo “A” de
Requerimientos, mismo que debera formar parte integrante del Contrato resultante.

- Servicios Objeto de la Contratacion: f
“CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y ACTUALIZACION DE o
LICENCIAS DE SOFTWARE ORACLE, DERIVADO DE UN CONTRATO MARCO DE LA |
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA™. , J

Objetivos de la Contratacion:

El contar con los servicios de Soporte Técnico y Actualizacién de Licencias de Software ORACLE, le
permitird a SHF ser atendido por personal capacitado y con amplia experiencia para atender mas
agilmente la resolucién de eventuales fallas en estos productos, que soportan la plataforma tecnolégica X}‘}‘)
ICE, asi como tener la posibilidad de acceder a las {iltimas versiones de las herrarmentas y 105 parches de
correccidn de errores, > W i

i
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Con esta renovacién, se contara con polizas-de mantenimiento que permitan minimizar el riesgo de un
alto impacto que impidiera la continuidad en el func1onam1ento de la infraestructura informatica con
una vigencia del 16 de marzo de 2016 al'15 de marzo de 2017.

Caracteristicas generales de [a Plataforma a contratar:

La Direccién de Desarrollo de Sistemas, tiene como una de sus funciones principales satisfacer las
necesidades tecnoldgicas del negocio, asi como garantizar la operacién de los sistemas informaticos de
Sociedad Hipotecaria Federal, S.N.C. (SHF), mediante la actualizacién, mantenimiento y mejora de la
plataforma tecnolégica de la Institucion.

Durante la vigencia del contrato que en su caso se celebre, Sociedad Hipotecaria Federal requiere el
servicio de Soporte Técnico y Actualizacién de Licencias de Software ORACLE (Software Update
License & Support)” de los Productos Oracle propiedad de SHEF, el cual consiste en:

¢ Actualizaciones de programas.

» Versiones generales de mantenimiento.

e “Patches”, via My Oracle Support.

e Actualizaciones de documentacion.

e Acceso limitado a My Oracle Support para acceso de informacién sobre “bugs” y “patches”.
e Asistencia técnica con los SRs 24 horas al dia, 7 dias de la semana.

¢ Acceso a My Oracle Support — Sistema de sopoite a traves de Internet 24 x 7.

e Posibilidad de registrar un SR a través de My Oracle Support. -

o Servicio al Cliente para asuntos no técnicos durante horas normaies laborales (por ejemplo,
asistencia con los CSI, asistencia para acceder a My Oracle Support). :

11 El plazo o vigencia de la contratacién:

Vigencia del 16 de marzo de 2016 al 15 de marzo de 2017

I11. Investigacién de mercado.

La Investigacién de Mercado a que hace referencia la fraccién III del articulo 71 del Reglamento de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico, se considera realizada con aquella
que llevo a cabo la Secretaria de la Funcién Publica-(SFP) para determinar la celebracién de un Contrato
Marco con el proveedor Oracle de Mexu:o S.A. de C.V., en apego a lo establemdo en el Articulo 14 de

dicho Reglamento.

Al adherirse SHF al Contrato Marco, se obtienen beneficios y ahorros al establecerse las mejores
condiciones para la Administracién Piblica Federal en cuanto a precios, servicios y calidad, derivados
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del volumen potencial de las licencias de software a adquirir y los servicios de implementacion y soporte
técnico a contratar, verificados por la propia Secretaria previo a la celebracién de dicho Contrato Matco.

En cumplimiento con lo dispuesto en el articulo 28 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico y en lo establecido en el contrato marco para la
contratacion de licencias de software, se incorpord la SDI a través de CompraNet para efecto de llevar a
cabo la contratacion de los servicios de soporte técnico y actualizacion de licencias de software Oracle,
mismo que deriva de un contrato marco de la Secretaria de la Funcion Publica.

V. Procedimiento de contratacion solicitado:

Adjudicacién directa, con fundamento en lo dispuesto en el articulo 41, fraccion XX de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Piblico.

