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1. DATOS DEL PROCESO DE EXCLUSIVIDAD

1.1 Objeto

El objeto de la presente convocatoria es para la contratacion de excepcion por proveedor unico
de los servicios premier de Microsoft Services por un (1) afio para realizar actividades orientadas
a la prevencion de problemas a través del control de calidad continuo de las implementaciones
tecnoldgicas existentes, la transferencia de conocimiento al personal de la organizacion y un
esquema de reaccion (valido para todos los productos Microsoft) con tiempos de respuesta
definidos en caso de producirse problemas. Es de recalcar que uno de los objetivos mas
importantes de este esquema de servicios es minimizar el uso del esquema reactivo a través de
prevencidn a la vez que con esos recursos se intensifica la labor proactiva que permita el
establecimiento de un circulo virtuoso de mejoramiento continuo.

1.2 Procedimiento de Seleccion

La adjudicacién se hara a favor del Oferente que cumpla con las especificaciones técnicas

requeridas y el menor precio.

1.3 Cronograma del procedimiento

El proceso sera realizado en la modalidad de etapa unica

\
N __ PERIODO DE EJECUCION
1. Convocatoria Lunes 03 de junio de 2019
| 2. Periodo para preguntas Lunes 03 de junio de 2019 hasta las 04:00 p.m.
= 3. Periodo de respuestas Lunes 03 de junio de 2019 hasta las 05:00 p.m.
| 4. Recepcion de oferta Miércoles 05 de junio del 2019 hasta las 09:55 a.m, B

5.Acto de apertura de Oferta | Miércoles 05 de junio del 2019 a las 10:00 a.m.
Técnica y Econdmica ]
5. Notificacion de Adjudicacidn Hasta 5 dias habiles a partir de la recepcién de oferta

6. Garantia de Fiel Cumplimento | Hasta 5 dias habiles a partir de la recepcion de oferta
del contrato
7. Suscripcion del Contrato No mayor a 20 dias habiles contados a partir de la
Notificacidn de Adjudicacion.
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1.4 Especificaciones Técnicas

Microsoft Rtéﬁjlg}“ﬁéfviee’s

ALCANCE DEL SERVICIO

Para mantener funcionando en los sistemas grandes de magnitud
empresarial una gran variedad de aplicaciones en su maximo rendimiento,
las empresas requieren un soporte de sistemas bien planeado vy
administrado por un (1) afio. El Soporte Premier de Microsoft® proporciona
acceso proactivo a los servicios profesionales y experiencia técnica que estas
grandes empresas requieren para maximizar el valor de sus negocios y
minimizar los costos totales.

Servicios de Soporte Premier

Soporte Premier de Microsoft esta disefiado para a sus clientes corporativos a
mantener y operar con éxito los sistemas de negocios creados con una amplia
gama de soluciones de Microsoft para servidor y escritorio. Usted recibe una
relacion de cuenta administrada en forma personalizada, servicio técnico
proactivo y soluciones sobre cuestiones técnicas para todos los productos de ~ 'U
Microsoft a cualquier hora del dia o la noche. El Soporte Premier proporciona
un paquete integral de servicios enfocados en cuatro areas de necesidades de

los clientes:
Administracion de Cuentas - Administracion de cuentas personales y P’
apoyo por parte de Microsoft para asegurar que el Soporte Premier j

satisfaga las necesidades unicas de suempresa.

Servicios Proactivos - Servicios de planeacién y transferencia de
habilidades dirigidos a reducir la administracion de sistemas y los costos de
soporte al asistir en evitar la ocurrencia de problemas antes que sucedan. Qg

@ Soporte Premier en Linea - Servicios informativos extensos para asegurar
que su personal esté actualizado en cuestiones tecnolégicas y de
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productos.

@ Servicios de Respuesta inmediata - Soluciones precisas para problemas
operacionales a cualquier hora del dia o la noche.

Funciones clave

El Soporte Premier para las Empresas proporciona estas funciones clave como
parte de un servicio de contratacion anual o a tres afios

Administracion de Cuentas - Los clientes son asignados a un Gerente Técnico
de Cuenta (Technical Account Manager, TAM) que muy cerca de su personal
administrativo y técnico podra asistirles en reducir la incidencia de problemas
y asegurar que cualquier asunto sea abordado en laforma mas efectiva posible.
El TAM es un profesién de Microsoft con conocimientos de productos y
soluciones y de la infraestructura de soporte. El TAM también lleva a cabo las
siguientes actividades:

« Sesién de orientacion y planeacién - Una junta inicial entre el TAM y los
contactos designados por el cliente para definir todos los elementos del
servicio y establecer las expectativas.

