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MUNICIPALIDAD DE ESCAZU
LICITACION ABREVIADA N° 2018LA-000020-01
SUMINISTRO, INSTALACION E IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE MESA DE AYUDA

Se recibiran ofertas hasta las 00:00 Horas Del dia: JUEVES 25 DE OCTUBRE DE 2018

En la oficina de Proveeduria: Ubicada en el edificio Anexo del Palacio Municipal

CAPITULO PRIMERO

Condiciones Especificas de la Contratacion
1. GENERALIDADES

La Proveeduria de la Municipalidad de Escazu, invita a participar en la presente contratacion. La
oficina encargada del procedimiento y que proporcionara la informacion adicional necesaria respecto a
las especificaciones y documentacion relacionada con el presente concurso serd el Proceso Proveeduria
Municipal. Cualquier aclaracion o duda sobre las condiciones del cartel deben presentarse por escrito

ante este Proceso en forma personal o via fax al nimero 2288-1365.

El pliego de condiciones podra obtenerse en forma digital en las Oficinas del Proceso Proveeduria de
la Municipalidad de Escazl, para lo cual las personas interesadas deberan traer un dispositivo de
almacenamiento USB libre de virus. Se advierte que, si el dispositivo USB se encuentra infectado, no
se transferira el archivo solicitado. El horario para gestionar la solicitud de informacidn es de lunes a

viernes de 7:30 a.m. a 4:00 p.m.

La presente contratacion se rige de conformidad con los parametros establecidos en este pliego de

condiciones, en la Ley de Contratacion Administrativa y su Reglamento.
2. ACLARACIONES Y MODIFICACIONES AL CARTEL

Toda solicitud de aclaracion a las disposiciones del presente cartel, debera efectuarse por escrito ante
el Subproceso de Proveeduria de esta Municipalidad, dentro del primer tercio del plazo fijado para la

recepcion de ofertas.
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La Administracion se reserva el derecho de efectuar las modificaciones y / o aclaraciones a las
condiciones o especificaciones del cartel, cuando se consideren necesarias, y se comunicaran a los

potenciales oferentes oportunamente.

En caso de enviar la solicitud de aclaracion o modificacion por fax al nmero 2288-1365, debe remitirse

el documento original en un plazo méximo de un (1) dia habil.
3. CONDICIONES GENERALES SEGUN LA LEY DE CONTRATACION ADMINISTRATIVA
3.1. Presentar facturacion timbrada acorde al bien o servicio que presta.

3.2. La Administracion no aceptara la presentacion de ofertas en conjunto para el Suministro, Instalacién

e Implementacion de Sistema de Mesa de Ayuda.

3.3. Podrén presentarse ofertas de tipo consorcio para el Suministro, Instalacién e Implementacion de

Sistema de Mesa de Ayuda.

La Administracidn, segun lo indicado en la Ley de Contratacion Administrativa y el Reglamento a la
Ley de Contratacion Administrativa, aceptard Ofertas en Consorcio cumpliendo con las siguientes

condiciones:

3.3.1.Se aceptaran la participacion de dos (2) 0 méas personas juridicas en consorcio, siempre y cuando

una sola de las personas fisicas o juridicas responda por ambas.

3.3.2.Los integrantes del consorcio responderan frente a la Administracion de forma solidaria, como

si fuesen una Unica contraparte.

3.3.3.Presentar copia certificada del acuerdo del consorcio en el que consten los términos que
regularan las relaciones de las partes y de éstas con la Administracién. El acuerdo consorcial

cubrira al menos los siguientes aspectos:
3.3.3.1.Calidades, incluido domicilio y medio para recibir notificaciones y capacidad de las partes.

3.3.3.2.Designacion de los representantes, con poder suficiente para actuar durante la fase de

estudio de ofertas, de formalizacion, de ejecucion contractual y para trdmites de pago.
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3.3.3.3.Detalle de los aportes de cada uno de los miembros, sea en recursos econdémicos o bienes
intangibles, como experiencia y de los compromisos y obligaciones que asumiria en fase

de ejecucion contractual.
3.3.3.4.El porcentaje de la participacion de cada uno de ellos.
3.3.3.5.Plazo del acuerdo que debera cubrir la totalidad del plazo contractual.

3.3.3.6.En dicho acuerdo debe dejarse constancia de que la responsabilidad de que cada una de los
integrantes respecto de los tramites de consorcio y la ejecucion del proyecto, es solidaria,

asi como en relacion con las garantias que se ofrezcan en respaldo de tal ejecucion.

3.3.3.7.Tal documento debera ser otorgado por los representantes legales de cada una de los

integrantes que presentan la oferta en consorcio y firmado por cada uno de ellos.

3.3.4.1gualmente, la Oferta, deberé estar firmada por cada uno de los representantes legales de los
integrantes que la presentan de manera tal que sean legalmente obligatorios para todos los

asociados.

3.3.5.Cada uno de los oferentes debe aportar las declaraciones y certificaciones solicitadas en el

Capitulo Primero, punto N° 12 del pliego de condiciones.

3.3.6.En caso de que esta oferta en consorcio resulte adjudicada se rendira una garantia de que respalde
el cumplimiento de manera solidaria. Esta garantia de cumplimiento debera cumplir con lo

indicado en el Capitulo Primero N° 1, punto N° 16.1 del pliego de condiciones.

3.3.7.En caso de que esta oferta en consorcio resulte adjudicada, los involucrados deberan nombrar un
Unico representante con facultades suficientes para asumir responsabilidades y recibir érdenes
para y en nombre de todos los asociados de la oferta adjunta. Tal representante debera ser

representante legal de alguna de los integrantes que participan en la sociedad.

3.4. En caso de subcontratar, debe aportar lo dispuesto en el Articulo N° 69 del Reglamento a la Ley de
Contratacién Administrativa con su respectivo compromiso, para lo cual aportara un listado de las
personas fisicas o juridicas subcontratadas. En ese detalle, se indicaran los nombres de todas las
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personas fisicas o juridicas con las cuales se va a subcontratar, incluyendo su porcentaje de
participacion en el costo total de la oferta y se aportara una certificacion de los titulares del capital
social y de los representantes legales de aquellas.

Ademas, la persona fisica o juridica subcontratada debe aportar las declaraciones y certificaciones
solicitadas en el Capitulo Primero, punto N° 12 del pliego de condiciones.

4. PRESENTACION DE LAS OFERTAS

4.1.

4.2.

4.3.

44.

Deberan presentarse en forma legible sin borrones ni tachaduras; en caso de error, la correccion
correspondiente debera efectuarse por medio de nota. La oferta deberéa ser presentada antes de la hora

de cierre de recepcion en su sobre cerrado, con la siguiente leyenda:

Municipalidad de Escaz(
Licitacion Abreviada N° 2018LA-000020-01

Suministro, Instalacién e Implementacion de Sistema de Mesa de Ayuda

La no presentacién de la oferta en sobre cerrado se entendera bajo la exclusiva responsabilidad del
proponente, no acarreard ningln vicio y tampoco relevard a los funcionarios de su deber de

confidencialidad y custodia antes de la apertura.

La Administracion no autoriza la presentacion de ofertas por medios electrénicos de transmision de
datos como casilleros electronicos, correos electrdnicos u otros medios. En ningln caso se aceptara
la presentacion de ofertas por la via telefonica. Se aceptaran las ofertas presentadas via fax siempre y
cuando todas las paginas de la oferta ingresen antes de la fecha y hora de cierre para recibir ofertas,
de lo contrario, quedara inelegible. Por otro lado, la oferta original debera ser presentada en el plazo
de un dia habil.

Por el solo hecho de presentar oferta, se entendera como una manifestacion inequivoca de la voluntad
del oferente de contratar con pleno sometimiento a las condiciones y especificaciones de este cartel,

asi como a las disposiciones legales y reglamentarias pertinentes.

Forman parte de la oferta, el original y los documentos que la acompafien. Una vez depositada la
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oferta en el Subproceso de Proveeduria, no podra ser retirada, entendiéndose que la misma pertenece
a la Municipalidad.

4.5. Se permitird la presentacion de ofertas alternativas segin lo estipulado en el Articulo N° 70 del
Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.

4.6. Laofertaalternativa, es una propuesta distinta a la definida en el cartel, respetando el ntcleo del objeto
y la necesidad a satisfacer, que puede ser conveniente y oportuna para la Municipalidad de Escazu.

4.7. La oferta alternativa no serd sometida al sistema de calificacion. Cualquier alternativa a la oferta base
ganadora, podra ser adjudicada, en el tanto el Proceso Tecnologias de Informacién acredite en el
expediente, las razones de su decision, ésta no contravenga el interés pablico ni institucional y existan

fondos suficientes para cubrir la erogacion.
5. COPIAS

5.1. Cada oferta se compone de un original, y una (1) copia debidamente firmada en papel comun, la cual
debe contener todos los documentos del original; en caso de discrepancias entre el original y la copia

prevalece el original. No se aceptaran las ofertas con firmas escaneadas o digitalizadas.

5.2. La oferta debe ser firmada por la persona facultada legalmente, ya segin lo indicado en el Articulo
N° 81 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa la falta de la firma en una oferta no es

un aspecto subsanable.
6. ESPECIES FISCALES

La persona juridica adjudicada debera pagar un 0.0025 del monto adjudicado en especies fiscales o su
equivalente en un entero de gobierno, el cual debe entregarse para retirar el pago respectivo en el Proceso

de Tesoreria.
7. INDICAREN LA OFERTA
7.1. Nombre de la Persona Juridica proveedora. La personeria del firmante de ofertas de empresas

extranjeras debe ser debidamente acreditada.
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7.2. Direccion.
7.3. Teléfono.
7.4. Fax u otro medio alternativo.

