INSTITUTC NAGIONAL DE CIENGIAS MERDICAS Y NUTRIGION
SALVADOR ZUBIRAN

N° DE CONTRATOQ: INCMN/Q706/2/ADI074/15

MONTO SIN LV.A.: $ 919,100.00

VIGENCIA: 01 DE MARZO DE 2015 AL 30 DE SEPTIEMBRE DE
2015

CONTRATO DE ARRENDAMIENTO DEL SERVICIO QUE CELEBRAN POR UNA PARTE EL INSTITUTO
NACIONAL DE CIENCIAS MEDICAS Y NUTRICION "SALVADOR ZUBIRAN' EN ADELANTE “EL
INSTITUTO" REPRESENTADC POR EL LIC. MARIO FRANCISCO MARQUEZ ALBO EN SU CARACTER
DE DIRECTOR DE ADMINISTRACION; Y POR LA OTRA PARTE LA EMPRESA ALMADA TRES S.A. DE
C.V. AQUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA “EL PROVEEDOR®, REPRESENTADA POR EL C.
BAUDELIO ARTURO MALACARA VAZQUEZ EN SU CARACTER DE REPRESENTANTE LEGAL; DE
- CONFORMIDAD CON LAS DECLARACIONES Y CLAUSULAS SIGUIENTES:

DECLARACIONES

.- DECLARA “EL INSTITUTO":

I.1. - Que es un organismo publico descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propics, de
conformidad con lo dispuesto en la Ley Organica de la Administracion Ptiblica Federal, regido por la Ley de
los Institutos Nacicnales de Salud publicada en el Diaric Oficial de la Federacidn el veintiséis de mayo del
aflo dos mil; y gue dentro de sus facultades se encuentran la de coadyuvar al funcionamiento vy
consolidacion del Sistema Nacional de Salud y Ia de realizar las actividades necesarias para el cumplimiento
de su objeto, conforme a su Ley y otras disposicicnes legales aplicables.

2. - Que el LIC. MARIO FRANCISCO MARQUEZ ALBO como Director de Administracion de “EL
INSTITUTO", tiene atribuciones para representar en este acto a “EL INSTITUTQ", de conformidad con lo que
dispone el articule 36 fraccion 1V del Estatuto Organica de "EL INSTITUTO” v la Escritura Publica, numero
139,847 de fecha 25 de octubre de 2013, pasada ante la fe del Licenciado Ignacio Soto Borja y Anda,
Notario Publico nimero 128 del Distrito Federal.

1.3. - Que tiene su domicilio en la calle de Vasco de Quiroga nimero Quince, Colonia Seccidn XVI,
Delegacion Tlalpan, C.P. 14000, en México, Distrito Federal, mismo que sefiala para los fines y efectos
legales del presente contrato.

l.4. - Que "EL INSTITUTO" adjudicé a “EL PROVEEDOR" la contratacian del servicic SERVICIO DE
TELEFONIA, mediante el procedimiento de adjudicacién directa con fundamento en el articulo 26 fraccién
11, 42 segundo parrafo de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico.

l.5. - Que mediante oficio numero DGPOP-6-4718-2014, de fecha 19 de diciembre de 2014, |la Direccién
General de Programacion, Organizacién y Presupuesto de la Secretaria de Salud, Coordinadora de Sector,
notificod al “INSTITUTO" que la Secretaria de Hacienda y Crédito Pubiico autorizé el presupuesto en virtud de
gue este tramite se efectla por ventanilla, para cubrir las necesidades del ejercicio fiscal 2015, de
conformidad con la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y su Reglamento.
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i.- DECLARA “EL PROVEEDOR”:

Ii.1.- Que su representada es una sociedad legalmente constituida de acuerdo a las leyes mexicanas, y que
su objeto social comprende entre otros: La fabricacion, venta, distribucion, importacion, exportacion,
operacion, comercializacién,promocidn, mantenimiento, reparacion y comercializacion de todo tipo
de equipos y sistemas de comunicacidn y telecomunicacion o relacionados con los mismos,
incluyendo sus partes y refacciones; segin consta en Escritura Pdblica Numero 20,086 de fecha 05 de
Noviembre de 2001, otergada ante la fe del C. Lic. Gustavo Jimenez Ortiz, Notario Publico Numero 166
del Distritc Federal. Con registro federal de confribuyentes nimero ATRG11106R10.

I.2.- Que el C. BAUDELIO ARTURO MALACARA VAZQUEZ, tiene el cargo de Secretaric como guedo
asentado en el acuerdo en que fa sociedad sea administrada por un Consejo de Administracion, para
ejercer conjuntamente o seperadamente. Quedando acreditada su personalidad con la Escritura Publica
49,510 de fecha 23 de Octubre de 2007, olorgada ante la fe de la C. Lic. Carlos A. Sotelc Regil
Hernandez, Notario Publico Nimero 165 del Distrito Federal.

1.3.- Que su representada cuenta con la capacidad técnica y los recursos humanos y materiales suficientes
para prestar a "EL INSTITUTO * los servicios objeto del presente instrumento.

Il.4.- Que tiene establecido su domicilio en Calle Hacienda de Santa Maria de Regla 7, Colonia Bosques
de Echegaray, Municipio de Naucalpan C.P. 53315, Estado de México, mismo que se sefiala para todos
los fines y efectos legales de éste contrato, con numero telefonico 65-45-64-47.

lil. LAS PARTES, DECLARAN:

IIl.1.- Que conocen plenamente las disposiciones de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico, asi como las normas aplicables en la materia.

Itl.2.- El presente contrato y sus anexos son los instrumentos que vinculan a ambas partes en sus derechos
y obligaciones.

If1.3.- En caso de discrepancia, segln el caso entre la solicitud de cotizacion y el presente contrato,
prevalecera lo establecido en la solicitud respectiva.

Expuesto lo anterior, las partes sujetan su compromiso a la forma y términos que se establecen en las
siguientes: )
CLAUSULAS

PRIMERA. OBJETO: "EL PROVEEDOR" se obliga a otorgarle a “EL INSTITUTO", el SERVICIO DE
TELEFONIA, que se detalla en el Anexo Uno de este contrato, documento que firmado por las partes, forma
- parte integrante del presente instrumento. .

‘EL PROVEEDOR®" acepta que conoce las condiciones de los servicios, por lo que no podra alegar su
desconocimiento para el cumplimiento de las obligaciones consignadas en el presente instrumento o para
solicitar incremento en los costos.

SEGUNDA. MONTO DEL CONTRATO * EL INSTITUTO “ cubrira a "EL. PROVEEDOR * por concepto de log
servicios prestados la cantidad total de $ 918,100.00 ({ NOVECIENTOS DIECINUEVE MIL CIEN PESOQOS
001100 M.N. } mas el Impuesto al Valor Agregado correspondiente, mas el Impuesto al Valor Agregado
correspondiente, la cual sera pagadera en SIETE mensualidades vencidas de $ 131,300.00 { CIENTO
TREINTA Y UN MIL TRESCIENTOS PESOS 00/100 M.N.} mas el Impuesto al Valor Agregado
correspondiente, en la Tesoreria de “EL INSTITUTO”, dentre de los 20 dias habiles posteriores a que haya
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sido validado en el sistema su comprobante fiscal por el departamento responsable de supervisar el
cumplimiento dei contrato.