« Reuniones de avance - Una llamada programada periddicamente o juntas
con los clientes proporcionan una actualizacion a grandes rasgos sobre
todos los aspectos de los servicios prestados.

N « Reporte de uso - Proporcionado en una base periodica, este reporte
\K presenta los detalles de actividades de soporte en el periodo anterior,
incluyendo la informacién en incidentes ya resueltos o sobresalientes.

o Administracién de escalamiento - Puede estar confiando que sus asuntos
son escalados oportunamente para proporcionar la mejor solucion en el

menor tiempo posible.

Servicios Proactivos - Las empresas pueden, segun la cantidad de horas
consideradas, seleccionar entre una gran variedad de Servicios Proactivos que
pueden incluir:

. Asistencia de Soporte - Asesorfa continua ad-hoc proporcionada por su
TAM

. Revisiones de soportabilidad (Supportability Review) - Ofrece ajustes
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precisos que ayudan a reducir los asuntos y costos de soporte a largo plazo. La
planeacién de la implementacion y los servicios de migracion proporcionan
importantes sugerencias al mejorar y actualizar sus sistemas empresariales.

o Servicios de laboratorio — Este servicio opcional de laboratorio, brinda
asistencia en la construccién de prototipos, realizacion de pruebas de
desempefio y actividades de migracidn que hacen que el desarrollo propio sea
mas rapido y efectivo.

Talleres de informacion de disponibilidad y diagndstico - proporcionan a su
personal el conocimiento para mejorar la disponibilidad y preparar el nivel
adecuado de informacién de diagndstico cuando se generan los problemas.

Las actividades descritas seran coordinadas por su TAM.

Soporte Premier en Linea - Ademas de los servicios proporcionados por el
TAM, los clientes empresariales tienen acceso a los siguientes servicios de
informacién proporcionados directamente por el Soporte Premier en linea
de Microsoft:

« Boletines de noticias sobre productos - Boletines informativos periédicos
que cubren todos los productos de Microsoft para negocios, escritos por {
profesionales de soporte de Microsoft yque contienen asesoria experta
sobre la mas reciente informacién, tecnologia, cuestiones de soporte,
problemas y arreglos (hotfixes).

« Alertas de problemas criticos - Una suscripcién por correo electronico

proporciona avisos oportunos (y gufa de solucién) sobre problemas

potenciales de alto impacto. >&
« Mesas redondas de expertos - Participacion en debates telefénicos

programados periddicamente ofrecidos en vivo por los desarrolladores,

gerentes de producto y personal de soporte de Microsoft, cubriendo las :

areas de la tecnologia de Microsoft.
» Base del conocimiento - Acceso en linea a recursos extensivos de

informacion de Microsoft sobre problemas comunes y sus soluciones. &\

Servicios de respuesta inmediata - Los procedimientos formales de W
escalamiento aseguran que el nivel adecuado de atencién se brinde a cada
incidente de soporte hasta que se resuelva porcompleto.
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« Soporte por incidente - Cada paquete estdndar de Soporte Premier
incluye incidentes de soporte por afio en cualquier producto Microsoft.
El servicio esta disponible las 24 horas los 7 dias de la semana.

» Notificacién de incidente - Los incidentes de soporte pueden ser
notificados por Web o por via telefénica.

« Coordinacién multi-proveedor - Microsoft y los proveedores de otras
compaiifas trabajan en forma conjunta para resolver asuntos complejos
de productos de multiples proveedores en los que un producto Microsoft

esté involucrado.
o Soporte en sitio de emergencia - Este servicio opcional, ofrece ayuda
experta cuando los problemas no pueden resolverse en forma remota.