7.5. Vigencia de la oferta: La vigencia de la oferta es de treinta (30) dias habiles contados a partir de la
fecha de apertura de esta contratacion.

7.6. Precio: Los precios cotizados seran unitarios y definitivos y en moneda nacional o extranjera, sin
sujecién a condicién alguna no autorizada por este cartel. EI monto debera indicarse en nimeros y
letras coincidentes (en caso de divergencia entre esas dos formas de expresion, prevalecera la

consignada en letras), libre de todo tipo de impuestos.

Se debera presentar el desglose de la estructura del precio junto con un presupuesto detallado y
completo con todos los elementos que lo componen (entiéndase costos directos, indirectos, impuestos

y utilidades)

7.7. ldioma. Las ofertas deberan ser presentadas en idioma espafiol, no obstante, la literatura que la
complemente podréa presentarse en otro idioma con la correspondiente traduccion, donde se muestren

las caracteristicas y calidades del bien ofrecido.

El adjudicatario deberé realizar la traduccion total al idioma espafiol de toda la literatura que se aporte

junto con la oferta.
8. NOTIFICACIONES

El oferente deberd indicar en la oferta un nimero de fax como medio para recibir notificaciones, para
realizar los comunicados referentes al procedimiento de contratacion en cualquiera de sus etapas (las
notificaciones no se haran por correo electronico). Se recuerda la excepcion de los procedimientos que por

Ley de Contratacion Administrativa y su Reglamento deban ser publicados en el Diario Oficial La Gaceta.
Se excluyen los procedimientos que por Ley de Contratacion Administrativa y su Reglamento deban ser

publicados en el diario oficial La Gaceta.
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9. EVALUACION DE LAS OFERTAS

10.

11.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

La evaluacion de las ofertas se hara de conformidad con el sistema de calificacion establecido en este
cartel, para determinar la oferta mas conveniente a la Administracion Municipal y recomendar la

respectiva adjudicacion.

En virtud de los principios de eficiencia, eficacia e interés publico, la Municipalidad de Escazy se
reserva el derecho de adjudicar en forma parcial o total cada renglén, a uno o varios proveedores, de
acuerdo con el contenido presupuestario existente y previendo cualquier caso fortuito no contemplado
en este cartel, la Administracién asumira para resolver el criterio de ldgicay el principio de buena fe.
Por tanto, los oferentes deberan cotizar todas las lineas, la cotizacion parcial de lineas sera motivo de

exclusién de la oferta de este procedimiento licitatorio.

Igualmente, la Administracion podra aceptar o rechazar todas las ofertas y, por tanto, declarar desierta
la contratacion, sin incurrir por ello en responsabilidad alguna hacia los oferentes afectados por este

motivo, segun articulo N°86 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.

La Municipalidad de Escazu esta facultada para solicitar a cualquier oferente aclaraciones de sus
ofertas y de la composicion de los precios unitarios inclusive, con el proposito de facilitar el analisis
y evaluacion de las mismas. El o los oferentes deberan responder por escrito de acuerdo con los

articulos N° 79, 80, 81 y 82 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.

PLAZO PARA ADJUDICAR

El tiempo para adjudicar es de diez (10) dias habiles.

CESION DEL CONTRATO

Segun lo estipulado en el Articulo N° 217 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, la

cesion de contrato se debe ajustar a los siguientes términos:

11.1.Los derechos y obligaciones derivados de un contrato en ejecucion o listo para iniciarse, podran ser

cedidos a un tercero, siempre que no se trate de una obligacion personalisima.

11.2.En todo caso la cesion debe ser autorizada por la Administracion mediante acto debidamente
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razonado, en el que al menos analizara:
11.2.1. Causa de la cesion.

11.2.2. El cumplimiento por parte del cesionario de las principales condiciones legales, técnicas y

financieras solicitadas en el cartel.
11.2.3. Que el cesionario no esté afectado por alguna causal de prohibicion.
11.2.4. Ventajas de la cesion de frente a resolver el contrato.

11.2.5. Eventuales incumplimientos del cedente hasta el momento y medidas administrativas

adoptadas.

11.3.Si la cesién excede el cincuenta (50) por ciento del objeto contractual, independientemente del avance
en su ejecucidn, debera ser autorizada por la Contraloria General de la Republica de la Republica,
quien resolvera dentro del décimo dia habil una vez presentada la solicitud. La peticion de la
Administracion debera contener como minimo la solicitud formulada por el cedente; aceptacion del
cesionario y cualquier documentacion que resulte pertinente en relacion con sus condiciones, cartel y

resolucion motivada de la Administracion.

11.4.El cesionario queda subrogado en todos los derechos y obligaciones que corresponderian al cedente
y este quedara libre de todas las obligaciones con la Administracion. En el supuesto de que la cesion
genere modificaciones contractuales éstas seguiran los procedimientos comunes establecidos al

efecto.

12. CERTIFICACIONES Y DECLARACIONES JURADAS
El oferente debera presentar en su propuesta.
12.1.Legitimacion del Oferente

12.1.1. Personas Juridicas

Debera presentar copia de la cédula juridica y certificado notarial original con no mas de un mes
de emitida en la que indique:
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12.1.1.1.  Quién (es) ostentan la representacion judicial y extrajudicial de la compafiia,
indicando sus calidades y si pueden actuar en forma conjunta o separada.

12.1.1.2.  Lanaturalezay propiedad de las acciones.

12.1.1.3. Las citas de inscripcién en el Registro Publico, de la sociedad, del personero
acreditado y el domicilio social.

12.1.1.4.  En caso de que las acciones pertenezcan a una o varias personas juridicas, debera

indicarse el nombre de los accionistas de estas.
12.1.2. Extranjeros

12.1.2.1.  El oferente extranjero se entiende sometido a las leyes y a los tribunales de la
Republica, en todo lo concerniente a los trdmites y ejecucion del contrato, debiendo

manifestarlo en forma expresa en su propuesta.

12.1.2.2.  Queda entendido que el adjudicado extranjero debera considerar la normativa legal

que le afecte.

12.1.2.3. Los documentos solicitados, en caso de otorgarse por autoridades extranjeras,
deberan presentarse legalizados de acuerdo con la Ley de Seguridad Consular de Costa
Rica o autenticadas por un notario publico costarricense actuando en el extranjero (en caso

de ser necesario)

12.1.24.  Aportar Documento de ldentificacion de Migracion y Extranjeria (DIMEX).
Documento emitido por la Direccion General de Migracion y Extranjeria para personas

fisicas extranjeras residentes y aquellas acreditadas con una categoria especial.
12.2.Certificaciones y Constancias
El oferente, debera presentar:

12.2.1. Certificacion de que se encuentra al dia en el pago de las obligaciones obrero patronales con

la Caja Costarricense del Seguro Social, o bien, que tiene un arreglo de pago aprobado por ésta,
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vigente al momento de la apertura de las ofertas. En caso de no aportarse, la administracion
realizard impresion de la consulta en la pagina Web de SICERE el dia de apertura.

En caso de que el oferente presente certificacion de que no se encuentra inscrito como patrono
ante la Caja Costarricense del Seguro Social, y del objeto licitado se derive tal obligacion, la
Administracion le solicitara explicacion, la que, en caso de resultar insatisfactoria de acuerdo a
los lineamientos establecidos por la Caja Costarricense del Seguro Social, provocara la exclusion

del concurso y la denuncia ante las autoridades correspondientes.

Asi mismo, la Ley de Proteccion al Trabajador, en la modificacion de la Ley Orgénica de la Caja
Costarricense del Seguro Social, en el Articulo N° 74 establece “...... los patronos y las personas
que realicen total o parcialmente actividades independientes no asalariados deberan estar al
dia en el pago de las obligaciones con la Caja Costarricense del Seguro Social, conforme a la
ley. Para realizar los siguientes tramites administrativos, sera requisito estar al dia en el pago
de las obligaciones de conformidad con el Articulo N° 3 de esta Ley (...) Participar en cualquier
proceso de contratacion publica regulado por la Ley de Contratacion Administrativa o por la
Ley de Concesién de Obra Publica. En todo contrato administrativo debera incluirse una
clausula que establezca como incumplimiento contractual, el no pago de las obligaciones con

la seguridad social...”

Por lo tanto, toda persona juridica que es oferente — incluye a los representantes de casas
extranjeras — en los concursos para la venta de bienes y servicios debera declarar bajo fe de
juramento su condicion de trabajador independiente debidamente afiliado a la Caja Costarricense

del Seguro Social y presentar el Gltimo recibo de pago.

De conformidad con la normativa vigente sobre la materia, durante toda la ejecucion del objeto
contractual, el Proceso Construccion de Obra Publica verificara que la persona juridica
adjudicada se encuentre al dia en el pago de sus obligaciones con la Caja Costarricense del
Seguro Social, para lo que podrd solicitar, que se le proporcione las certificaciones

correspondientes.
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12.2.2. Aportar constancia original, emitida por el Instituto Nacional de Seguros, en el cual se valide
la existencia de la Péliza del Seguro de Riesgos del Trabajo vigente y al dia ante el Proceso
Proveeduria acorde con los trabajos a realizar en concordancia con la actividad econémica que
ampare los trabajos a realizar. El recibo pdliza no sustituye la constancia indicada

anteriormente.