El comprobante fiscal debera de emitirse a nombre del “instituto Nacional de Ciencias Médicas y Nutricién
Salvador Zubiran”, R.F.C. INC710101RH7, domicilio fiscal: Avenida Vasco de Quiroga no. 16 col. Belisario
Dominguez Seccion XVi, C.P. 14080, Delegacién Tlalpan, México, D.F.

‘EL. PROVEEDOR" a través de "Portal de Proveedores” de “EL INSTITUTO", debera ingresar, dentro de los
tres primeros dias habiles del mes siguiente a la realizacion del servicic, los archivos XML y POF de su
comprobante fiscal y entregar en el domicifio fiscal de "EL INSTITUTO” una representacion impresa en e}
departamento supervisor del contrate.

Para ingresar los archivos XML y PDF de su Comprobante Fiscal, debera ingresar al "Portal de
Proveedores” a través de su navegador de internet en la direccicn  hitp/fwww.inemnsz.mx:82, intraducir su
clave de usuario que es su RFC y su contrasefia que en su primer ingreso es su Numero de Proveedor,
especificar el nimero de conirato y el mes de pago. En su primer ingreso debera cambiar su contrasefia a
través del modulo Extras.

El comprobante fiscal correspondiente a diciembre, debera ser presentado para su tramite de pago en la
primera quincena de dicho mes, con una carta compromiso de prestacién del servicio hasta el dia 31. En
caso de incumplimiento en el contrato, se detendra el depésito hasta que se realice el pago de las
penalizaciones correspondientes.

Los comprobantes fiscales deberdn se emitidos conforme a la informacion contenida en el contrato que se
adjudique, especificando nlmero de contrato, nimero de proveeder, indicar el mes correspondiente, asi
como cumplir con los requisitos establecidos en el articulo 29 del Codigo Fiscal de ia Federacion y demas
disposiciones aplicables.

Ei Instituto efectuara el pago de forma electronica, reservandose el tipe de medio, de acuerdo a su banca
electronica y a lo establecido por el Banco de México, con el propésito de pagar de forma oportuna
conforme a las fechas compromisc estipuladas.

Es necesario que los proveedores proporcionen enire otros datos, la Clave Bancaria Estandarizada
‘CLABE" y su Registro Federal de Contribuyentes; dicho tramite debera realizarlo el proveedor en el
- Departamento de Tesoreria de ia Subdireccidn de Recursos Financieros del Instituto.

El precio de los servicios serd fijo e inalterable durante la vigencia de! presente contrato y hasta el
cumplimiento total de los servicios, y compensara a "EL PROVEEDOR" por materiales, sueldos, honorarios,
organizacion, direccion técnica propia, administracion, prestaciones sociales y laborales a su personal, y
todos los demas gastos que se originen como consecuencia del presente contrato, asi como su utilidad, por
lo que "EL PROVEEDOR" no podré exigir mayor retribucion por ningln otro concepto, durante la vigencia del
presente instrumento.

TERCERA. REQUISITOS ADICIONALES: " EL PROVEEDQR " entregarg a " EL INSTITUTO " las
constancias de servicio realizadas, las cuales seran avaladas con sello y firma de ia Jefatura de
Informatica en Investigacion.

‘EL PROVEEDOR" acepta que hasta en tanto no se cumpla lo sefialado en el parrafo anterior y lo previsto
en las clausulas QUINTA y NOVENA del presente contrato, fos servicios objeto del misme no se tendran por
recibidos o acepiados.

CUARTA. VIGENCIA DEL CONTRATO: La vigencia del presente contrato ,sera del primero de marzo de
dos mil quince al 30 de septiembre de dos mil quince.
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QUINTA. ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO: Los servicios objeto de este contrato deberan sujetarse a
los datos y especificaciones que como Anexo Uno se adjuntan al presente contrate, documento que firmado
por las partes forman parte integrante del presente instrumento; asi como sujetarse a las sugerencias,
observaciones y demas indicaciones particulares gue en su caso dicte “EL INSTITUTO".

SEXTA. INCREMENTO DE LOS SERVICIOS: Dentro de su presupuesto aprobado y disponible “EL
INSTITUTO® podra acordar con "EL PROVEEDOR® el incremento en la prestacion del servicio contratado,
mediante modificaciones al presente instrumento hechas durante la vigencia del mismo, siempre y cuando el
monto total de las mismas no rebase en conjunto el 20% (VEINTE POR CIENTO) de los conceptos y
volimenes establecidos originalmente en este confrato y el precio de los servicios sea igual al pactado
originalmente.

SEPTIMA. PATENTES MARCAS Y DERECHOS DE AUTOR: “EL PROVEEDOR" asume toda
responsabifidad por las violaciones gue se causen en materia de patentes, marcas o derechos de autor, con
respecto al uso de los bienes o técnicas de que se valga para proporcionar el servicio objeto de este
contrato. : '

En su caso, salvo que exista impedimento, os derechos inherentes a |la propiedad intelectual que se deriven
de los servicios objeto del presente contrato, invariablemente se constituiran a favor “EL INSTITUTO", en
términos de las disposiciones legales aplicables.

OCTAVA. LICENCIAS, AUTORIZACIONES Y/O PERMISOS: “EL PROVEEDOR" se compromete a contar
con {as licencias, autorizaciones y/o permisos que sean necesarios para la prestacion de los servicios.

NOVENA. SUPERVISION, SEGUIMIENTO DE SERVICIOS Y/C TRABAJOS, Y PAGOS DE ACUERDO A
LAS ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO: “EL INSTITUTO" a través de los representantes que al efecto
designe, tendra el derecho de verificar, comprobar, evaluar, calificar, supervisar en todo tiempo los servicios
objeto de este contrato, asi como darle seguimiento a la presentacion de las facturas debidamente
autorizadas por el Responsable de Administrar y verificar el cumplimiento del Contrato para su pago en
tempo y forma, y dar a “EL PROVEEDOR" por escrito las instrucciones que estime convenientes
relacionadas con su ejecucidon a fin de que se ajuste a los datos, especificaciones, modificaciones y
condiciones, que en su caso ordene "EL INSTITUTO".

“EL INSTITUTO" designa desde ahora al Jefe del Departamento de Informatica en Investigacion, como
responsable encargado de las acciones a que se refiere esta Clausula y como responsable de administrar y
verificar el cumplimiento del contrato.

DECIMA. RECURSOS HUMANOS: Para efectos del cumplimiento del presente contrato, “EL PROVEEDOR"
se obliga a proporcionar el personal especializado para la ejecucion de [os servicios contratados.