El Soporte de Resolucién de Problemas proporciona asistencia para problemas
con sintomas especificos, encontrados durante el uso de productos Microsoft,
cuando haya una sospecha razonable de que los problemas son causados por
los productos Microsoft. El Soporte de Resolucién de Problemas estd
disponible, 24 horas al dia, 7 dias a la semana. Las solicitudes de soporte
pueden ser presentadas via telefénica o electrénicamente a través del sitio
web en linea Premier por Sus contactos designados excepto para casos de
Gravedad 1y A, los cuales deben solicitarse via telefonica segun se establece
en la Seccion 2.3(a) a continuacién. El Soporte de Resolucion de Problemas
puede incluir cualquier combinacion de las siguientes:

a. Solicitud de Problema (Reparacién de Interrupcién). Una solicitud de
soporte asistido de reparacién de interrupcion, también conocida como
Hotfixes, se define como un caso de soporte unico y el esfuerzo razonable
requerido para resolverlo. Un caso de soporte unico es un problema que no
puede dividirse en casos secundarios. Si un problema consiste en casos
secundarios, cada uno de ellos se considerara un incidente separado. Los
incidentes que requieran visita en sitio se cobraran por hora, e incluiran los
cargos razonables en concepto de vidticos. En ciertas situaciones y en
respuesta a una solicitud de soporte asistido de reparacion de interrupcion,
Nosotros podremos proporcionarle a Usted con una modificacién para el
cédigo comercialmente disponible del producto de software Microsoft,
para atender problemas criticos especificos (“Hotfixes”). Los Hotfixes estan
disefiados para atender Sus problemas especificos y no estan sometidos a
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pruebas de regresion. Excepto cuando se disponga lo contrario en el
presente o en un Anexo, losHotfixes no pueden ser distribuidos a terceros
no afiliados sin Nuestro consentimiento expreso, manifestado por escrito.

¢ FEl Soporte de Resolucion de Problemas se cobra por hora e incluye la
cantidad de horas de Servicio comercialmente razonables, necesarias para
analizar y ayudar a resolver el caso de soporte. Los incidentes por horas se
deducen de las horas prepagadas establecidas en el(los) Programa(s) de
Tarifas y Contactos Designados Programa(s) o, si se hubieran agotado las
horas prepagadas, se le cobraran a Usted una vez finalizado el servicio.

Usted es responsable de establecer el nivel inicial de gravedad previa
consulta con Nosotros, y Usted puede solicitar un cambio en el nivel de
gravedad en cualquier momento. La gravedad del incidente determinara
los niveles de respuesta en Microsoft y los tiempos de respuesta

estimados. Sus responsabilidades se definen en la siguiente tabla:
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Gravedad [Situacion [Respuesta Esperada parte [Sy Respuesta Esperada
- _INuestra £
1 Impacto » Respuestaalal’® » Notificacién de Sus
Solicitud vial  catastréfico sobre llamada en 1 hora o ejecutivos Senior en
telefonica el negocio: menos. el sitio del cliente.
(nicamente Pérdida total de un » Nuestros Recursos en e Asignacion de ok
te proceso critico para su Su sitio lo antes posible. recursos apropiados .
negocio (mision critica) |»  Esfuerzo continuo 24x7. para mantener una
yel trabajo no puede  |»  Escalamiento rapido en atencion continua
continuarse Microsoft a los equipos 24x7.2
razonablemente. de Producto. e Acceso répidoy
Requiere il DNotificacion de, respuesta de la
atencion g:lfisotrros Ejecutivos autoridad de control de
inmediata. ‘ cambios.
A Impacto critico sobre  [» Respuestaala1°® o Asignacién de
Solicitud vig el negocio: llamada en 1 hora o recursos apropiados
telefonica Pérdida o degradacién menos para mantener una
unicamente de servicios significativa.[»  Nuestros Recursos en atencion continua
te Requiere atencion en Su sitio a solicitud. 24x72.
1hora. o Esfuerzo continuo 24x7. |, Acceso répido y
» Notificacion de respuesta de la
Nuestros Gerentes
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Senior. autoridad de control de
cambios.
Notificacién a
la Gerencia.
B Impacto moderado Respuesta alal’ Asignacion de
Solicitud sobre el negocio: llamada en 2 horas o recursos apropiados
via Pérdida o degradacién menos. para mantener un
telefonicao|  de servicios moderada. Trabajo durante esfuerzo continuo
via Internet|  Sin embargo, el trabajo Horas Laboralesl durante Horas
puede continuar Unicamente. Laboralesl.
razonablemente, pero Acceso y respuesta de la
en forma degradada. autoridad de control de
Requiere atencién en cambio en 4 Horas
2 Horas Laborales.1
Laborales?.
C Impacto minimo sobre Respuesta a la 12. Informacion precisa del
Solicitud el negocio: llamada en 4 horas o contacto responsable
via Sustancialmente menos deincidente
telefénicao|  funcionando sin Trabajo durante Respuesta en el
via Internet|  impedimentos o con Horas Laborales término de 24 horas.
impedimentos dnicamentel,
menores en los
Servicios.
Requiere atencion en
eltérmino de 4 Horas
Laborales?.