12.2.3. Certificacion de que se encuentra al dia en el pago con las obligaciones con el FODESAF, o
bien, que tiene un arreglo de pago aprobado por la Direccion General de Desarrollo Social y
Asignaciones Familiares, vigente al momento de la apertura de las ofertas. En caso de no
aportarse, la administracion realizara impresién de la consulta en la pagina Web del Ministerio

de Trabajo y Seguridad Social el dia de apertura.
12.3.Declaraciones Juradas
El oferente, debera presentar una declaracion jurada donde indique que:

12.3.1. Declaracion Jurada de no estar afectado por el Articulo N° 22 y Articulo N° 22 Bis de la Ley

de Contratacién Administrativa.

12.3.2. Declaracion Jurada en la que indique que se encuentra al dia en el pago de todos los impuestos

nacionales.

12.3.3. Declaracion jurada de que no se encuentra inhabilitado para participar en procedimientos de

Contratacién Administrativa (Articulo N° 100 de la Ley de Contratacion Administrativa)

No se requiere que las declaraciones juradas sean autenticadas con por notario publico, pero si

firmadas por la persona que tenga el poder para hacerlo.
13. CONDICIONES GENERALES

13.1.No podré el oferente ni la persona adjudicada, aprovecharse de los errores u omisiones que existan en
las especificaciones. En caso de que la persona oferente advierta un error u omision debera notificar
de inmediato al Proceso Proveeduria Municipal, quien comunicara las correcciones de acuerdo con
lo que le indique el Proceso de Asuntos Juridicos. Por lo tanto, cualquier condicion no prevista en el
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presente cartel, regird conforme a lo dispuesto por la Ley de Contratacion Administrativa y su

Reglamento, asi como la restante normativa aplicable a la materia.

13.2.Si en caso de duda que no haya sido evacuada previamente y no se indic6 ninguna restriccion en la
oferta, la Municipalidad considerara que el oferente asumio las dudas dentro del precio original de la
oferta.

13.3.Queda entendido que, con la presentacion de la oferta, el participante cumplié con la obligacion de
estudiar el Cartel, asi como la planificacion para cumplir con el objetivo de servicio, por tanto, se da
por cierto que el oferente conoce, acepta realizar, puede estimar y planificar perfectamente los
objetivos, la magnitud, alcance y clase de suministro a que se obliga tal y como lo indican los

documentos de esta licitacion.

13.4.En vista de lo anterior el oferente debe conocer y aceptar las consecuencias y responsabilidad de las

mismas en todos sus extremos, aln y cuando por omision en este documento no se halla indicado.

13.5.Quien resulte adjudicado, debera presentar las pélizas contra riesgos del trabajo, emitida por el

Instituto Nacional de Seguros.
13.6.La vigencia de los seguros deberéa ser por el plazo que dure la ejecucion del contrato.
LEGITIMACION DEL ADJUDICATARIO
La persona fisica o juridica que resulte adjudicada debera aportar la siguiente documentacion:
14.1.Personas Juridicas

Debera presentar copia de la cédula juridica y certificado notarial original con no mas de dos meses

de emitida en la que indique:

14.1.1. Quién (es) ostentan la representacion judicial y extrajudicial de la compafiia, indicando sus

calidades y si pueden actuar en forma conjunta o separada.
14.1.2. Lanaturalezay propiedad de las acciones.

14.1.3. Las citas de inscripcion en el Registro Publico, de la sociedad, del personero acreditado y el
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domicilio social.

14.1.4. En caso de que las acciones pertenezcan a una o varias personas juridicas, debera indicarse el
nombre de los accionistas de estas.

14.2.Extranjeros

14.2.1. El oferente extranjero se entiende sometido a las leyes y a los tribunales de la Republica, en
todo lo concerniente a los tramites y ejecucion del contrato, debiendo manifestarlo en forma

expresa en su propuesta.

14.2.2. Queda entendido que el adjudicado extranjero debera considerar la normativa legal que le

afecte.

14.2.3. Los documentos solicitados, en caso de otorgarse por autoridades extranjeras, deberan
presentarse legalizados de acuerdo con la Ley de Seguridad Consular de Costa Rica o
autenticadas por un notario publico costarricense actuando en el extranjero (en caso de ser

necesario)

14.2.4. Aportar Documento de Identificacion de Migracion y Extranjeria (DIMEX). Documento
emitido por la Direccion General de Migracion y Extranjeria para personas fisicas extranjeras

residentes y aquellas acreditadas con una categoria especial.
15. CLAUSULA DE DESEMPATE
En caso de presentarse empate en la calificacion se utilizaran los siguientes criterios para desempate:

15.1.Se escogera preferentemente a la asociacion constituida conforme a lo dispuesto en la Ley N.° 3859,
Ley sobre el Desarrollo de la Comunidad (Dinadeco), de 7 de abril de 1967, y sus reformas. Para lo
cual, la asociacion debera haber cumplido con todas las condiciones del cartel y tenerse por

comprobado que su oferta resulta ser la que mejor satisface el interés publico.

La regla de preferencia sefialada no resultara aplicable cuando la condicion de igualdad sea ante una
PYME en los términos dispuestos en la Ley N° 8262, Ley de Fortalecimiento de las Pequefias y

Medianas Empresas, de 2 de mayo de 2002, y sus reformas.
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15.2.Se otorgard una puntuacion adicional a las PYME que han demostrado su condicion a la
Administracion, segun lo dispuesto en el Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, la Ley
N° 8262 y sus reglamentos. La puntuacion a asignar sera la siguiente:

15.2.1. PYME de industria, cinco (5) puntos
15.2.2. PYME de servicio, cinco (5) puntos
15.2.3. PYME de comercio, dos (2) puntos
15.3.En caso de que el empate persista se definira aplicando los siguientes criterios:
15.3.1. La oferta de menor precio total cotizado.

15.3.2. Si aln se mantiene el empate, se adjudicara la oferta que obtenga mayor puntaje en cuanto a

la experiencia del oferente en la prestacion de servicios iguales al requerido en este concurso.

15.4.De continuar el empate se procedera a realizar una rifa en presencia de las partes en el Proceso

Proveeduria de la Municipalidad de Escazu.
16. GARANTIAS
16.1.Cumplimiento

El o los adjudicatarios deben presentar una garantia de cumplimiento del 8% (ocho por ciento) sobre
el monto total adjudicado, con una vigencia de sesenta dias (60) dias habiles después de recibidos los

servicios por el Sub Proceso Construccion de Obra Publica.

Por lo anterior, se le recuerda a la persona juridica adjudicada que la jefatura del Sub Proceso
Construccion de Obra Publica, o quien se encuentre en su lugar, sera el responsable durante la
ejecucion del contrato asi como de su administracion, y también de que la garantia de cumplimiento
se mantenga vigente durante el tiempo de ejecucion del servicio mas sesenta (60) dias habiles
(mencionados en el parrafo anterior), tomando en consideracion si existen suspensiones, prorrogas o

atrasos, dado que los mismos son aspectos determinantes, pues extienden la fecha de la entrega
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definitiva y por ende se hace necesario que dicha jefatura solicite cuando corresponda la ampliacion
de la vigencia de dicha garantia.

La persona juridica adjudicada debera presentar esa garantia en un plazo méaximo de cinco (5) dias
habiles, contados a partir de la firmeza del acto de adjudicacion en el Sub Proceso de Tesoreria
Municipal y aportar copia a la Proveeduria de la Municipalidad de Escazu.

16.2.Forma de Rendir las Garantias

16.2.1. Lagarantia debera entregarse ante el Sub Proceso de Tesoreria de la Municipalidad de Escazd,
ubicadas en el edificio anexo del Palacio Municipal (Antiguo Centro de Salud), en su horario

ordinario de 7:30 a.m. a 4:00 p.m. de lunes a viernes.

16.2.2. Lagarantia se rendira de conformidad con lo estipulado por el Articulo N° 42y el Articulo N°
46 bis del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa. Ademas de la garantia se debe
presentar en el Sub Proceso Tesoreria, copia del oficio mediante el cual se les solicit6 la

presentacion de la garantia.

16.2.3. Cuando la garantia que se va a aportar es dinero en efectivo y se trata de colones costarricenses,
éste debera depositarse en la cajas recaudadoras de la Municipalidad de Escazu (incluir copia del
recibo dentro de la oferta para el caso de garantias de participacion) o mediante transferencia
bancaria o depdsito en la cuenta nimero 100-01-035-000676-6 del Banco Nacional de Costa
Rica, con indicacion clara y precisa del dia y hora en que se realiza, quien es el garantizado, su
plazo de vigencia, nimero y nombre del concurso al que se refiere (de igual forma incluir copia

del comprobante de ingreso dentro de la oferta para el caso de garantias de participacion).

16.2.4. Cuando se trate de ddlares de los Estados Unidos de Norteamérica, debera depositarse en la
cuenta 100-02-171-000466-2 del Banco Nacional de Costa Rica, con indicacion clara y precisa
del dia y hora en que se realiza, quien es el garantizado, su plazo de vigencia, nimero y nombre
del concurso al que se refiere (de igual forma incluir copia del comprobante de ingreso dentro

de la oferta para el caso de garantias de participacion).

16.2.5. Para el caso de las cartas de garantia y de titulos valores transmisibles por endoso, éstos junto
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con los cupones, debidamente endosados a favor de la Municipalidad de Escazu, deberan
depositarse antes de la fecha y hora limite sefialados como plazo de vencimiento para la
recepcion de las ofertas, en el Sub Proceso Tesoreria de la Municipalidad de Escazu.

16.2.6. El oferente debera presentar junto con el original dos (2) copias, para que el Sub Proceso
Tesoreria coloque el sello de recibido del documento que deposité como garantia el cual quedara
en custodia en el Sub Proceso Tesoreria, asi como el original de la estimacion del operador de

bolsa cuando corresponda.