Queda expresamente estipulado que este confrato se suscribe en atencién a que "EL PROVEEDOR" cuenta
con el personal técnico necesario, la experiencia, los materiales, el equipo e instrumentos de trabajo propics
para ejecutar los servicics objeto de este contrato, y por lo tanto, en ningin momento se considerara como
intermediario de "EL INSTITUTC" respecto a dicho personal, eximiendo desde ahora a “EL INSTITUTO" de
cualquier responsabilidad laboral, fiscal, de seguridad social y de cualquier otra indole que pudiera darse
como consecuencia derivada de ia prestacion de fos servicios materia del presente instrumento.

DECIMA PRIMERA. PENAS CONVENCIONALES: “EL PROVEEDOR* conviene en gue si no presfa los

servicios en las condiciones establecidas en el contrato, pagara a “EL INSTITUTO® el 1% (uno por ciento)
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de penalizacion sobre el monto mensual del presente contrato, por atraso en el cumplimiento de las fechas
pactadas de entrega o de la prestacion del servicio, fas que no excederan del monto de la garantia de
cumplimiento del contrato, y seran determinadas en funcion de los servicios no entregados o prestados
oportunamente; por lo tanto las obligaciones contractuales resultan divisibles.

Las penas convencionales se calcularan por dia natural y por servicio antes del LV.A. por el area usuaria
o requirente del servicio.

El &rea usuaria o requirente de los servicios notificard a la Subdireccion de Recursos Materiales y Servicios
Generales del atraso en el cumplimiento de las fechas pactadas de enfrega ¢ de la prestacion del servicio,
el plazo computable para la aplicacion de la pena convencional, sera a partir de que haya vencido el plazo
de prestacion del servicio y/o entrega original y hasta que "EL PROVEEDOR” realice los servicios y/o
entregas, o ‘EL INSTITUTO" comunique la rescisitn del contrato. '

l.a Subdireccion de Recursos Materiales y Servicios Generales informara por escrite a “EL PROVEEDOR” el
célculo de la pena correspondiente, indicando el ntimero de dias de atraso, asi como la base para su calculo
y el monto de la pena a que se hizo acreedor, debiendo "EL PROVEEDOR” realizar el pago correspondiente
en la tesoreria de "EL INSTITUTO”, con chegue certificado a nombre del “Instituto Nacional de Ciencias
Médicas y Nutricion Salvador Zubiran”, o en efectivo, en horario de 9:00 a 14:00 horas, de lunes a viernes,
turnando una copia del recibo de pago, a dicha Subdireccion para su debida acreditacion.

Para efectuar este pago, "EL PROVEEDOR" contard con un plazo que no excedera de tres dias habiles
contados a partir de la fecha de recepcion de la notificacion ¢ para que demuestre con documentcs
probatorios que la penalizacion impuesta es improcedente, terminado el plazo se resclvera considerando los
argumentos y pruebas que hubiere hecho valer, en caso de procedencia de la penalizacion el pago se
realizara en los términos sefialados en el parrafo anterior.

En el supuesto de que el calcuto de la penalizacion contenga centavos, el monto se ajustara a pesos, de tal
suerte que las que contengan cantidades que incluyan de 1 hasta 50 centavos, el importe de la penalizacion
se ajustara a pesos a la unidad inmediata anterior y las que contengan de 51 a 99 centavos, el importe de la
penalizacidn se ajustaran a pesocs a la unidad inmediata superior.

El pago de los servicios quedara condicionado proporcionalmente al pago que “EL PROVEEDOR” deba
efectuar por concepto de penas convencionales por atraso, en el entendido de que en el supuesto de gue
sea rescindido el contrato, no procedera el cobro de dichas penas ni la contabilizacion de las mismas al
hacer efectiva la garantia de cumplimiento.

Ademas de la proéedencia de la pérdida de las garantias en favor de “EL INSTITUTO" podran ser aplicables
las distintas sanciones que establecen las disposiciones legales vigentes en la materia.

Para efectos de notificacién en caso de la aplicacion de penas convencionales o deducciones sera
respensabilidad de “EL PROVEEDOR” informar a la Subdireccion de Recursos Materiales y
Servicios Generales de cualquier modificacion relativa a los datos asentados en el numeral li de este
conirato, ya que estos datos serviran para notificar via telefénica (emitiende “EL INSTITUTO*
nimero de reporte), fax, correo electrénico o cualquier otro medio que permita obiener un acuse de
recibo, los cuales individualmente tendran validez probatorio de dicha notificacidn.

DECIMA SEGUNDA. DEBUCCIONES: Aquellas obligaciones que no tengan establecido en el confrato plazo
deterrminado de cumplimiento no seran objeto de aplicacién de penas convencionales, pero su cumplimiento
parcial o deficiente dara lugar a que "EL INSTITUTO” deduzea su costo del importe correspondiente, lo anterior
sin perjuicio de o establecido en la clausula DECIMA SEXTA.

Se calcularan las deducciones por servicio al cierre del mes de ocurrencia en funcion de los bienes o

servicios prestados de manera parcial o deficiente, y su aplicacion sera el 1% (yno por ciento) sobre el _
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moento mensual del presente contrato mediante nota de crédito o en la factura que “EL PROVEEDQR’
presente para su cobro, inmediatamente después de que el area requirente tenga cuantificada la deduccion
correspondiente, debiéndose actualizar la deduccién hasta la fecha en gque “EL PROVEEDOR’
materialmente cumpla con la obligacion a juicio de "EL. PROVEEDOR”, o éste comunigue la rescisian del
contrato, la deduccion no podra ser mayor al monto de fa fianza de cumplimiento.

Una vez calculada la deduccion por parte del drea usuaria o requirente del servicio, la remitird a la
Subdireccion de Recursos Materiales y Servicios Generales, y esta notificara a “EL PROVEEDOR” de la
deduccion impuesta indicando la base para su célculo y la cantidad a descontar y le dara tres dias habiles
para que pague o para que demuestre con documentos probatorios que dicha deduccion es improcedente,
terminado el plazo se resolvera considerando los argumentos v pruebas que hubiere hecho valer, en caso
de procedencia de |la penalizacion la Subdireccion de Recursos Materiales y Servicios Generales enviara un
oficio a ia Seccion de Cuentas por Pagar para que se haga la deduccion de pagos pendientes que “EL
INSTITUTO" tenga con “EL PROVEEDOR” de que se trate.

DECIMA TERCERA. VICIOS Y DEFECTOS OCULTOS: “EL PROVEEDOR’ quedara obligado ante "EL
INSTITUTO” a responder de los defectos y vicios que deriven de la prestacion de los servicios objeto del
presente contrato, asi como de cualquier otra responsabilidad en que hubieran incurrido, en les términos
sefialados en el presente contrate y en la legislacion aplicabie.

DECIMA CUARTA. RESPONSABILIDAD CIVIL:"EL PROVEEDOR" sera responsable de los dafios y
perjuicios gue se causen a “EL INSTITUTO" y a terceros, con motivo de la prestacidn de los servicios objeto
del presente contrato, ello conforme a los términos sefalados en el presente contrato y en la legisiacion civil
aplicable, cuando resulten de: ‘

A, Incumplimiento a los términos y condiciones establecidas en el presente Confrato y sus Anexos.
B. Inobservancia a las recomendaciones por escrito que “EL INSTITUTO" le haya dado.
C. Actos con dolo, mala fe o negligencia.