1 Las Horas Laborales se definen como de 6AM a 6PM Hora del Pacifico, de lunes
a viernes excepto dias feriados.
2 pyede ser necesario que Nosotros reduzcamos el nivel de gravedad si Usted no
puede brindar recursos o respuestas adecuadas que Nos permitan continuar con
el trabajo de resolucion de problemas.

Es posible que le solicitemos realizar ciertas actividades para determinar vy
solucionar el problema, las cuales pueden incluir la realizacién de seguimientos de
red, captura de mensajes de error, recopilacion de informacion de configuracion,

é%(/ cambios en la configuracion de los productos, instalacién de nuevas versiones de
é\‘ v BNC 4-01-51645-4 | Av. 27 de Febrero 232, casi esq. Tiradentes, La Esperilla, Distrito Nacional, Republica Dominicana.
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software o nuevos componentes, o modificacién de los procesos.

Usted es responsable de implementar los procedimientos necesarios para
salvaguardar la integridad y seguridad de Su software y datos de accesos no
autorizados y para reconstruir archivos perdidos o alterados como resultado de
fallas catastroficas.

b. Servicio Rapido de Soporte en Sitio. Usted puede solicitar soporte en sitio como

WwWwLATSSEnasL gob.do

un servicio adicional facturable. Nuestra capacidad para prestar soporte en sitio
estd sujeta a Nuestra disponibilidad de recursos, y las tareas realizadas pueden
variar, dependiendo de la situacién, el ambiente y el impacto comercial del caso.

c Ventajas de Software Assurance. Puede optar por convertir sus incidentes de

Soporte para la Resolucién de Problemas (24 horas al dia, 7 dias a la semana) de
Software Assurance (incidentes de PRS de SA) a horas 0 incidentes de Soporte de
Resolucién de Problemas Premier (PPRS) para un uso coherente con el plan de
servicios Premier en el momento de la transferencia. Esta conversién se basa en
un célculo de tarifa local que le proporcionara su Recurso de Servicios.Es posible
que tenga que adquirir mas horas de Gestion del Sop@rte de la Cuenta antes de
convertir horas/incidentes de PRS de SA. Todos los incidentes de PRS de SA que
transfiera estaran sujetos a esta Descripcion de servicios.

DETALLE DEL SERVICIO Y ENTREGABLES

Servicios Sugeridos para el afio 1 del contrato . s
Assess Advisory Services Hourly 10
AssEss RAP as a Service for Dynamics AX
Assess Dynamics 365 Customer Engagement: Performance Review
IASSESS Dynamics 365 Customer Engagement: Code Review
= - - = = -
i i i e i
i i e i
e : . - . &g . . |
- o i g 2 3 &§ =
A Ne s SRR . . D _

L
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Administracion de Recursos y Planeacion de uso del Servicio
Perfilacién de la Cuenta y Reportes de Avance
Administracion de escalacion de problemas

Transferencia de Conocimiento

Servicios Reactivos

-Soporte de Resolucién de Problemas 40
Horas

Los servicios especificos que requerimos de Microsoft es Soporte Premier Microsoft Services por un
(1) afio, que incluye:

Service Delivery Management Standard

Dynamics 365 Customer Engagement: Code Review
Dynamics 365 Customer Engagement: Performance Review
RAP as a Service for Dynamics AX

Problem Resolution Hours — 40 horas

Advisory Services Hourly — 10 Horas

~lo|alo |o|e

Opciones Adicionales

En caso de requerir servicios adicionales SENASA podrd adquirir lo siguiente:

¢ Horas de soporte adicionales.

e Talleres de transferencia de conocimiento adicionales

e Horas soporte en Sitio de emergencia.

o+ Revisiones de soportabilidad adicionales, teniendo en consideracion que se
tratarfa de un andlisis de configuracién o implementacién de un producto
Microsoft en su organizacion. Este servicio esta dirigido especificamente a tratar
conceptos de posibilidades de soporte, utilizacién y administracion de

operacional.