Motivacion del supuesto de excepcion.

De acuerdo con la Estrategia Digital Nacional y la Estrategia de Contratacién Prblica impulsada por el
Ejecutivo Federal, donde se contempla la celebracion de Contratos Marco como estrategia que tiene por
objeto reducir el tiempo en que se llevan a cabo las contrataciones piblicas, mejorar las condiciones de
precio y calidad en los bienes y servicios que requieren utilizar las dependencias y entidades de la
Administracién Pablica Federal, dando cumplimiento a los principios constitucionales de eficiencia,
eficacia, economia, transparencia y honradez, la Secretaria de la Funcién Pablica celebrd el pasado 15 de
enero de 2014 un Contrato Marco con distintos proveedores, incluido el proveedor Oracle de México,
S.A. de C.V., con fundamento enlo previsto dentro de los articulos 17 segundo parrafo de la Ley de
Adqu1s1c10nes y 14 de su Reglamento, con objeto de que las dependencias y/o entidades de la
Administracion Pblica Federal puedan tener mayores y mejores opciones para efectuar la contratacion

de licencias de software de diversas funcionalidades, asi como la contratacién, de algunos servicios de

implementacion y de soporte técnico relacionados con Ias mismas.

En este contexto y tomando en consideracién que es neces_ario atender las necesidades de SHF en cuanto
a requerimientos del Servicio de Soporte Técnico y Actualizacion de Licencias de Software ORACLE, se
prevé necesaria la realizacién de la contratacién especifica al amparo del citado Contrato Marco.

En ese contexto y con el fin de dar cumplimiento al DECRETO que establece las medidas para el uso
eficiente, transparente y eficaz de los recursos piblicos, y las acciones de disciplina presupuestaria en el
ejercicio del gasto pGblico, asi como para la ' modernizacion de la Administracion Pablica Federal, en su
Articulo Décimo Primero fraccion X altimo parrafo, Capitulo IV Articulo Décimo Segundo, Capitulo VI
Articulos Vigésimo Tercero, Vigésimo Cuarto y Vigésimo Quinto, que establecen los apartados que
deberin ser llenados por las areas requirentes de las dependencias y entidades de la Administracio

Plblica Federal para su entrega al Organo Interno de Control en la dependencia o entidad de que sreégﬁ,f

trate, para que emitd las sugerencias u observaciones que de manera fundada y motivada considere*
pertinentes, Ia SHF sometio a la consideracién de dicho Organo el correspondiente documento “Estudio
de Factibilidad”, obteniéndose la opinion favorable al mismo el 18 de febrero de 2016.
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Por otro lado y conforme a lo establecido en el ACUERDO que tiene por objeto emitir las politicas y
disposiciones para la Estrategia Digital Nacional, en materia de tecnologias de la informacion y
comunicaciones, y en la de seguridad de la informacitn, asi como establecer el Manual Administrativo
de Aplicacién General en dichas materias, en su Articulo 9 donde se establece la obligatoriedad de las
instituciones de obtener el dictamen favorable de [a Unidad de Gobierno Digital de la Secretaria de la
Funcién Pablica, la SHF obtuvo dicha dictaminacién el 2 de marzo de 20185.

Fundamentacion legal del supuesto de excepcion.

En concordancia con lo estipulado en el Plan Nacional de Desarrollo, publicado el 20 de mayo de 2013
en el Diario Oficial de la Federacién, donde como parte de las cinco Metas Nacionales se prevé una
estrategia transversal que refiere a Democratizar la Productividad, Gobierno Cercano y Moderno,
Perspectiva de Género, se determina entre otros, la importancia que tienen las tecnologias de
informacidn y comunicaciones para el desarrollo de todos los sectores del pais.