16.2.7. Cuando se trate de titulos valores, el monto de la garantia a considerar para verificar si la
cuantia satisface el monto requerido, sera el de la respectiva estimacién del operador de bolsa

aportada.

16.2.8. Tanto la garantia de participacién como de cumplimiento podran rendirse mediante depésito
de bono de garantia de instituciones aseguradoras reconocidas en el pais, o de uno de los Bancos
del Sistema Bancario Nacional o el Banco Popular de Desarrollo Comunal; certificados de
deposito a plazo, bonos del Estado o de sus instituciones, cheques certificados o de gerencia de

un banco del Sistema Bancario Nacional.

16.2.9. La informacién minima que deben contener y que debe ser corroborada por el oferente y / 0

adjudicatario, es la siguiente:
16.2.9.1. Cartas de garantia:

16.2.9.1.1. Banco emisor.
16.2.9.1.2. Tipo de garantia
16.2.9.1.3. Numero de Documento (Carta de Garantia).
16.2.9.1.4. Monto de la Garantia en nimeros y letras.
16.2.9.1.5. Nombre del Oferente (a quien esta garantizando).
16.2.9.1.6. Numero de identificacion del oferente (a quien esta garantizando)
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16.2.9.1.7. A favor de la Municipalidad de Escazu.
16.2.9.1.8. Numero de licitacion o contratacion.
16.2.9.1.9. Titulo de Ia licitacion o contratacion.
16.2.9.1.10. Plazo de vigencia de la garantia.

16.2.9.2.  Titulos Valores: A diferencia de los otros documentos los titulos valores no contienen
toda la informacion que se requiere, por lo que quien los entregue en la Oficina de Valores,

debera conocerla e indicar los datos que corresponda, como son:
16.2.9.2.1. Tipo de garantia
16.2.9.2.2. Nombre del Oferente (a quien esta garantizando).
16.2.9.2.3. Numero de identificacion del oferente (a quien esta garantizando)
16.2.9.2.4. A favor de la Municipalidad o endosado a su favor.
16.2.9.2.5. Numero de licitacion o contratacion.
16.2.9.2.6. Titulo de la licitacion o contratacion.

16.2.9.2.7. Se entendera que el plazo de vigencia se mantiene hasta que sea procedente su

devolucion.

16.2.9.3.  Los bonos y certificados se recibiran por su valor de mercado y deberan acompafarse
de la estimacion efectuada por un operador de alguna de las bolsas legalmente reconocidas.
Se exceptlan de presentar estimacion, los certificados de dep6sito a plazo emitidos por
bancos estatales, cuyo vencimiento ocurra dentro del mes siguiente a la fecha en que se
presenta. No se reconoceran intereses por las garantias mantenidas en depdsito por la
Administracién; sin embargo, los que devenguen los titulos hasta el momento en que se

ejecuten, pertenecen al duefio.

16.2.9.4. Cheques Certificados o de Gerencia: Al igual que los titulos, los cheques no

contienen toda la informacion que se requiere, por lo que quien los entregue en la
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Tesoreria, debera conocerla e indicar los datos que corresponda, como son:
16.2.9.4.1. Tipo de garantia.
16.2.9.4.2. Nombre del Oferente (a quien estéa garantizando).
16.2.9.4.3. Numero de identificacion del oferente (a quien esta garantizando)
16.2.9.4.4. A favor de la Municipalidad o endosado a su favor.
16.2.9.4.5. Numero de licitacion o contratacion.
16.2.9.4.6. Titulo de la licitacion o contratacion.
16.2.9.4.7. Plazo de vigencia de la garantia.
16.3.Prdrrogas, Adendas y Enmiendas

16.3.1. Cuando por alguna razén sea necesario realizar prorrogas, adendas y / o enmiendas a las
garantias existentes, los documentos que se aporten como garantia deben cumplir lo indicado en

los puntos anteriores para el documento que van a presentar y adicionalmente debe indicarse:
16.3.1.1.  El nimero de garantia que se prorroga, adenda o corrige.
16.3.1.2.  Tipo de garantia.
16.3.1.3.  Nombre del Oferente (a quien esta garantizando).
16.3.1.4.  Numero de identificacion del oferente (a quien esta garantizando)
16.3.1.5.  Numero de licitacion o contratacion.
16.3.1.6.  Titulo de Ia licitacion o contratacion.
16.3.2. Se aclara lo siguiente:

16.3.2.1.  El Sub Proceso Tesoreria no recibira dentro de las garantias documentos como: Cinta
de pago, comprobantes de Depdsito a Cuentas Corrientes o de Ahorros, otros.
16.3.2.2.  Se reitera que el caso de Cheques Certificados o de Gerencia y Titulos Valores, que
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no contienen en si mismos la informacidn que se requiere, por lo que debera presentar al
Sub Proceso Tesoreria, copia del oficio mediante el cual se les solicito la presentacion de
la garantia.

16.3.2.3.  Si el interesado extravia las fotocopias que le entreg6 al Sub Proceso Tesoreria o al
Proceso Proveeduria en el proceso de recepcion de la garantia, el funcionario del Sub
Proceso Tesoreria 0 del Proceso Proveeduria, le podr& suministrar una nueva copia, pero

el cliente debera cubrir el costo de las fotocopias.

16.3.2.4.  Salvo manifestacién expresa en contrario del depositante, tratAndose de titulos valores
y dinero en efectivo, se entiende que al ser depositados mantienen su vigencia hasta que

sea procedente su devolucion.

16.3.2,5. La garantia de cumplimiento puede rendirse en cualquier moneda extranjera o bien
en su equivalente en moneda nacional, al tipo de cambio de referencia para la venta,
calculado por el Banco Central de Costa Rica, vigente al dia anterior a la presentacion de
la oferta o la suscripcion del contrato, segin corresponda. En este Gltimo caso el contratista
esta obligado a mantener actualizado el monto de la garantia, por las variaciones de tipo

de cambio que le puedan afectar.
16.4.Devolucion de Garantias

16.4.1. La garantia de participacion sera devuelta a peticion del interesado. La solicitud para
devolucion de la garantia debera presentarse ante el Proceso Proveeduria quien coordinara con
el Sub Proceso Tesoreria, si la garantia fue aportada en dinero en efecto, el Proceso Proveeduria
solicitard por escrito al Sub Proceso Contabilidad la confeccion del cheque, previa solicitud del
duefio de dicha garantia con la presentacion del comprobante original emitido por las cajas

recaudadoras municipales o bancarias, todo con copia al expediente de contratacion.

16.4.2. La garantia de cumplimiento serd devuelta a peticion del interesado ante el area técnica
respectiva como administrador del contrato, quien hara la solicitud de devolucion por escrito al
Sub Proceso Tesoreria 0 al Sub Proceso Contabilidad seglin corresponda.
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16.4.3. Para cualquiera de los casos, devolucion de garantia de participacion o de cumplimiento, el
interesado debera presentar ante el Proceso Proveeduria o el &rea técnica segun corresponda, lo
siguiente:

16.4.4. Cuando se trata de personas fisicas:

16.4.4.1. Carta donde solicita de manera formal de devolucion de la garantia debidamente
suscrita con numero de cédula de identidad. Si la garantia va a ser retirada por una persona
autorizada, la solicitud debe presentarse autenticada por un notario, caso contrario no se

tramitara la solicitud.

16.4.4.2.  Cuando se trate de dineros depositados en efectivo debera adjuntar el recibo original
y el dinero se devolvera mediante cheque o se depositara mediante transferencia en la
cuenta bancaria que indique el proveedor, por lo que debe aportar copia de la constancia
de cuenta cliente del Banco donde tiene la cuenta en la cual desea que se le realice la

transferencia.

16.4.4.3.  Estacuenta debe estar a nombre del proveedor y debe ser en el mismo tipo de moneda,

en la que presento la garantia de participacién o de cumplimiento.

16.4.4.4.  Enlasolicitud debe indicar el nombre y calidades de la persona autorizada para retirar

la garantia (en caso de que autorice al alguien para su retiro).

16.4.4.5. - Fotocopia de la cédula de identidad del proveedor y fotocopia de la cédula de la

persona autorizada para el retiro.

16.4.4.6.  Original del depésito realizado en las cajas recaudadores municipales o bancarias, en

el cual conste el sello de recibido, si la garantia fue en dinero en efectivo.

16.4.4.7.  Silagarantiavaaser retirada por una persona autorizada, la solicitud debe presentarse

autenticada por un notario, caso contrario no se tramitara la solicitud.
16.4.4.8. Cuando se trata de personas juridicas:

16.4.4.8.1. Carta donde solicita de manera formal de devolucion de la garantia, firmada por
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el Representante Legal de la empresa y numero de cédula. Si la garantia va a ser
retirada por una persona autorizada, la solicitud debe presentarse autenticada por un

notario, caso contrario no se tramitara la solicitud.

16.4.4.8.2. Cuando se trate de dineros depositados en efectivo, el dinero se devolvera
mediante cheque o se depositard mediante transferencia en la cuenta bancaria que
indique el proveedor, por lo que debe aportar copia de la constancia de cuenta cliente
del Banco donde tiene la cuenta en la cual desea gue se le realice la transferencia.
Esta cuenta debe estar a nombre del proveedor y debe ser en el mismo tipo de

moneda en la que presentd la garantia.

16.4.4.8.3. En la solicitud debe indicar el nombre y calidades de la persona autorizada para

retirar la garantia (en caso de que autorice al alguien para su retiro).