D. El uso de mecanismos, instrumentos, aparatos o substancias peligrosas por si mismos, por la
velocidad que desarrolien, por su naturaleza explosiva o inflamable, aungue no obre ilicitamente.

En general por actos u omisiones imputables a “EL. PROVEEDOR

DECIMA QUINTA. GARANTIAS: En su caso, para garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas
del presente contrato, “EL PROVEEDOR® se obliga a presentar a “EL INSTITUTO” a mas tardar dentro de
los diez dias naturales siguientes a la firma del contrato, cheque certificado, cheque de caja o fianza por un
valor igual al 10% ( DIEZ POR CIENTO ) del monto maximo sefialado en la Clausula Segunda del presente
instrumento.

La fianza se otorgara por institucion mexicana, debidamente autorizada por la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico, en moneda nacional a favor y a satisfaccion de “EL INSTITUTO" y debera contener las
siguientes declaraciones expresas: '

a) Quelafianza se otorga atendiendo a todas las estipulaciones contenidas en el contrata:

b) Que para cancelar la fianza, sera requisito contar con la constancia de cumplimiento total de las
obligaciones contractuales;

c) Que la fianza permanecera vigente durante el cumplimiento de la obligacion que garantice y
continuaréa vigente en caso de que se otorgue prorroga al cumplimiento del contrato, asi como
duranie la substanciacion de todos los recursos legales o de los juicios que se interpongan vy
hasta que se dicte resolucion definitiva que quede firme, vy
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d) Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion
previstos en la Ley Federal de Instituciones de Fianzas para la efectividad de las fianzas, aln
para el caso de que proceda el cobro de indemnizacién por mora, con motivo del pago
extemporaneo del importe de la poliza de fianza requerida.

Para el casc de que "EL PROVEEDOR" incumpla con la presentacién de ia garantia dentro del plazo
estipulado, se hara acreedor a las sanciones establecidas en la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico.

Asimismo, “‘EL PROVEEDOR® se obliga a que en el caso de que el presente instrumento se incremente,
entregara dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la firma del convenio respectivo, la ampliacion
de monto y/o vigencia de la pdliza de fianza o cheque que garantiza el cumplimiento de las obligaciones
contraidas en el presente contrato.

La garantia se cancelara cuando “EL PROVEEDOR" haya cumplido con las obligaciones que se deriven del
presente instrumento.

Para un monto de adjudicacion menor a $ 50,000.00 (cincuenta mil pesos 00/100 M.N.) antes de |.V.A. se
exceptuara de garantia, por lo tanto “EL PROVEEDOR” no debera incluir en sus propuestas los costos por
dicho concepto, bajo este supuesto el monto maximo de las penas convencionales por atraso sera del
veinte por ciento del mento sobre el total de los servicios no prestados o de los trabajos no ejecutados en
su totalidad.

La(s) garantia(s) de cumplimiento o de anticipo si es el caso, se podran entregar por medios electrénicos,
siempre que las disposiciones juridicas aplicables permitan la constitucion de las garantias por dichos
medios.

En su caso, una vez cumplidas las obligaciones del proveedor a satisfaccion de “EL INSTITUTQ", el servidor
plblico Responsable de Administrar y verificar el cumplimiento del presente contrato, procedera
inmediatamente a extender la constancia de cumplimiento de las obligaciones contractuales para que se dé
inicio a los trémites para la cancelacion de la garantia cumplimiento del contrato.

DECIMA SEXTA. RESCISION ADMINISTRATIVA: “EL INSTITUTO" podra rescindir el presente contrato sin
necesidad de declaracion judicial alguna, ni responsabilidad de ninguna especie, con el sélo requisito de
comunicar su decision por escrito a "EL PROVEEDOR®, cuando ocurran cualquiera de fos siguientes
supuestos:

a) Si “EL PROVEEDOR" no oforga la garantia de cumplimiento y en su caso el endoso de
ampliacién correspondiente, en los términos que se establecen en la Clausula anterior de éste
contrato; '

b) Si “EL PROVEEDOR" no ejecuta los servicios en los términos previstos en el presente contrato,
siendo a su cargo los dafios y perjuicios que pueda sufrir “EL INSTITUTO" por la ingjecucion de los
servicios contratados;

¢) Si "EL PROVEEDOR" no cubre con personal suficiente y capacitado el servicio contratado;

d) Si "EL PROVEEDOR® suspende injustificadamente la ejecucion de los servicios y/o por
incompetencia de su personal para otorgar servicio;

e} Si “‘El. PROVEEDOR" desatiende las recomendaciones hechas por “EL INSTITUTO" en el

ejercicio de sus funciones;
.
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f) Si "EL PROVEEDOR" no da las facilidades necesarias a los supervisores que al efecto designe
“EL INSTITUTO" para el gjercicio de su funcion.

-g) St “EL PROVEEDOR" se niega a repetir o completar los trabajos que "EL INSTITUTO® no acepte
por deficientes;

h) Si “EL PROVEEDOR" cede o subcontrata la totalidad o parte de los servicios contratados:

i) St “‘EL PROVEEDOR" es declarado por autoridad competente en estado de quiebra o suspension
de pagos; vy

) Si“EL PROVEEDOR® incumple cualquiera de las clausulas estipuladas en éste contrato.

k) Si "EL PROVEEDOR" con motivo de la prestacion del servicio ocasiona dafios y perjuicios al
CINSTITUTO.

DECIMA SEPTIMA. PROCEDIMIENTO DE RESCISION: Para el caso de gue "EL PROVEEDOR" incurra en
alguna de las causales de rescision a que se refiere la clausula anterior, las partes convienen en establecer
el siguiente procedimiento:

a) “EL INSTITUTO" emitira una comunicacion por escrito a “EL PROVEEDCOR" dandole aviso de la
violacion concreta;

b} Una vez gue "EL PROVEEDOR" reciba el aviso de “EL INSTITUTO" y dentro de los cinco dias
habiles siguientes, podra exponer sus defensas, alegando lo que a su derecho convenga, debiendo
aportar las pruebas que justifiquen el cumplimiento de sus obligaciones coniractuales;

¢} Transcurrido el término a que se refiere el punto anterior y si “EL PROVEEDOR® no hace
manifestacién que justifigue fehacientemente su incumplimiento o haciéndolo “EL. INSTITUTO®
estima que no es satisfactoria, comunicara.a "EL PROVEEDOR" su resolucion; y

d) La determinacién de dar o no por rescindido el contratc debera ser debidamente fundada,
motivada y comunicada a “EL PROVEEDCR” dentro de los quince dias habiles siguientes a lo
seflalado en el inciso b) de esta clausula.

e) En el caso de que la decision de "EL INSTITUTO" sea dar por terminado el contrato, hara efectiva
la garantia para el cumplimiento del mismo, por el monto total de la obligacién garantizada.