En ese mismo sentido, el Decreto por el que se aprueba el Programa para un Gobierno Cercano y
Moderno 2013-2018, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 30 de agosto de 2013, tiene
como objetivo 5 “Establecer una Estrategia Digital Nacional que acelere la insercién de México en la
Sociedad de la Informacién y del Conocimiento”. En este escenario, SHI . enuncia acciones para
procurar la sustentabilidad financiera y operativa asi como para 1mpulsar un gobierno abierto que
fomente la rendicion de cuentas de la APF.

La Estrategia Digital Nacional busca fortalecer un gobierno centrado en valores democraticos e impactar
directamente en la calidad de vida de las personas, otorgandoles un gobierno eficiente, con mecanismos
de evaluacién que permitan mejorar su desempefio y la calidad de los servicios, asi como que simplifique
la normatividad y los trimites gubernamentales, y rinda cuentas dé manera clara y oportuna a la
ciudadania. Para camplir dichos valores, es necesario un mejor aprovechamiento de los recursos de TIC
que hoy estan a disposicién de las dependencias y entidades de la Administracién Pablica Federal, a
través de mecanismos efectivos de contratacion, 1mplementac10n y gesnon de TIC, ast como su
operacidn y mantenimiento.

Para ello, dentro de la Estrategia de Contratacién Publica impulsada por el Ejecutivo Federal, se
encuentra la celebracion de Contratos Marco, los cuales tienen por objeto reducir el tiempo en que se
llevan a cabo las contrataciones piblicas, mejorar las condiciones de precio y calidad ‘en los bienes y
servicios que requieren utilizar las dependencias y entidades de la Administracion Piublica Federal,
dando cumphmiento a los principios constitucionales de eficiencia, eficacia, economia, transparencia y
honradez.

En razdn de lo anterior; la Secretaria de la Funcidén Pablica celebrd el pasado 15 de enero de 2014 un
Contrato Marco con distintos proveedores, incluido el proveedor Oracle de México, S.A. de C.V., con
fundamento en lo previsto dentro de los articulos 17 segundo pérrafo de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Piblico, y 14 de su Reglamento, con objeto de que las
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dependencias y/o entidades de la APF puedan tener mayores y mejores opciones para efectuar la
contratacion de licencias de software de diversas funcionalidades, asi como la contratacién de algunos
servicios de implementacion y de soporte técnico relacionados con las mismas.

Es por ello que, tomando en consideracion las necesidades de SHF, se hace necesario atender los
requerimientos de Servicio de Soporte Técnico y Actualizacidn de Licencias de Software ORACLE, por
lo cual es conveniente realizar la contratacidon especifica al amparo del citade Contrato Marco, con
tundamento en lo dispuesto en la fraccién XX del Articulo 41 de 1a multicitada Ley, sin dejar de resaltar
que se lograra una aportacién relevante al logro de los objetivos plasmados en el horizonte de planeacion
al aflo 2016, al atender los lineamientos del Plan Nacional de Desarrollo y los Programas Sectoriales
correspondientes, incluyendo la estrategia transversal "Programa para Un Gobierno Cercano y
Moderno".

V. Monto estimado de la contratacidn;
De conformidad con la solicitud de cotizacién realizada a través del Sistema COMPRANET en
términos del procedimiento previsto por la Secretaria de la Funcién Piiblica, el importe del contrato

especifico es por $ 1,746,070.60 (UN MILLON SETECIENTOS CUARENTA Y SEIS MIL SETENTA
PESOS 60/100 M.N. ) mas el correspondiente Impuesto al Valor Agregado.

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 de los bienes o servicios no entregados G pxestados oportunamente, durante los
primeros cinco dias naturales de atraso; de 1.5 al millar sobre el monto total de los bienes o servicios no
entregados o prestados oportunamente, por los cinco dias naturales siguientes y de 2 al millar sobre el |
monto total de los bienes no entregados 6 prestados oportunamente por los dias naturales subsecuentes, |
en el entendido de que dicha penahzac10n no excedera al 1mporte de la garantla de cumphm1ento de
contrato. ;

V1.  Persona (s) propuesta (s) para la adjudicacion:
La contratacién que se solicita se realizara con:

Nombre Contacto:

Carla Garcia Avila,

Oracle Support Services

carla.garcia@oracle.com

Oracle de México, S.A. de C.V.,

Montes Urales #470, PB., Col. Lomas de Chapultepec Delega(:lon Mlguel Hld’lIgO C.P. 11000, México
D.F.