1.5 Presentacion de Ofertas
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1.5.1 Forma para la Presentacion de los Documentos Contenidos en la Oferta Técnica y
Econémica

Los documentos contenidos en el sobre de Oferta Técnica y Econdmica deberan ser presentados
en original. La documentacién debe estar organizado segt’xri el orden planteado, para fines de
revision y deberan firmarse en todas las paginas por el Representante Legal y deberan llevar el
sello social de la compaiiia. |

El Sobre Oferta Econdmica deberd contener en su cubierta/ﬁ)ortada la siguiente identificacién:
1. Nombre del Oferente/ Proponente:
2. Direccién: Avenida Presidente Gonzalez, Nimero 19, Ensanche Naco, Distrito Nacional.

3. Responsable Legal de la Empresa:
4. Nombre de la Entidad Contratante: Seguro Nacional de Sélud (SeNaSa)
5. Asunto: Presentacién Oferta Técnica y Econdmica

6. Referencia del Procedimiento: ARS SENASA-CCC-PEPU-2019-0002

1.5.2 Documentos a presentar dentro del Sobre Oferta Técnica y Econémica

Todo interesado deberd presentar en el Sobre de Oferta Técnica y Econémica los documentos
siguientes:

1. Registro de Proveedor del Estado (RPE) —Actualizado.
2. Certificacion emitida por la Direccién General de Impuestos Internos (DGIl) donde se
manifieste que el Oferente se encuentra al dia en el pago de impuestos de sus obligaciones
fiscales, vigente.
3. Certificacién emitida por la Tesoreria de la Seguridad Social (TSS), donde se manifieste
que el Oferente se encuentra al dia en el pago de impuestos de sus obligaciones con \§
el pago de la Tesoreria de la Seguridad Social, vigente. -
4. Propuesta Técnica. }}/

. . L g
5. Comunicacién aceptando los tiempos de entrega y las condiciones de pago. /
6. Comunicacion donde se le designa como proveedor. Unico para los servicios Premier \‘%
'\\‘\

Microsoft servicies. l

7. Formulario de Presentacion de Oferta (SNCC.F.034). gg)
8. Formulario de Informacién del Oferente (FNCC_F042), debidamente completado, firmado y \
sellado. ?
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9. Copia de certificacién del Regist‘ro Mercantil, vigente y actualizado.

10. Copia simple de los Estatutos Sociales (debidamente registrados en la CdAmara de Comercio
y Produccién Correspondiente).!

11. Copia simple del Acta del 6rgano correspondiente, donde se designa a la persona autorizada
a firmar contratos en nombre y representacién de la empresa (en caso que aplique).

12. Copia de la cédula de identidad y electoral de la persona autorizada a firmar o copia de
pasaporte (si aplica).

13. Estados Financieros Auditados del afio 2018.

14. Formulario de Aceptacion de Pautas Eticas para las Compras debidamente firmado y sellado
por el representante legal de la empresa participante.

15. Garantia de seriedad de la oferta correspondiente al 1% de la oferta econdmica.

16. Formulario Oferta Econémica SNCC.F033.

La Oferta Econdmica debera prese}ntarse en Pesos Dominicanos (RDS). Los precios deberan
expresarse en dos decimales (XX.XX) que tendran que incluir todas las tasas (divisas),
impuestos y gastos que correspondan.

El Oferente debera entregar su propuesta debidamente sellada y firmada, a mas tardar el
miércoles 05 de mayo del 2019 hasta las 09:55 a.m. en el Departamento de Compras ubicado

en el 3er.

Nivel del Edificio Administrativo Financiero, en la calle Presidente Gonzalez No. 19,

Ensanche Naco. Nota: A partir de la hora fijada como término para la recepcién de las ofertas
no se recibirén otras. Las recibidas fuera de término serdn rechazadas sin mds tramites.

1.6 Condiciones de pago

Forma de Pago: 30 Dias Créditos después de la emision de la factura.”

Condiciones de Facturacién: Anual por Adelantado a la firma de la descripcidn de Servicios.

GCDA. YAR)

En calidad d&Asesora Legal del Comité
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DA. SHEILYN ACEVEDO
En representacion de la Oficina de Acceso a la Informacion

L&Q&OHN ALCA

En representacion de la Gerencia Financiera

:L-'A’ A A (? d—-wltiC/l-()
LICDA. DIANA PEREZ
En representacion de la Gerencia de Planificacion
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