Ademas la rescision del contrato se sujetara a los siguientes supuestos:

1. Cuando se rescinda el confrato se formulara el finiquito correspondiente, a efecto de hacer constar
los pagos que deba efectuar "EL INSTITUTO" por concepto de los bienes recibidos o los servicios
prestados hasta el momento de rescision.

2. Si previamente a la determinacion de dar por rescindido el contrato, se hiciere entrega de los
bienes o se prestaren los servicios, el procedimiento iniciado quedara sin efecto, previa aceptacién y
verificacién de “EL INSTITUTO” de que continda vigente la necesidad de los mismos, aplicando, en
su caso, las penas convencionales correspondientes. :

3. La liquidacién total de los trabajos no significara la aceptacién de los mismos, por lo tanto “EL
INSTITUTO" se reserva expresamente el derecho de reclamar los sgrvicios faltantes o mal
ejecutados, o el pago de lo indebido.
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DECIMA OCTAVA. CONFIDENCIALIDAD: “Fl. PROVEEDOR® se obliga expresamente a mantener y
guardar en estricta y absoluta confidencialidad y reserva toda la informacién o documentacion que le sea
proparcionada por “EL INSTITUTO* como resultado de la prestacion de los servicios encomendados en
vinud del presente contrato , por lo tanto debera abstenerse de publicarla, reproducirla o comunicarla a
personas ajenas a “EL INSTITUTO" ¢ a utilizarla para su beneficio perscnal , misma que debera devolver a
‘EL INSTITUTO" al primer reguerimiento.

Si "EL PROVEEDOR" incumple con la obligacion de guardar confidencialidad y reserva, éste se obliga a
reparar los danos y a indemnizar por los perjuicios que por ello cause a “EL INSTITUTO".

DECIMA NOVENA. CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES: “EL PROVEEDOR" se obliga a no ceder
ni a subcontratar los derechos y obligacicnes del presente contrato a ninguna persona fisica o moral.

VIGESIMA. CASO FORTUITO O FUERZA MAYOR: “EL PROVEEDOR" acepta desde ahora en responder
por el cumplintiento de todas y cada una de sus obligaciones coniraidas con motivo de este contrato para el
caso de que ocurra algun caso fortuito o fuerza mayor,

VIGESIMA PRIMERA, PRORROGAS: “‘EL INSTITUTO” de conformidad con el Articulo 45 Fraccion XV de la
Ley, podra otorgar prérrogas para el cumplimiento de las obligaciones contractuales a través del Titular de la
Subdireccion de Recursos Materiales y Servicios Generales en los siguientes casos:

a) Prorroga de tiempo por parte de “EL PROVEEDOR”: sin penalizacion: por caso fortuito o de fuerza
mayor (debera solicitarlo por escrito fundado y motivade, inmediatamente al vencimiento de la fecha que
corresponda).

b) Prérroga de tiempo por parte de "EL PROVEEDOR”: con la penalizacién correspondiente: por causas
imputables al proveedor (debera solicitarlo por escrite fundado y motivado, siempre y cuando dicha
peticion sea previa al incumplimiento cuando menos con cinco dias de anticipacion).

¢) Prorroga de tiempo por parte de “EL INSTITUTQ”: por caso fortuito o de fuerza mayor o alguna otra
causa que le impida recibir el servicio en los términos pactados en ¢l contrato, (debera notificarlo el area
usuaria o requirente de los servicios a "EL PROVEEDOR” y a la Subdireccion de Recursos Materiales y
Servicios Generales por escrito fundado y motivado, siempre y cuando dicha peticion sea previa al
incumplimiento cuando menos con un dia de anticipacién).

VIGESIMA SEGUNDA. TERMINACION ANTICIPADA: Ei presente confrato, poedra darse por terminado
anticipadamente por “EL INSTITUTO" cuando concurran razones de interés general, cuando por causas
justificadas se extinga la necesidad de requerir los servicios originalmente contratados, y se demuestre que
de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas, se ocasionaria algun dafio o perjuicio a "EL
INSTITUTO, o se determine la nulidad total o parcial de los actos que dieron origen al contrato, con motivo
de la resolucién de una inconformidad emitida por la Secretaria de la Funcion Publica.

En estos casos se reembolsara a "EL PROVEEDOR” los gastos no recuperables en que hubiera incurrido,
siempre que estos sean razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente con el
presente contrato.

VIGESIMA TERCERA. SUSPENSION DE LOS SERVICIOS: Cuando en Ia prestacion del servicio se
presente caso fortuito o de fuerza mayor, “EL INSTITUTO”, bajo su responsabilidad podra suspender la
prestacion del servicio, en cuyo casa tnicamente se pagaran aquellos gue hubiesen sido efectivamente
prestados y se reintegraran los anticipos no amortizados.

Los gastos no recuperables gue se originen por la suspension de servicios por causas imputables a “EL
INSTITUTO” se pagaran en una sola exhibicién a solicitud escrita de “EL PROVEEDOR”, siempre que éstos
sean razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente con el contrato de gue se
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trate, dicho tramite sera realizado por el Responsable de Administrar y verificar el cumplimiento del presente
contrato de “EL INSTITUTO".

En cualquiera de los casos previstos, se pactara por las partes el plazo de suspension, a cuyo término podra
iniciarse la terminacidn anticipada def contrato.

VIGESIMA CUARTA. MODIFICACIONES: Cualquier modificacion, adicion o variacion de los términos y
condiciones estipulados en el presente contrato, se debera hacer mediante acuerdo por escrito y firmado por
las partes y sin este requisito no sera valida.

VIGESIMA QUINTA. CONCILIACIONES: En cualguier momento el “PROVEEDOR" y el “INSTITUTO",
podran presentar ante la Secretaria de la Funcion Publica solicitud de conciliacion, por desavenencias
derivadas del cumplimiento del presente contrato, en los términos del articulo 77 de la ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

VIGESIMA SEXTA. LIMITES DE RESPONSABILIDAD: Con excepcion de las obligaciones derivadas del
presente confraio "EL INSTITUTO" no adquiere ni reconoce otras distintas de las mismas en favor de "EL
FROVEEDOR", en virtud de no ser aplicable la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado,
conforme a su articulo 8o. ;por lo tanto “EL PROVEEDOR" no serd considerado como trabajador, para los
efectos de la Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores al Servicio del Estado,
en los términos del articulo 2o. fraccion |, dltimo parrafo, del propio ordenamiento; y de la Ley de los
Institutos Nacionales de Salud, en los términos de su arficulo 35.

VIGESIMA SEPTIMA. JURISDICCION Y DISPOSICIONES LEGALES: Para la interpretacion vy
cumplimiento de éste contrato, asi como para todo aquello que no esté expresamente estipulado en el
mismo, las partes se someten a la jurisdiccion de los Tribunales Federales de la Ciudad de México, por lo
tanto "EL PROVEEDOR' renuncia al fuero que pudiere corresponderle por razén de su domicilic presente o
futuro.