Tels. (+55) 9178-3100

Ejército Macional 180 PB. Col. Anzures México, DF 11590
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VII.  Acreditamiento de los criterios en que se funda la excepcion.

El acreditamiento de los criterios en los que se funda la excepcidn, segiin lo establece el articulo 40 de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, fue cubierto con las acciones
realizadas de parte de la Secretaria de la Funcion Piblica (SFP) tendientes a la celebracién del Contrato
Marco, donde tomd en cuenta los principios de economia, eficacia, eficiencia, imparcialidad,
transparencia y honradez, para alcanzar a su celebracién.

Lo anterior, tal y como se sehala dentro de la declaracion 1.4 de parte de la Secretaria de la Funcién
P{iblica, dentro del Contrato Marco sefialado.

Por lo que, mediante la adhesidon de SHF al Contrato Marco, se ratifica que tales criterios fueron
cubiertos.

Suficiencia Presupuestal.
El siguiente importe sera cubierto con presupuesto 2016:
Partida 32701

Patentes, Derechos de Autor, Regalias y Otros
$ 1,746,070.60

SGCEED&D HIPOTECARIA "*’N
SUBDIRECCHI® FiriTal
Y PRESLESL 5’""”1’"{1‘7

15 HAR 2016
UE"aTA QGN SUFEG?:M:A FRESY IUESTAL

Vo Bo! Suflclen(:la Presupues

No adeudo de contribuciones fiscales.

De conformidad con las disposiciones en materia fiscal, adjunto a la presente solicitud, el “acuse de
recepcién®” con el que se comprueba que se realizd la solicitud de opinidn prevista en la regla 2.1.31 de
la Resolucién Miscelanea Fiscal aplicable para el 2016 (o aquella que en el futuro la sustituya), y con el
que se acredita que el proveedor propuesto no tiene adeudos fiscales firmes a su cargo.
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Por otra parte y en términos de los Lineamientos en materia de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios y de Obras ptblicas y servicios relacionados con las mismas, se precisa la siguiente
informacion:

I Dormicilio en que habré de entregarse el servicio y el horario correspondiente para ello: Oficinas
de la Sociedad Hipotecaria Federal (SHF), ubicadas en Av. Ejército Nacional N° 180 Piso 7, Col.
Anzures, Delegacion, Miguel Hidalgo, C.P. 11590 en México D.F.

I1. Condiciones especificas de entrega del servicio: Se encuentran detalladas en el numeral 5 del
Anexo “A” de Requerimientos, adjunto al presente documento.

HI.  Servidores pablicos facultados para recibir los servicios, quienes seran los responsables de su
aceptacion a satisfaccion, su devolucion 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: Los servidores piiblicos responsables de administrar y vigilar el cumplimiento de este
contrato seran: Ing, Miguel Angel Olvera Rincdn, Subdirector de Ingenieria de Sistemas, de manera
coordinada con el Ing. Gregorio Linares Urenda, Director de Desarrollo de Sistemas, de conformidad
con el numeral 9 del Anexo “A” de Requerimientos, adjunto al presente documento.