16.4.4.8.4. Fotocopia de la cédula de identidad de la persona autorizada para el retiro, (en

caso de que no esté aportada en el Registro de Proveedores).
16.4.4.8.5. Fotocopia de la personeria juridica de la empresa

16.4.4.8.6. Original del dep6sito realizado en las cajas recaudadores municipales o bancarias,

en el cual conste el sello de recibido, si la garantia fue en dinero en efectivo.

16.4.4.8.7. Indicar medio idéneo para dar aviso de la aprobacién de la solicitud, correo

electrénico, fax, etc.

16.4.4.8.8. Si la garantia va a ser retirada por una persona autorizada, la solicitud debe

presentarse autenticada por un notario, caso contrario no se tramitara la solicitud.

16.4.4.8.9. Cuando la garantia a retirar sea un documento por endoso, el proveedor debera
presentarse ante el Sub Proceso Tesoreria para su retiro hecha previamente la

solicitud de devolucién.
17. OBSERVACIONES FINALES
17.1.Las condiciones especificas del objeto contractual son responsabilidad directa del &rea solicitante y
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técnica, no del Proceso Proveeduria. Todo a la luz del Principio de Eficiencia y Eficacia que rige la

materia de Contratacion Administrativa.
17.2.Todo oferente debe cumplir con todos los aspectos estipulados en el cartel.
17.3.El oferente debe participar en todos los renglones, se adjudicara al mejor calificado en forma global.

17.4.La Administracion se reserva el derecho de adjudicar parcial o totalmente, seguin su conveniencia por
lo cual el oferente debe indicar precios unitarios y totales segun lo ofrecido.

17.5.En caso fortuito la administracion recurrird a las razones de Idgica y al Principio de Buena Fe entre

las partes.
Atentamente,
Lic. Olman Gonzalez Rodriguez
Gerente Hacendario
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CAPITULO SEGUNDO
Objeto Contractual, Requisito y Especificaciones Técnicas

1. OBJETIVO

A través del Plan Anual Operativo para este periodo 2018, se incluyé el presupuesto correspondiente y
la justificacion para llevar a cabo la presente contratacion.

La Municipalidad de Escazu requiere gestionar la adquisicion de una herramienta y su infraestructura
en la nube gque permita automatizar los procesos de gestion de incidentes, requerimientos de servicios,
gestién de niveles de servicio, catdlogo de servicio, gestibn de conocimiento, y gestion de

configuracion, entre otros.

Ademas, se requiere implementar el esquema de soporte a usuarios de los servicios comunales tomando

en cuenta las mejores préacticas ITIL.

Toda la solucién debera ser ofrecida en la modalidad Cloud como servicio, bajo un pago anual, que

incluya servicios, licencias, infraestructura y todo lo necesario para operar.
2. ESPECIFICACIONES TECNICAS EL SERVICIO A CONTRATAR
2.1. Mantenimiento y renovaciones plataforma mesa de ayuda.
2.1.1. Mantenimiento licencia de uso Aranda Data Safe por un afio
2.1.2. Actualizacion de Aranda Service Desk de 6 usuarios concurrentes por un afio

2.1.3. Anualidad infraestructura en la nube para alojamiento de respaldos de data Safe para 190

usuarios con 10 Gb de almacenamiento.

2.2. Rengldn 1: Adaguisicion de Solucién Modular de Mesa de Ayuda

Se requiere gestionar la contratacién de una persona juridica que brinde el Servicio de una solucién
modular que permita crecer y realizar una gestion integral de los servicios que brinda el sub-Proceso
de Servicios Comunales, Servicios Institucionales, Mantenimiento Obras Publicas y Control de
emergencias. La solucién modular debe cumplir con las siguientes caracteristicas minimas:
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2.2.1.La cantidad de usuarios y licencias se desglosa de la siguiente forma:

2.2.1.1.Para Servicios Comunales, Servicios Institucionales, Mantenimiento Obras Publicas y
Control de emergencias:

2.21.1.1. Licenciamiento para garantizar el acceso de al menos tres (10) usuarios

especialistas concurrentes a la aplicacion.
2.2.1.1.2. Licenciamiento ilimitado para usuarios finales a la herramienta.
2.2.2.En la oferta se deberé indicar:
2.2.2.1.Modelo de Arquitectura Propuesto

2.2.2.2.Caracteristicas del servicio Cloud por un periodo de un afio a adquirir como parte de la

solucion.
2.2.3.Mdédulo Service Desk:

2.2.3.1.Lasolucién debe ser instalada completamente en espafiol. EI material a entregar (manuales
técnicos, guias de configuracion, guias de uso y otros) deben estar completamente en

espafiol.

2.2.3.2.La solucion debe permitir la seleccion de multiples opciones en cuanto a compatibilidad

de Base de Datos para su operacion. Al menos incluir opciones de MS SQL y Oracle.
2.2.3.3.La solucion debe brindar la arquitectura tipo Cliente / Servidor.
2.2.3.4.La solucion debe permitir la instalacion en Servidores tanto “fisicos” como “Virtuales”.

2.2.3.5.La solucion debe permitir la personalizacion de las opciones de instalacion: Carpetas de

Instalacion, Directorios, Funcionalidades Adicionales, etc.

2.2.3.6.La solucion debe estar compuesta de modulos de aplicacion que puedan ser instalados de
forma independiente (Servidor principal, consolas de acceso, médulo de seguridad,

madulo de reportes, médulos web, otros)
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2.2.3.7.La solucién debe permitir el acceso a la misma a través de exploradores Web (Internet

Explores,

Chrome, Firefox, otros)

2.2.3.8.La solucion debe permitir integracion con LDAP y Active Directory para importacion de

usuarios y validacion de usuarios en la solucion utilizando la informacion de Active

Directory.

2.2.3.9.La solucion debe poseer la capacidad de sincronizacion Unidireccional y Bidireccional

entre la h

erramienta y Active Directory de Microsoft.

2.2.3.10. Lasolucién debe permitir la administracion de la misma a través de acceso mediante un

explorador Web y Consola de Escritorio.

2.2.3.11. La solucion debe poseer la certificacion de compatibilidad “PinkVerify” 2011 para al

menos trece (13) procesos emitida por Pink Elephant, en donde deben estar certificados al

menos los siguientes procesos:

2.2311.1.

223112,

2.2.3113.

223114,

2.2.3115.

2.2.311.6.

2.2.311.7.

2.2.3118.

2.2.31109.

Gestion de Incidentes

Gestion de Solicitudes

Gestion de Problemas

Gestion de Cambios

Gestion de Niveles de Servicio
Gestion de Catalogo de Servicios
Gestidn de Cartera de Servicios

Gestidn de la configuracion y gestion del conocimiento.

Se debe presentar documentacion que garantice dicha certificacion.

Hecho por: Ronald F. Morales Cerdas

Fecha de Creacién: 18/10/2018

25



MUNICIPALIDAD DE ESCAZU

Macroproceso Gestion Hacendaria

Proceso Proveeduria CERTIFICADO
1SO 9001:2008

2.2.3.12. La solucién debe incluir funcionalidades (Como Web Services) que permitan una
posible o posterior integracion con otras aplicaciones segun las necesidades del Proceso
Tecnologias de Informacion.

2.2.3.13. Es obligatorio que para cada tipo de caso se maneje un consecutivo independiente.

2.2.3.14. La solucion debe permitir la creacién de proyectos independientes con la figura de

“Multiproyecto”.

2.2.3.15. La solucién debe permitir la creacion de multiples compafiias dentro de un mismo

proyecto, con la figura de “Multicompafia”.

2.2.3.16. La solucion debe permitir la gestion de incidentes y peticiones de servicio de forma
independiente. Mediante esta gestion se debera crear, editar, modificar, asignar, enrutar,

cerrar y generar conocimiento sobre cada uno de estos tipos de casos.

2.2.3.17. La solucion debe permitir la habilitacion de funcionalidades que permitan automatizar

y / 0 pre-poblar los pardametros requeridos para el ingreso o modificacién de un caso.

2.2.3.18. Lasolucion debe permitir la creacion de campos adicionales para la creacion de un caso,
al menos del tipo texto, numérico, fecha, combo y check. Debe permitirse la configuracién

de estos campos como obligatorios o visibles cuando asi se requiera.

2.2.3.19. La solucién debe permitir guardar un histérico de modificaciones sobre los campos

adicionales.

2.2.3.20. Lasolucion debe permitir la creacion de un catalogo de servicios, permitiendo definir al
menos: servicio, area, responsabilidades, confiabilidad, disponibilidad, penalidades,

calendarios de prestacion del servicio.

2.2.3.21. Lasolucion debe permitir la creacion de SLA’s, OLA’s y UC’s, y que estos puedan ser

asociados a los servicios definidos en el catalogo de servicios.
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2.2.3.22. La solucion debe permitir la gestion del ciclo de vida de los servicios pertenecientes al
catalogo de servicio, y poder definir al menos los estados: Disefio, Transicion, Operacion,
Obsoleto, Mantenimiento.

2.2.3.23. La solucion debe permitir la publicacion del Catalogo para la consulta de cliente final,

para que estos creen incidentes o requerimientos a partir de los servicios publicados.

2.2.3.24. La solucion debe permitir la activacion de inactivacion de los servicios definidos en el

catalogo de servicios.

2.2.3.25. La solucién debe permitir la relacién y asociacion de los elementos de configuracion

(CMDB) al o los servicios que asi lo requieran.

2.2.3.26. La solucion debe permitir crea relaciones entre diferentes casos (incidentes,

requerimientos) y gestionar de forma masiva los casos relacionados.

2.2.3.27. La solucion debe permitir el traspaso de informacion entre distintos casos relacionados

entre si.