Las partes convienen en someterse, para fodo to no previsto en éste contrato a lo dispuesto en la Ley de
Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y de manera supleteria a lo dispuesto en el
Caédigo Civil Federal, 1a Ley Federal de Procedimiento Administrative y el Codigo Federal de Procedimientos
Civiles.

Leido que fue el presente contrato y enteradas las partes de su valor y consecuencias legales, lo firman en
tres ejemplares en la Ciudad de México, Distrito Federal el dfa 27 de febrero de 2015,

POR “EL IN?}HTUT * POR

C. BAUDELIO ARTURG.MALACARA VAZQUEZ
REPRESENTANTE LEGAL
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POR “EL INSTITUTO”

POR LA SUBD. DE RECURSOS MATERIALES
Y SERVICIOS GENERALES

L[C. SERGlO QUINO VENDANC
SUBD. DE RECURSOS RIATERIALES.
Y SERVICIOS GENERALES

RESPONSABLE DE ADMINISTRAR Y VERIFICAR
EL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO
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ANEXO UNO

1. Objeto de “Servicic de Telefonia™:

La presente contratacién para telefonia, en lo sucesivo “Servicio de Telefonia®, tiene como objetivo proporcienar la
comunicacion interna y externa de telefonia con altos niveles de servicios y seguridad que permita incrementar la
eficiencia y disponibilidad de la red telefnica.

2. “El Administrador del Servicio”
El Servidor Publico responsable de administrar y verificar el cumplimiento del Servicio de Telefonia”, serd el Lic.
Erick Escarcega Aranda, Jefe de Departamento de Informética en Investigacién del INCMNSZ, sita en Vasco de

Quiroga No 15, Edificio de Ensefianza, Planta Alta, Departamento de Informdtica en Investigacion, Col. Belisario
Dominguez Seccitén XVI, C.P. 14080, Delegacion Tlalpan, Distrito Federal,

3. Vigencia para la prestacién de “Servicio de Telefonfa”

01 de Marzo 2015 at 30 de Septiembre de 2015

nstituto Nacional de Ciencias Médicas y Nutricion Salvador Zubiran

4. Deseripcion de “Servicio de Telefonia”

El servicio de Telefonia con altos niveles de servicio y seguridad, seréd provisto para los usvarios del INCMNSZ en
la modalidad de servicios con pagos fijos mensuales; solamente existe una partida y la misma serd asignada al
proveedor,

Servicios Administrados

Incluyen:

- Equipamiento {Lo necesario para su funcionamiento)

- Instalacién

- Puesta en marcha

- Capacitacién {técnica y a usuario final)

- Soporte

- Mantenimiente Preventivo y Correctivo

- Actualizaciones {Cada vez que en el portal del fabricante sague una nueva versién)
- Cambios en configuracidn

- Administracidn

Equipamiente

Se incluye:
© - Uncontrelader Mitel 1P-PBX modelo MXE
- Software de control y administracién
- licencias para usuarios, conexién a base instalada y troncales digitales
Correo de voz integrado con 100 licencias habilitadas
- Mddulos de expansidn
- Mddulo R2 NSU para troncales digitales
- Teléfone 5312 1P (150)
- Teléfono 5360iP (20)
- Teléfono 5304 1P (200)
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Teléfono 5324 iP (30)
- Licencias para usuarios (420)
Accesorios

Servicios

- Instaiacion

- Configuraciones
- Soporte

- Mantenimiento
- Capacitacidn

- Arrendamiento

a. Para medir y garantizar la calidad de los servicios prestados que se estipulan en este dbcumento, el
proveedor brindara a INCMNSZ, los niveles de servicio (SLA’S) solicitados en este anexo, asi como acordar
los niveles de operacidn (OLA’S) que deberd tener con otros proveedores de la convocante actuales o
futuros, con el fin de delimitar tanto la frontera de responsabilidad de cada uno de los involucrades, asi
como para establecer las caracteristicas y requerimientos de tiempo y forma que deberdn proporcionar los

proveedores entre ellos para la correcta prestacién de los servicios que forman parte del presente
documento.

Los niveles de servicio comprenderdn diferentes métricas que el proveedor cumplird para considerar que el servicio se
recibe de manera satisfactoria.

b. Lavigencia del contrato serd de 7 meses

¢. Elproveedoer presentara constancia de sus ingenieros certificados por la marca.

d. El personal del instituto tomara el control del equipo y solamente con un formato de centrol de cambios,
firmado por los responsables del servicio padra el proveedor entrar remotamente al equipo.

e. Elproveedor firmara una carta de confidencialidad

f. Secambiardn los passwords cada vez que se haga un control de cambios por parte del proveedor.

g. Serd responsabilidad del proveedor, efectuar las adecuaciones necesarias para que el servicio de telefonia
cumpia con los requerimientos solicitados en el presente deocumento, cuidando siempre que no se
modifiquen Ias condiciones esteticas y funcionales actuales de los inmuebles, siendo necesaria la

aprobacion del INCMNSZ en caso de afectar estas condiciones. Lo anterior con estricto apego a los niveles
de servicio requeridos.

h. EFHNCMNSZ requiere que el equipamiento y ios servicios solicitados se encuentren siempre en operacién.

. Servicio de telefonia

El INCMNZ requiere el servicio de telefonia el cual debera ser de marca registrada, de tecnologia actual, de alto
desempefio y que cumpla con las caracteristicas establecidas en el contrato. El equipo deberd proporcionar
servicios de alta disponibilidad y con parametros de seguridad. Los equipos deberdn ser provistos en las instalaciones

del INCMNZ. Incluyendo su total migracion, instalacién y puesta en operacion, para lo cual se consideran en forma -

enunciativa més no limitativas, las siguientes actividades:
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a. Configurar cada uno de los equipos contando como minimo con las siguientes funcicnes instaladas y
operando:

Teléfonos
e  Extensidn asignada
e Servicio de Transferencia de llamadas
¢ Creacidn de Grupos.
¢ Asignacion de cfaves para realizar llamadas externas.