IV.  El tipo de pruebas o verificacién fisica a que se someteran los servicios para ser recibidos a
satisfaccidn, asi como ¢l responsable de Ilevarlas a cabo y el tiempo requerido para su realizacién, el cual
'no podra exceder de diez dias naturales contados a partir de la entrega de los bienes muebles o la
prestacidn del servicio en el domicilio a que se refiere la fraccién I de este lineainiento, o bien de
acuerdo al alcance, demanda y tipo de servicios esperados por SHF durante la vigencia del contrato:
Segtn lo determinado en los numerales previamente mencionados del Anexo “A” de Requerimientos,
adjunto al presente documento. : S : '

V. - El procedimiento para la devoluciéon o rechazo de los bienes mucbles o para determinar los
incumplimientos en la prestacion de los servicios, lo cual solamente procedera por causas previstas en el
contrato respectivo: Segan lo determinado en los numerales previamente mencionados del Anexo “A”
de Requerimientos, adjunto al presente documento. .

Incumplimiento.

El incumplimiento en la prestacion de los servicios, serd comunicado al proveedor a mas tardar el dia
habil siguiente 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
reposicidn o correccion. :

Ejército MNacional 180 PB. Col. Anzures México, DF 11590
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Facturas.

L. Area responsable, lugar y horario para su recepcién: Subdireccion de Recursos Materiales y
Servicios Generales de SHEF, ubicada en el piso 8 de Av. Ejército Nacional 180. Col Anzures, Delegacion
Miguel Hidalgo, en México D.F., dentro de un horario de 9:30 a 14:00 horas o de 16:00 a 18:00 horas.

11 Documentos que deberdn acompafiarse a la misma: Archivos PDF y XML de la factura.

III.  Servidor pablico facultado para validar que las facturas o los documentos que presente el
proveedor para su pago, cumplan los requisitos fiscales correspondientes y aquélios 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 recepcidn, comunicandole
fos errores o deficiencias detectadas: La LIC. BERTHA ALICIA ROBLES QUINTERO, Subdirectora de
Recursos Materiales y Servicios Generales, serd la servidora piblica facultada para validar que las
facturas o los documentos que presente el proveedor para su pago, cumplan los requisitos fiscales
correspondientes y sera la responsable de devolver al proveedor la factura o el documento de que se
trate, dentro de los tres dias hébiles siguientes al de su recepcion, comunicindole los errores o
deficiencias detectadas. El lugar y horario para su recepcidn, es la Subdireccién de Recursos Materiales,
ubicada en el piso 8 del domicilio sefialado, en un horario de 9:00 a 14:00 y de 16:00 a 18:00 horas de
lunes a viernes.

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

En ningtn caso procedera la devolucmn de facturas o de los documentos presentados por el proveedor,
por errores que no afecten la validez fiscal del documento 0 por causas imputables a la dependencia o

5 6 entidad. -

I

Ciudad de México, 15 de marzo de 2016.

Atentamente,

Ing. Gregorio Linares Urenda
Directot de Desarrollo de Sistemas

“Por un use responsable del papel, las copias de conocimiento se enviaran de forma electrénica”

C.c.e.  Lic. Jesiis Armando Félix Rubio, Director General Adjunte de Sistemas y Operaciones.
Lic. Maria Elena Zaldivar Sanchez, Directora de Administracion.
Lic. Bertha Alicia Raobles Quintere, Subdirectora de Recursos Materiales y Servicios Gencrales.
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Anexo “AN

SERVICIO DE SOPORTE TECNICO Y ACTUALIZACION
DE LICENCIAS DE SOFTWARE ORACLE.

ANTECEDENTES.

A raiz de las modificaciones a la Ley Orgéanica de SHF en Julio de 2006, se desprende la creacion de
dos entidades aseguradoras enfocadas al sector vivienda, una para GPI y otra para GPO. Uno de los
pitares de los planes estrategicos de SHF es el impulso a la bursatilizacion de créditos hipotecarios,
donde dos de las herramientas centrales para logrario son: la oferta de productes de Seguro de
Crédito a la Vivienda (SCV) y Seguro de Garantia Financiera (SGF). Es por estas razones
principalmente, que SHF decidi6 dotarse de las plataformas tecnoldgicas que permitieran implementar
la funcionalidad de ambos productos, bajo una tecnologla integrada, moderna, abierta y apegada a las
mejores practicas internacionales del mercado de seguros; sistemas que permitan la emision,
seguimiento y control de dichas garantias.