2.2.3.28. Lasolucion debe permitir la ejecucion de acciones entre tipos de caso, de tal manera que

una condicion de un caso pueda modificar las caracteristicas de otro caso relacionado.

2.2.3.29. Lasolucion debe permitir la habilitacion de una via de entrada simplificada y alternativa

para la creacion de incidentes y requerimientos de servicio, para uso de cliente final.

2.2.3.30. La solucién debe permitir la integracion con los servicios de correo electronico de la
Municipalidad de Escazu, y permitir la creacion de un caso de forma automatizada en la

mesa de servicio a partir del envio de un correo electrénico por parte de cualquier usuario.

2.2.3.31. La solucion debe permitir al agente especialista distinguir entre los diversos canales de
registro de un caso, debe permitir personalizar las canales e incluir al menos Telefonico,

Correo Electronico y Web.

2.2.3.32. Lasolucion debe permitir la definicion de urgencia de atencién para cada caso.
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2.2.3.33. Lasolucion debe permitir la definicion del impacto del servicio para cada caso.

2.2.3.34. La solucién debe calcular de forma automatica la prioridad de atencion de un caso,
basado una matriz de prioridades, tomando en cuenta el impacto y urgencia de cada caso.

2.2.3.35. La solucién debe permitir la definicion y utilizacion de categorias multinivel para
describir la tipologia asociada a determinados casos.

2.2.3.36. Lasolucién debe permitir la representacion gréfica de las categorias multinivel mediante

“arboles” de categoria que faciliten su navegacion y seleccion para cada caso.

2.2.3.37. La solucion debe permitir la creacidén y configuracion de alarmas o escalamientos
relacionados con los tiempos definidos en un Acuerdo de Nivel de Servicio. Por ejemplo,
permitir notificar a un Coordinador cuando el tiempo comprometido por un SLA esta

cercano a expirar y el caso alin no se encuentre atendido o solucionado.

2.2.3.38. Lasolucién debe permitir automatizar la asignacion de SLA’s especificos para usuarios

definidos como VIP acortando los tiempos de atencion y solucion para un incidente.

2.2.3.39. La solucion debe permitir automatizar la asignacion de SLA’s especificos para
Elementos de Configuracion definidos como criticos acortando los tiempos de atencion y

solucién para un incidente.
2.2.3.40. Lasolucion debe permitir la creacion de Acuerdos de Nivel Operacional (OLA’s)
2.2.3.41. Lasolucion debe permitir la creacion de Acuerdos con Terceros (UC’s)

2.2.3.42. La solucion debe permitir la creacion y configuracion de mdltiples calendarios de

prestacion de servicio, incluyendo dias y horas laborales para cada servicio.

2.2.3.43. La solucion debe permitir la creacion de Grupos de Agentes Especialistas para la

asignacion de casos.

2.2.3.44. La solucion debe incluir la asignacion de casos de forma automatica a un responsable

de grupo.
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2.2.3.45. Lasolucion debe incluir asignacion automatica de casos basados en distintos algoritmos
de distribucion, como carga de trabajo o numero de casos asignados a un agente
especialista.

2.2.3.46. Lasolucion debe permitir configurar parte del proceso de gestion de incidentes a través
de multiples estados y un flujo entre ellos.

2.2.3.47. Lasolucion debe permitir configurar parte del proceso de gestion de requerimientos de
servicio a través de multiplos estados y un flujo entre ellos. Este flujo debe ser totalmente

independiente al de incidentes.

2.2.3.48. La solucion debe incluir un asistente grafico que permita relacionar rapidamente los

estados y transiciones entre estos para los procesos correspondientes.

2.2.3.49. Lasolucién debe permitir configurar un sistema de gestion de conocimiento, que pueda
ser publicada con articulos técnicos y articulos para usuario final mediante distintas

interfaces.

2.2.3.50. La solucion debe permitir al usuario dar seguimiento a los casos creados mediante una
interfaz Web.

2.2.3.51. La solucién debe contar con un sistema de Encuesta de Satisfaccion, el cual puede ser

automatizado y configurado segun requerimientos de negocio y técnicos.

2.2.3.52. La encuesta debe permitir activar o desactivar preguntas sin necesidad de recrear la

encuesta.

2.2.3.53. La encuesta de satisfaccion debe permitir definir las opciones de respuesta cerrada o

crear preguntas con respuesta abierta.
2.2.3.54. La Encuesta de satisfaccion definir preguntas como “obligatorias”.
2.2.3.55. Lasolucion debe permitir al usuario contestar la encuesta de satisfaccion desde la misma

interfaz Web con la que se crea 0 se da seguimiento a un caso.
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2.2.3.56. Lasolucion debe permitir al usuario final adjuntar archivos relacionados para cada caso.

2.2.3.57. La solucion debe permitir la creacion de notas o comentarios a un caso por parte del
agente especialista que esta atendiendo el caso. Los comentarios NO deben ser
modificados después de creados.

2.2.3.58. La solucion debe permitir definir un nivel de visibilidad “Privado” a las notas o
comentarios creados para un caso, de forma que este sea visible Unicamente para los

agentes especialistas y no para el usuario final.

2.2.3.59. La solucion debe permitir definir un nivel de visibilidad “Publico” a las notas o
comentarios creados para un caso de forma que este sea visible tanto para los agentes

especialistas como para el usuario final.

2.2.3.60. La solucién debe permitir al agente especialista ingresar el tiempo dedicado a cada caso

(tiempo aplicado real).

2.2.3.61. La herramienta debe incluir un médulo de definicion de costo por hora por especialista
y calcular el costo de cada caso tomando en cuenta el tiempo dedicado (tiempo aplicado

real) y brindar un precio de cada caso.

2.2.3.62. La solucion debe permitir al usuario final ingresar comentaros directamente al caso

desde la interfaz Web o desde el envio de un correo electrénico.

2.2.3.63. La solucion debe permitir elaborar diversos tipos de reportes (gréficos y estadisticos)

los cuales pueden ser personalizados segun la necesidad de la Municipalidad de Escazu.

2.2.3.64. La solucién debe incluir reportes pre configurados incluyendo las métricas principales

segun mejores préacticas ITIL.

2.2.3.65. La solucion debe permitir personalizacion de la presentacion (Layout) de los distintos

reportes que se pueda generar, por ejemplo Banners, Logo, Tipos de Gréfico, entre otros.

2.2.3.66. La solucién debe permitir exportar los reportes generados a distintos formatos de

archivo, al menos xls, html y pdf.
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2.2.3.67. La solucion debe permitir la definicion de esquemas recurrentes bajo los cuales un
reporte 0 un conjunto de reportes se envien a determinada hora y dia a un conjunto de

destinatarios previamente definidos via correo electronico.

2.2.3.68. La solucion debe incluir la definicion de al menos diez (10) reportes ejecutivos
adicionales al sistema de reportes incluido en la herramienta, utilizando SQL Reporting
Services y publicarlos para acceso de altos mandos, con informacion actualizada a tiempo
real. Estos reportes seran graficos e interactivos. Los reportes deben incluir las métricas
mas importantes definidas por la Municipalidad de Escazl para la gestion de la Mesa de
Servicios y CMDB.

2.2.3.69. La solucion debe permitir la definicion de distintos roles en el sistema, cada rol implica
determinados permisos y privilegios en el sistema y en los datos contenidos en este. Al
menos se deben definir: Agentes Especialistas, Supervisores, Auditores, Usuarios,
Administradores de Solucion, Gestor de CMDB.

2.2.3.70. La solucién debe permitir la auditoria de los permisos generados a los roles. Esta

consulta debe implicar también permisos.

2.2.3.71. Lasolucion debe permitir la inclusion de guiones de apoyo para la gestion de casos por

parte de los agentes especialista.
2.2.3.72. Lasolucion debe permitir el cierre de casos por parte del usuario final.

2.2.3.73. Lasolucion debe poseer un modulo de ejecucion de programas o extensiones de archivo
ajenos a su estructura original, facilitando asi incorporar a la arquitectura del Service Desk

otras aplicaciones que apoyen el proceso de soporte sin salir de la herramienta.

2.2.3.74. La solucién debe incluir un control histérico de todas las acciones realizadas por el

personal técnico en cada uno de los casos atendidos.

2.2.3.75. La solucién debe permitir adjuntar cualquier tipo de archivo a un caso, y el tamafio

maximo del archivo a adjuntar debe ser configurable.
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2.2.3.76. La solucion debe permitir la definicion de las condiciones de automatizacion bajo las

cuales se procesa de manera automatica la creacion de casos secundarios en el sistema.

2.2.3.77. La solucion debe permitir el acceso a la misma mediante dispositivos moéviles, desde
una aplicacion instalada en el dispositivo.

2.2.3.78. Lasolucion debe de contar con la funcionalidad de Chat para que pueda ser contactada

el area de servicio y asi crear casos por ésta via.

2.2.3.79. Lasolucidn de Service Desk debe permitir la integracion nativa con Sistemas de Gestion

de Configuracion (CMDB) del mismo fabricante.

2.2.3.80. La solucion debe permitir el seguimiento y trazabilidad de los casos creados y su
relacion con los elementos de configuracion de un sistema de gestion de configuracion
(CMDB)

2.2.3.81. La solucién debe permitir la definicion de reasignaciones de casos cuando un agente
especialista se ausente (por incapacidad, vacaciones, licencias u otros) sin impactar la

operacion o los tiempos definidos dentro del SLA.

2.2.3.82. La solucion debe incluir un modulo de configuracion de “turnos” de trabajo para los

agentes especialistas, incluyendo horarios y dias laborales.

2.2.3.83. Lasolucion debe contar con una base de datos de conocimientos, la cual debe poder ser
actualizada por el personal técnico. Esta base de datos podra ser utilizada por los usuarios

finales o personal técnico, mediante distintas interfases.