Conmutador
e Consofas instaladas
¢ Comunicacion entre extensiones
e  Mensaje de bienvenida
e Depuracién de extensiones.
e Conexionde E1

b. Elresponsable de la administracién del servicio validard el suministro y configuracién del equipo mediante una
orden de cambio en conjunto con el responsable del proveedor. Para la terminacidn de la orden de cambio serd
necesaria la firma de ambos responsables. La orden de cambio fungird como resguardo del equipo por parte del
INCMINSZ.,

¢, Elequipamiento que proporcione e INCMNSZ se deber4 integrar con el servicio de telefonia

d. El proveedor deberd tener el respaldo del fabricante en todo momento, en la inteligencia de que esto repercute
en fa atencion y niveles de servicio que deberd ser en menos de 2 horas y en caso de una falla de hardware se
cubrira con un equipo de las mismas caracteristicas mientras es devuelto el original.

e. Durante los siete meses, los equipos, accesorios, instalaciones y configuraciones estaran dentro de la garantfa
de servicio y su compostura o configuracién son parte de dicho contrato, por lo que no generara ningln costo
al INCMNSZ,

f. Encuanto a las actualizaciones de software estas no deberan de generar costo alguno para el INCMNSZ durante
el tiempo de! servicio y poder tener un modelo de continuidad al terminar el contrato y hasta gue se conserven
los equipos.

g. los equipos deberan estar basados al 100% en estandares lo cual permlte 1nteractuar con diferentes marcas y
aplicaciones de forma transparente y sencilla.

h. El proveedor es responsable de todos los cambios que se realicen al conmutador propiedad del instituto y
apoyara en todo momento cualquier incidencia de estos equipos.

i.  El personal del proveedor que este asignado al institute, se reportard con el administrador del servicio o con
quien el asigne para ta atencidn de Jas incidencias.




INSTITUTO NASICNAL BE CIENCIAS MERDICAS ¥ NUTRICION
SALVADOR ZUBIRAN

In. Suministro de software para ia administracién del conmutador

El INCMNSZ requiere el suministro del software de administracién del servicio de telefonia. Considerando las
siguientes actividades en forma enunciativa més no limitativa:

a. Mantener actualizado el software durante la vigencia del contrato de acuerdc a las recomendaciones
del fabricante y aprobadas por el INCMNSZ

b. Proporcionar las garantias y actualizaciones en todos los componentes del software que incluyan en
forma enunciativa mds no limitativa: acceso al sitic Web del fabricante 24 X 7, nuevas versiones,
actualizaciones liberadas y a la base de conocimientos.

¢. El proveedor deberd entregar una carta bajo protesta de decir verdad en donde especifiquen que se
comprometen & entregar después de la firma del contrato con el institutec, un documento con el
cual el fabricante respalda los servicios contratados, asi como las cantidades y modelos de hardware y
software de |a totalidad de la infraestructura usada para la prestacion del servicio de tetefonia

d. Ei proveedor deberd reinstalar y configurar la suite de software de Administracién las veces que el
instituto lo requiera sin que esto genere costo adicional.

e. El proveedor realizara el respaldo de todo la informacién contenida en los servidores y conmutador
de telefonia. Entregard cada semana los respaldos al administrador del servicio.

V. Mantenimiento preventivo.

Se deberdn implementar los procedimientos y mecanismos, asi como prever y considerar el equipo, refacciones,
materiales, insumos y personal especializado necesario para llevar a cabo las labores de mantenimiento del conmutador
y de los teléfonos para proporcionar el servicio de telefonia, sin que esto genere un costo adicional para el INCMNSZ.
La frecuencia y alcance del mantenimiento preventivo serd una vez durante el contrato. El servicio deberd de incluir de
forma emuinciativa més no limitativa los siguientes puntos:

e Pian de trabajo aprobado por el INCMNSZ.
¢ Respaldo de configuraciones de los equipos entregados en forma electrénica al administrador del servicio,

s Control de cambios de firmware (manejo de un repositorio de firmwares, revision de recomendaciones de
fabricante para la actualizacion de los mismos, actualizacidn en ios equipos)

© |dentificacion de cables de parcheo conectados al switch (mantener el mismo orden antes y
después del mantenimiento)

e Limpieza de gabinetes

¢ Sopleteado y aspirado de los componentes

« Memoria téchica

= Descripcidn de las actividades realizadas

= Fotografias de los equipos antes y después del mantenimiento

= Observaciones y recomendaciones de las condiciones del equipo
¥ Actualizacidn de diagrama de conexiones fisicas de los equipos
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V. Administracion de cambios y configuraciones

Se requiere que &i proveedor llene el formato de control de cambios para realizar cualqmer ajuste
donde presentara una pantalla de antes y después del cambio

V. Administracidn de las garantias de los equipes de comunicaciones,

Todo el equipo que este dentro de este servicio de telefonfa, el proveedor serd el responsable de administrar dicha
garantia y realizar los cambios de hardware o software necesarios sin ningun costo para el instituto.

VI, Administracion del inventario de la infraestructura suministrada.

El proveedor serd el responsable de operar, controlar y mantener el inventario del servicio de telefonfa, el cual
deberd generar entre otros,

e  Bitdcoras de movimientos de equipo
e Numeros de serie de equipo,
e Control de versiones de firmware

e Respaldos semanates

VI Soporte técnico en sitio y remoto

El INCMNSZ requiere que el proveedor firme las cartas de confidencialidad y se genere un esguema para la
atencion del soporte técnico remoto y en sitio, el cual deberd ser aprobado por el administrador del servicio. Este
esquema deberd incluir en forma enunciativa mas no limitativa lo siguiente:

e El administradoer del servicio solicitara e servicio de soporte téenica mediante la mesa de ayuda del INCMNSZ,
por lo que el proveedor deberd atender a estos requerimientos de acuerdo a los niveles de servicio
especificados en este documento.

e E| proveedor deberad proporcionar una matriz de escalamiento para el reporte de los incidentes donde se
mencionen los nombres de las personas, teléfonos de contacto y correo electrdnico.

¢ Resolucidn de incidentes del servicio de teiefonfa de acuerdo a los niveles de servicio especificados en este
documento.

e Creacidén y modificacion de configuraciones del servicio de telefonia,

e Documentacién de las soluciores a los incidentes a través de la mesa de ayuda del INCMNSZ por medio de
correo efectronico o llamada telefénica,

IX. Servicios especiales.

Los servicios especiales corresponden a tareas relacionadas con |a prestacidn del servicio y deberan ser evaluados de
conformidad con los niveles de servicio que se establezcan de comun acuerdo entre el proveedor v el administrador
del servicio, para cumplir en tiempo y forma con el requerimiento.

Los servicios especiales no deberdn generar costos adicionales al proveedar. Se deberd considerar comao servicios
especiales, entre otros, los siguientes:

e Movimientos o reubicaciones de equipos de comunicaciones, sin costos adicionales para el instituto.

e Los movimienios o reubicaciones de los elementos activos {equipos) del servicio de telefonia, en todos los
casos, serdn sin cargo adicional para el INCMNSZ, en la inteligencia de que obedecen a redisefios y mejoras
en ia administracion de la red. Dichos movimientos serdn bajo la responsabilidad del proveedaor.

e Adaptacion de configuraciones para la recepcién de enlaces externos




INSTITUTO NACIONAL BE CIENGCIAS MERICAS Y NUTRICION
SALVADOR ZUBIRAN

REQUERIMIENTOS MINIMOS DE RECURSOS HUMANOS QUE DEBERA PROPORCIONAR EL PROVEEDOR, PARA LA
COLOCACION, OPERACION, MANTENIMIENTO DEL SERVICIO DE TELEFONIA

Se deberdn incluir los recurses humanos que se consideren necesarios para disefiar, probar, implementar, afinar,
administrar, monitorear y operar el servicio de telefonia, debiendo cumplir con los niveles de servicio solicitados.