Desde el afio 2005 se inicid el proceso de investigacion de mercado, buscando atender la necesidad
de adquirir un sistema que facilitara la emisién, seguimiento y control de pélizas de garantia por
incumplimiento, ya que se estaba observando un crecimiento importante en este producto y fa vision
de impulsar la creacion y desarrollo del SCV, estaba siendo cada vez mas compartida por las
autoridades financieras del pals. En 20086, se contratd la plataforma tecnolégica ICE, la cual se ejecuta
en manejadores ‘de bases de datos, servidores de aplicaciones y software de colaboracion y
administracion de usuarios de la marca ORACLE.

OBJETIVOS DEL PROYECTO.

El contar con los servicios de Soporte Técnico y Actualizacion de Licencias de Software ORACLE, le
permitira a SHF ser atendido por personal capacitado y con amplia experiencia para atender mas
agilmente la resolucion de eventuales fallas en estos productos, que sopertan la plataforma
techoldgica ICE vy el sistema de riesgos RiskWatch AlgoSuite, asi como tener la posibilidad de acceder
a las Ultimas versiones de las herramientas y los parches de correccion de errores,

" Con esta renovacion, se contara con poélizas de mantenimiento que permitan minimizar el riesgo de un

alto impacto que lmp|dlera la continuidad en el funcionamiento de la mfraestruc:tura informatica con
una vigencia del 16 de marzo de 2016 al 15 de marzo de 2017.

ALCANCE DE LOS SERVICIOS.

Durante la vigencia del contrato que en su caso se celebre, Sociedad Hipotecarié Federal requiere €l
servicio de Soporte Téchice vy Actualizacion de Licencias de Software ORACLE (Software Update
License & Support)” de los Preductos Oracle propiedad de SHF, el cual consiste en:

Actualizaciones de programas.

Versiones generales de mantenimiento.

“Patches”, via My Oracle Support,

Actualizaciones de documentacion.

Acceso limitado a My Oracle Support para acceso de informacion sobre “bugs” y “patches”.
Asistencia técnica con los SRs 24 horas al dia, 7 dias de la semana.

» Acceso a My Oracle Support — Sistema de soporte a través de Internet 24 x 7.

» Posibilidad de registrar un SR a través de My Oracle Support.

s Servicio al Cliente para asuntos no técnicos durante horas normales laborales {por ejemplo,
asistencia con los CSI, asistencia para acceder a My Oracle Support).




4. REQUERIMIENTOS.

Los productos que forman parte del alcance del presente contrato, son los que se muestran en el
listado siguiente, para el periodo comprendido del 16 de marzo de 2016 al 156 de marzo de 2017:

Protucto con nimero da OKS:

Oracle Database Enterpiise Edition - Named User Plus 16406077

Perpetual 100

Webl.ogic Server Enterprise Edition - Named User Plus 20 16496077
Perpetual

Internet Application Server Enterprise Edition -Named User 20 16496077

Plus Perpetual

156332962

Oracle Database Enterprise Edition — Processor Perpetual 10 16146990
Internet Application Server Enterprise Edition Processor 8 15332962
Perpetual

Discoverer Desktop Edition - Named User Plus Perpetual 5 . 14844262
Internet Developer Suite - Named User Plus Perpetual 1 14844262
Collaboration Suite - Collaboration Program User Perpetual 50 ig?ggggé

El proveedor debe proporcionar a la SHF, las actualizaciones y el soporte técnico que se encuentren
relacionados con el mencionado Software desde el 16 de marzo de 2016 y hasta el 15 de marzo de
2017, A

El servicio a través de My Oracle Support se regira por el Acuerdo de Términos de Uso localizado en
la pagina de Internet de My Oracle Support y estara limitade al uso Unicamente por parte de los
Contactos Técnicos que SHF designe.