2.2.3.84. La solucion incluir un médulo de busqueda especial, que permita hacer reportes de
casos, filtrados por, su tipo, usuarios finales, especialista, categoria de problema, fecha y

estado actual dentro de la consola de agentes especialistas.
2.2.4.Mdbdulo de CMDB

2.2.4.1.La herramienta debera permitir manejar el concepto de Cl (Configuration Item o Item de

Configuracion) como un componente de la Municipalidad de Escazd administrado y

Hecho por: Ronald F. Morales Cerdas 32
Fecha de Creacion: 18/10/2018



>_  MUNICIPALIDAD DE ESCAZU

Macroproceso Gestion Hacendaria

Proceso Proveeduria CERTIFICADO
1SO 9001:2008

gestionado por tecnologias de informacion, y debe integrarse nativamente a la herramienta
de Service Desk.

2.2.4.2.La herramienta debera permitir crear estos Elementos de Configuracion en la herramienta
o cargarlos automaticamente a partir de otras fuentes (archivos, bases de datos,

aplicaciones de inventario, etc.)

2.2.4.3.La herramienta debera permitir ingresar o editar la informacion de estos Elementos de
Configuracion y sus atributos, en donde al menos debe manejar: marca, serial, nimero de
placa, modelo, centros de costo, responsable, fecha de inicio de responsabilidad, fecha de
entrada a la compafiia, fecha de salida, estado actual del equipo, estado programado,
agrupacion organizacional, impacto, precio, descripcién, fotografia, proveedor, fabricante,

cédigo de barras y licencia.

2.2.4.4.La herramienta deberd permitir crear relaciones entre Elementos de Configuracion, y

definir N tipos de relaciones, tal como es parte de, asociado a, conectado a, entre otras.

2.2.4.5.La solucion debe incluir graficas de resumen para la visualizacion de los Elementos de

Configuracion.

2.2.4.6.Lasolucion debe permitir la organizacion de los Elementos de Configuracion en categorias

especificas y representativas a dichos elementos.

2.2.4.7.Lasolucién debe permitir la creacion de estados y flujos de proceso para cada categoria de

Elementos de Configuracion de forma independiente.

2.2.4.8.La solucién debe permitir la agrupacion de Elementos de Configuracion en una
organizacion jerarquica. Ejemplo: Ubicacion Geogréfica, Areas de Compafiia,

Departamento, etc.
2.2.4.9.Cada identificador de Elemento de Configuracion debe ser tnico.

2.24.10.  Lasolucion debe permitir la asociacion de terceros a los Elementos de Configuracion,
al menos Fabricante y Proveedor.
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2.24.11. Cada cambio en la configuracion de un Elemento de Configuracion debera ser
guardado en un registro de histérico del Cl y ademas modificar la version de dicho
Elemento de Configuracion.

2.24.12.  La solucion debe permitir la insercion de notas o comentarios adicionales a cada
Elemento de Configuracidn existente.

2.24.13.  Lainterfaz de cada Elemento de Configuracion debe permitir visualizar los incidentes

0 requerimientos de servicio asociadas o registradas a cada CI.

2.2.4.14.  La solucién debe permitir asociar articulos o soluciones de la base de datos de

conocimiento a los Elementos de Configuracion.

2.2.415. La solucion debe permitir la creacion de lineas base de cada Elemento de
Configuracion, a fin de que al realizar un cambio en el Cl se pueda regresar dicho Elemento

a su estado anterior o conocer su configuracion anterior.
2.2.4.16.  Lasolucidon debe incluir interfaz Web para acceder a la CMDB.

2.2.4.17. La solucion debe permitir la creacion de presupuestos por centro de costos,

permitiendo visualizar el cumplimiento del mismo en convenciones definidas.

2.2.4.18.  Lasolucion debe permitir el acceso al catalogo de servicios definido en el mddulo de

Service Desk.

2.24.19.  Lasolucion debera permitir crear perfiles de seguridad que garanticen la integridad

de la informacién almacenada en la CMDB

2.2.4.20.  La solucion debe permitir la integracion nativa con el sistema de inventario de
hardware y software y permitir crear o modificar elementos de configuracion a partir del

inventario.
2.2.5.Para el proyecto de automatizacion de gestion de Servicios Comunales, Servicios

Institucionales, Mantenimiento Obras Publicas y Control de emergencias:
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Se requiere la adquisicion e implementacion de una solucién de Gestidn de Servicio, dentro de la
misma solucién propuesta de Service Desk en el Cloud, que permita a las oficinas de Servicios
Comunales, Servicios Institucionales y Mantenimiento Obras Publicas y Control de
emergencias:, automatizar los procesos recepcion, registro y atencion de incidentes de manera

independiente; la herramienta deberd cumplir al menos con los siguientes requerimientos técnicos:

2.2.5.1.Este proyecto de deberé contar con una configuracion independiente a la de del Service
Desk ya instalados, pero debera estar implementado en la misma solucion a adquirir, bajo
el concepto de Multiproyecto, por lo que los servicios, flujos, categorias, especialistas,
etiquetas, campos y reglas deberan ser independientes en su configuracion y no mezclarse

con las del proyecto ya instalado.

2.2.5.2.Debera permitir el registro de incidentes por parte de los habitantes del canton de Escazu

por medio de diferentes canales, al menos:
2.25.2.1. Portal Web.
2.25.2.2. Viatelefonica.
2.25.2.3. Correo electronico.
2.25.2.4.  Aplicacion para teléfono movil.
22525  Chat.

2.2.5.3.La cantidad de licencia de usuarios publicada para los habitantes del canton debera ser

ilimitado, permitiendo el registro de casos al menos:

2.25.3.1. Con usuario autoregistrado. Debera solicitar de forma obligatoria nombre
completo, nimero de teléfono y cédula de identidad. Debera solicitar de forma

opcional correo electronico, direccion, otros datos.

2.25.3.2.  Acceso anénimo.
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2.2.5.4.Cuando el incidente registrado incluye los datos se deberd mantener notificaciones sobre
avance de la atencion del incidente, enviando correo electronico o mensaje a la aplicacion

movil al menos en los siguientes casos:
2.2.5.4.1. Incidente fue asignado a oficial.
2.25.4.2. Oficial se presenta al sitio de incidente.
2.2.5.4.3. Incidente fue atendido y solucionado.
2.25.4.4. Notas adicionales.

2.2.5.5.La herramienta debera permitir la configuracién de campos para el registro de incidentes,

se requiere al menos incluir:
2.255.1. Campos visibles para el usuario final:
2.255.1.1. Direccion exacta de incidente

2.255.1.2. Hora de registro del incidente (Completado automaticamente por la

herramienta)

2.255.1.3. Tipo de incidente. Se debera permitir definir un arbol de categorias sin

limite de categorias para tipificar los incidentes que seran atendidos.
2.255.14. Descripcion detallada del incidente.

2.255.15. Campos personalizables asociado al servicio prestado, por ejemplo: tipo
de vehiculo, placa de vehiculo, descripcion de sospechoso, otros. Debera
permitir personalizar al menos veinte (20) campos por cada servicio o
categoria. Los campos personalizables deberan ser al menos tipo fecha, texto,

lista, check, numérico, listas encadenadas, paragrafo.

2.255.2.  Campos no visibles para el usuario final (seran completados y visualizados
Unicamente por los oficiales, dispatcher, agentes y personal asignado por la Policia
Municipal):
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2.255.2.1. Urgencia de atencion
2.255.2.2. Tiempo previsto de atencion
2.255.2.3. Riesgo

2.255.24. Prioridad de atencion (dependiendo del servicio, urgencia y riesgo)
2.255.25. Datos adicionales del usuario
2.25.5.2.6. Comercio

2.255.27. Accion tomada

2.255.28. Fecha real de atencion
2.255.2.9. Fecha estimada de atencion
2.255.2.10.  Fechareal de resolucion
2.255.211.  Fechaestimada de resolucion
2.255.2.12.  Tiempo dedicado al incidente
2.255.2.13.  Oficial u oficiales asignados
2.255.2.14.  Tipo de registro del incidente

2.2.5.6.Es requerido que la herramienta permita definir un flujo de estados que defina la prestacion
del servicio. El mismo debera ser modificable en cuanto a estados y transiciones entre

ellos.

2.2.5.7.Debera permitir publicar a los usuarios en el portal web y aplicacion movil notificaciones

de la Policia Municipal tipo noticias. Estas publicaciones deberan ser personalizables:
2.25.7.1.  Definir fecha de publicacion y fecha de retirada de noticia.

2.2.5.7.2.  Definir prioridad de publicacion de noticias.
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2.25.7.3. Debera publicarse las noticias criticas en el sitio principal del portal y ser visibles

sin necesidad de iniciar sesion en la herramienta.

2.2.5.7.4. Debera soportar una cantidad de noticias ilimitadas, mostrando el avance de cada

noticia en un banner tipo carrusel y con un indicador de la criticidad de la noticia.

2.25.7.5. Se debe permitir incluir texto, imagenes, personalizar el texto, codigo html,

videos, entre otros.

2.2.5.8.Debera permitir publicar informacién detallada tipo articulos dentro del portal o la
aplicacion, que permita informar sobre diversos temas a los usuarios y abrir la opcién de

“autoservicio”. Al menos se debera incluir las siguientes funcionalidades:
2.2.5.8.1. Definir categorias o tipos de articulos a publicar.
2.2.5.8.2.  Permitir publicar listas de preguntas frecuentes o guias generales de atencion.