Los ingenieros asignados al contrato por el proveedor deberan de contar con las herramientas necesarias para proveer
el servicio en tiempo y forma apegados a los niveles de servicio definidos por el administrador del servicio.

X. Niveles de servicio

La calidad, disponibilidad y desempefio de los servicios, seran evaluados por el administrador de! servicio, mediante el
establecimiento de pardmetros que conforman los niveles de servicio. Estos pardmetros estardn determinados %
estrechamente relacionados con los servicios de monitoreo de la infraestructura v atencién humana, asf como con el
desempefio del hardware y software que se utilice para la prestacién del servicio integral.

Ei proveedor deberd proporcionar los procesos relacionados con la administracién del servicio, los cuales se
muestran de forma enunciativa mas no limitativa:

e administracion de configuraciones.

e administracion de cambios.

e administracién de incidencias.

e administracién de problemas.

e administracidn de liberaciones.

e Administracion de la capacidad

+ Administracion de los niveles de servicio
e Administracidn de la dispcnibilidad.

El proveedor proporcionara fos procesos de planeacién, coordinacién, monitoreo y generacion de reportes en los
periodos o frecuencia gue establezca el administrador del servicio, as/ como de los niveles de servicio ¥ Su revision
cantinua, para asegurar a caiidad del servicio, de conformidad con lo especificado por el INCMNSZ.

Las mediciones y reportes seran actividades de los procesos de administracién para la liberacién y soporte de servicios ﬁ(f
y deberdn proveer las bases y elementos de justificacion para verificar el cumplimiente de los acuerdos de niveles de
servicio, atender incidencias, resolver problemas y definir las propuestas de mejora.

Se debera someter a aprobacidn de! administrador del servicio los mecanismos de medicidn de los diferentes niveles .
de servicio antes de su implementacidn, estableciendo claramente los elementos involucrados en la prestacion del
servicio, las formas de medicidn, el método de tratamiento de la informacién generada para su consolidacién, los
reportes, estadisticas, documentacién que deberd ser entregada, intervalos de medicién y la forma como se haran
disponibles los resuttados a fa convocante.

Se deberan alcanzar o en su caso mejorar los valores especificados en los niveles de servicio, para cada uno de los {
servicios solicitados.

Se deberdn calcular y reportar fos valores de desempefio en ia entrega de cada servicio de farma mensual.

El proveedor estd obligado a obtener I3 aceptacion por escritc del administrador del servicio, por cada servicio
asociado a la telefonia.
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Xl METRICA DE ENTREGA DE SERVICIO
La entrega de servicios se debera medir como un porcentaje de los reportes formulados comparados contra los reportes
atendidos de forma satisfactoria dentro de la ventana de tiempe definida.

Un reporte serd considerado cerrado satisfactoriamente cuando se haya implementado correctamente la solicitud de
alta/baja/cambio o cuando se haya concluido exitosamente y documentado un incidente o problema presentado,
regresando a la normalidad todos los componentes involucrados, dentro de la ventana de tiempo especificada. Se
considerard que un incidente o problema ha sido resuelto cuando el servicio de telefonia la regresa a su funcionalidad
total y todos los servicios ofrecidos estan dispenibles.

X1, METRICA DE DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
Para la métrica de disponibilidad se deberdn almacenar todos los tiempos fuera programados (ventanas de
~ tiempo autorizadas) y los no programados (incidentes o problemas), para cada servicio ofrecide por el servicio de
telefonia :

El servicio de telefonia se considera que estd disponible cuando la totalidad de la infraestructura que lo soporta,
servicios asociados, hardware, software asi como su configuracién operan correctamente, cumpliende con los
requerimientos expresados en el presente documento y de conformidad con los niveles de servicio establecidos.

El servicio de telefonia se considera no disponible cuando a través de la solucion de monitoreo, se descubren incidentes
o problemas, asi como, cuando se recibe un reporte y se identifica como incidente o problema.

El porcentaje de dispoaibilidad debera ser caleulado como el porcentaje de tiempo que los servicios proporcionados por
el proveedor, se encuentran disponibles y con funcionalidad total al usuario final,

X, METRICAS DE NIVELES DE SERVICIO

ENTREGABLES INICIALES.
Entregables especiales. Memoria técnica

Documento con la informacion del servicio de 1 semana posterior al inicio de la vigencia del contrato,
telefonia en su estado actual, con conexiones |La entrega de esta documentacion {solo sera necesario
isicas y configuraciones. la entrega por Unica vez) y es requisito indispensable
para iniciar el tramite de pago de la facturacion del ™y
servicio. ~
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Capacitacién a personal que el administrader del servicio designe.

Transferencia  del  conocimiento  para  la [Un mes posterior al inicio de la vigencia del contrato.
administracion del conmutador

Entrega de documento del inventario del ste reporte “debe T . Es reqm51to
instalado. (Modelo del teléfono, usuario, indispensable para iniciar el tramite de pago de ia
departamento, configuracion, no de serie, etc.) facturacion del servicio.

Documento por parte del fabricante que 0 dias posteriores al inicio de la vigencia del contrato.

avale las garantias de la infracstructurade los .4 entrega de esta documentacion (solo serd necesario la

servicio de telefonia entrega por Unica vez) es requisito indispensable para
' iniciar el trdmite de pago de la facturacién del servicio,

DESEMPENOQ DE LOS SERVICIOS
ATENCION DE LLAMADAS. N | éf

Horario de servicio del proveedor 7 dias de la sema x 24 hrs x 365 dias via telefonica
Tiempo de atencion de llamada para la recepcion  [Menor o igual a 30 minutos
de la incidencia

Debe ser al 100% la so
resueltos al dia las incidencias. En caso de existir alguna
incidencia que no fuera resuelta debera de reportarse al

administrador del servicio.

Atencion y resolucién de la totalidad de
reportes sobre incidentes y problemas levantados
en la mesa de ayuda y que son de 2do nivel
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mas de 20 usuarios simultineamente por una
misma causa) 24x7x365 en un lapso de 2 horas

Disponibilidad.

equipos de comunicaciones en un horario de
servicio de 7x24x365.

AL FINALIZAR EL CONTRATO o POR RESCISION DEL CONTRATO.

En caso de rescision del contrato el proveedor se obliga a mantener la totalidad de la infraestructura
(recursos humanos, de software y hardware) incluida para la prestacion del servicio de telefonia, hasta
que el INCMNSZ contrate un tercero para proporcionar el mismo servicio y se efectie la transicién
correspondiente.

CONFIDENCIALIDAD.

El prestador del servicio y en su caso, sus asociados, se obligan a no divulgar ni utilizar la
informacién que conozcan en el desarrolio y cumplimiento del servicio de telefonia, asi como a
cuidar en su caso, los documentos y sistemas en informatica (software y hardware), a que tuviera
acceso. Se requiere la aceptacion de una carta de confidencialidad para cada uno de los
involucrados en el proyecto, la cual deberd ser aprobada previamente por el administrador del - /
servicio.