5. ENTREGABLES.

El proveedor debera proporcionar un documento que refleje las nuevas versiones del software Oracle
que sean liberadas durante la vigencia del contrato, las cuiales podran ser descargadas de la pagina
de Oracle, o por sclicitud al servicio de soporte de Oracle.

De igual forma, debera proveer el soporte técnico para la actualizacion de programas, informacion y
bugs, parches, mantenimiento de productos, actualizaciéon de documentacion, dudas sobre
configuraciones y desempefio, registro de solicitudes de servicio y asistencia a través de Internet.



6. PERFIL DEL PROVEEDOR.

Empresa autorizada por el fabricante, con la capacidad técnica y de recursos humanos para
proporcionar servicios de soporte técnico y actualizacion de los productos Oracle que SHF requiere en
Su operacion.

7. MANTENIMIENTO Y SOPCORTE TECNICO.

Como se describe en los puntos 3y 4

8. GARANTIAS.

De conformidad con el Articulo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Plblico, el Proveedor garantizard los servicios, mediante fianza expedida por institucion financiera
autorizada, por el 10% del importe maximo del contrato antes del Impuesto al Valor Agregado.

9. ROLES DEFINIDOS.

El area responsable de recibir los servicios, su aceptacion a satisfaccion, su devolucion 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, sera la Subdireccién de Ingenieria de Sistemas.

10. NIVELES DE SERVICIO.

El soporte técnico debera de proporcionarse a SHF conforme a las politicas de soporte técnico
establecidas por el fabricante, vigentes al momento de la prestacion de los servicios, publicados en |a
siguiente direccion: http://www.oracle.com/support. ' '

Los requerimientos de servicios para todos los programas Oracle con soporte podran enviarse de
manera on-line & través de los sistemas de soporte a clientes de Oracle basados en web o mediante
teléfono. El nivel de severidad de la solicitud de servicio es seleccionado por el cliente y por Oracle,
y se basara en las siguientes definiciones de severidad:

Severidad 1

El uso en produccidn de los programas con soporte se detuvo o ha sufrido un impacto grave, de
manera tal que no se puede continuar con el frabajo en forma razonable. Se experimenta una
completa pérdida del servicio. La operacion es una misién critica para el negocio y la situacion es
una emergencia. Una solicitud de servicio Severidad 1 tiene una o mas de las siguientes
caracteristicas;

s Datos dafiados |

» Una funcién documentada critica no esté disponible

» El sistema se cuelga indefinidamente, causando demoras inaceptables o
indefinidas de recursos o respuesta

» E| sistema colapsa, y esta situacion se sucede repetidamente luego de cada
intento de reinicio

Compromisec para los Requerimientos de Servicio de Severidad 1 en un término de 24 horas para
todos los programas Oracle con soporte: OSS trabajara 24x7 hasta que se resuelva el asunto o
hasta tanto se consiga un progreso Util. Se debe proveer a OSS un contacto durante este periodo
24x7, bien en las oficinas o mediante buscador de personas, para asistirlos en fa recoleccion de
datos, pruebas y aplicacion de depuracion de fallas. Se requiere que el cliente proponga la
clasificacién de la severidad con el mayor cuidado, de manera tal que las situaciones validas
calificadas como Severidad 1 obtengan la necesaria asignacion de recursos de parte de Oracle.




Severidad 2
Se experimenta una grave pérdida de servicio. Aspectos importantes no estan disponibles sin una.
solucién alternativa aceptable; sin embargo, las operaciones pueden continuar en forma restringida.

Severidad 3
Se experimenta una pérdida leve del servicio. El impacte es un inconveniente, el cual puede requerir
una solucion alternativa para restaurar la funcionalidad.

Severidad 4

Se solicita informacién, una mejora, o aclaracion de la documentacion relacionada con el software,
pero no existe un impacto sobre el funcionamiento del software. No se experimenta una pérdida del
servicio. El resultado no impide el funcionamiento del sistema.