2.2.5.8.3.  Permitir busqueda interactiva por palabras para localizar un articulo o articulos

relacionados.
2.2.5.8.4. Permitir enviar por correo el articulo requerido.

2.2.5.8.,5. Los articulos deberan permitir incluir texto enriquecido, codigo html, imagenes,

entre otros.

2.25.8.6. Se permitira definir como favoritos los articulos que el usuario determine,

mostrandolos como prioritarios al ingresar al portal.

2.25.8.7.  Permitira al usuario calificar el articulo para la evaluacién general de la Policia

Municipal.

2.2.5.9.La solucién debe permitir la definicion de un Catalogo de Servicios, incluyendo para cada

servicio al menos la siguiente informacion:
2.25.9.1.  Tiempo previsto de atencion
2.25.9.2.  Tiempo previsto de resolucion
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2.25.9.3. Fecha de publicacion de servicio
2.2.5.9.4. Nombre de Servicio (visible)
2.25.9.5.  Descripcion de servicio
2.25.9.6. Impacto de servicio

2.25.9.7. Tipo de Servicio (categoria)

2.2.5.10.  Laherramienta debe ser compatible con al menos los exploradores Internet Explorer,

Firefox, Chrome y Edge.
2.25.11. Laapp para movil debe ser compatible con al menos 10S y Android.
2.25.12. Las interfaces deben ser totalmente en espafiol.

2.2.5.13. Debe realizar el manejo de incidentes generales y ligar incidentes individuales a
incidentes generales; asegurando de esta forma el cierre automatico de los incidentes

individuales, una vez que se dé por concluido el incidente principal.

2.2.5.14.  Debera permitir definir calendarios de prestacién de servicio y ser asociados a cada

servicio.
2.2.5.15.  Debera permitir definir horarios y turnos de trabajo para los oficiales.

2.25.16.  Contar con un rastro o historial de cada caso especifico, que no podras ser borrado ni

modificado.

2.25.17.  Debe permitir la generacion de consultas, reportes transaccionales y estadisticas en

tiempo real.

2.2.5.18.  Debe brindar la funcionalidad para la definicion paramétrica de los diferentes roles o

perfiles requeridos en la solucidn para brindar el servicio requerido.
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2.25.19. Debera estar preparado para incluir un médulo de geolocalizacion de oficiales e
integracion con soluciones como Waze o Google Maps para la atencion de incidentes
basados en rutas.

2.25.20.  Sedeberaincluir el servicio de instalacion e implementacion completa de los mddulos
indicados y la asesoria para definir la configuracion basada en las necesidades de la Policia
Municipal.

2.2.6.La empresa oferente deberd presentar documentacion necesaria donde se garantice que son
canales autorizados por el fabricante para la comercializacion e implementacién de la solucion
ofertada para la compafia. Se requiere carta emitida por el fabricante, dirigida a la
Municipalidad de Escazu, con al menos treinta (30) dias de emitida a la fecha de la presentacion

de ofertas.

2.2.7.Se debe incluir referencias de clientes activos de la solucién ofertada. Se requiere indicar por
medio de carta emitida por el fabricante referencia de al menos diez (10) clientes en el territorio
nacional (Costa Rica) que contemplen como minimo los procesos de Gestion de Incidentes,
Gestion de Requerimientos de Servicio, Catalogo de Servicios y Gestion de Niveles de Servicio.

Se debera incluir los datos de contacto para su respectiva validacion.
3. REQUERIMIENTOS TECNICOS
3.1. Seguridad

3.1.1.El oferente debe comprometerse a cumplir con las disposiciones Seguridad Informatica
establecidas por las Normas Técnicas para la Gestion y el Control de las Tecnologias de
Informacion de la Contraloria General de la Republica e implementar la solucién ofertada
tomando en consideracion las Politicas de Seguridad Informatica establecidas por y para la
Municipalidad de Escazl., mismas que podran ser revisadas por el Proceso Tecnologias de

Informacion, sin opcion de sacar copia de dichos documentos.

3.1.2.De los aspectos de seguridad citados en esta seccion, segun las disposiciones establecidas por

las Normas Técnicas para la Gestion y el Control de las Tecnologias de Informacion de la
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Contraloria General de la Republica, deben observarse los que apliquen a los servicios
requeridos (hardware y software). Aquellas condiciones que el oferente estime no aplican al
objeto de esta contratacion, deben indicarse las razones por las que se consideran no
aplicables. Para este ultimo caso, la Municipalidad se reserva la potestad de no aceptar dichas
ofertas.

3.1.3.Para las herramientas de administracién y monitoreo de los componentes de la solucion, el
oferente debe garantizar que éstas utilizan ambientes y canales seguros, que Unicamente se
habilitan los servicios y puertos estrictamente requeridos para que las herramientas funcionen.
No deben existir mecanismos alternos para administrar o0 monitorear los componentes de la
solucion. Toda la configuracién necesaria para el uso de estas herramientas debe ser

documentada y entregada junto con la solucion.

3.1.4.El sistema debera generar copias de seguridad automaticas para garantizar la salvaguarda y

conservacion de los datos.

3.1.5.El sistema debera tener todos los atributos de seguridad procedimental, de propiedad,
confidencialidad, privacidad, de integridad y exactitud tanto de la base de datos como de los

maddulos que componen el sistema.

3.1.6.EI oferente podra emitir recomendaciones adicionales sobre la seguridad en la cual correra el
aplicativo. Para aquellas recomendaciones que impliquen un costo, debera cotizar de manera

independiente.

3.1.7.El oferente debe comprometerse, en caso de resultar adjudicado, a que facilitara la
documentacion técnica necesaria sobre el modelo o esquema de Seguridad utilizado por el

aplicativo.

3.1.8.El oferente garantizara, dentro de su ambito de competencia, la integridad y seguridad de la

informacién almacenada en el aplicativo.

3.1.9.El oferente garantiza que la solucion no incluye funcionalidades no solicitadas en el cartel

que puedan afectar la operacion de la Municipalidad de Escazl, ya sea en forma de estafa,
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sabotaje u otro acto de caracter doloso.

3.1.10. El oferente acepta que la Municipalidad de Escazu pueda aplicar procesos de revision,
hardening y de prueba de penetraciones, para poder dar visto bueno a la puesta en operacion
del sistema.

3.2. Configuracion

3.2.1.El sistema debera ser lo suficientemente flexible para adaptarse a cambios en el entorno, en
los procedimientos y permitir cambiar la configuracion de manera rapida y efectiva

(parametrizacion) sin que ello afecte la funcionalidad del producto terminado.

3.2.2.Las pantallas en general, asi como los mensajes de errores se mostraran en espafiol y deben
ser los suficientemente claros como para determinar la causa del error y las acciones

correctivas.

3.2.3.El oferente debe informar, en caso de resultar adjudicado, las configuraciones del sistema que
estan de manera predeterminada y permitir ajustes a dicha configuracion previo acuerdo entre

las partes.
3.3. Instalacion y operacion

3.3.1.El sistema debe poder instalarse y operar sin problema alguno como minimo en plataformas

de hardware con arquitectura de treinta y dos (32) bits y sesenta y cuatro (64) bits.

3.3.2.El sistema debera poder instalarse y ejecutarse a nivel de cliente o estacion de trabajo de los
usuarios con el sistema operativo Microsoft Windows XP, 7, 8, 8.1 y 10 o version superior

de Microsoft Windows o en su efecto en plataformas de VMWare.

3.3.3.Para la implementacién de todos y cada uno de los componentes de la solucién el oferente
debera efectuar la instalacion y configuracion de estos tomando en cuenta las mejores
practicas de seguridad establecidas por el fabricante del componente y/o en ausencia de dichas
précticas, las recomendadas por la Industria. En este sentido, las consideraciones de
seguridad deben ser tomadas en cuenta desde la instalacion de los componentes de la solucion,
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el software que requiera de niveles de autorizacion deberd ser configurado en primera

instancia bajo el principio del “menor privilegio posible”.

3.3.4.El oferente debe proveer todo programa utilitario o software y su respectivo licenciamiento

para que la aplicacién funcione correctamente.
4. GARANTIA DE FUNCIONAMIENTO

La persona juridica oferente, en caso de resultar adjudicada, acepta rendir una garantia de funcionamiento
sobre el correcto funcionamiento del sistema de al menos doce (12) meses a partir del recibo conforme del
producto, periodo durante el cual cualquier falla atribuible al sistema correrd por su cuenta hasta su

resolucién, para lo cual debera presentar una declaracién jurada.
5. CONDICIONES ESENCIALES DEL SERVICIO DE CAPACITACION

5.1. La prestacion del servicio de capacitacién no originara relacion de empleo publico entre la
Administracion y la persona juridica adjudicada; por lo que los costos originados por concepto de

cargas sociales y seguros correran por cuenta del adjudicado, ya sea persona juridica.

5.2. La persona juridica adjudicada debera presentar, al Proceso Tecnologias de Informacién, el plan de
trabajo y metodologia del servicio de capacitacion, que debe ser tedrico - préactico, contar con
dindmicas y actividades que permitan a las personas participantes aplicar sus conocimientos en forma

paralela, y asi evacuar las dudas que surjan como parte del proceso.
5.3. La capacitacion debe ser al menos 40% tedrico y 60% practico.

5.4. Dicho programa del servicio de capacitacion debe cumplir como minimo con lo siguiente:

5.4.1.La persona juridica oferente garantizara la ejecucion de las actividades de capacitacion
necesarias para asegurar la transferencia de conocimiento a los funcionarios del Proceso

Tecnologias de Informacion, en la utilizacion del sistema.
5.4.2.La persona juridica adjudicada debera indicar por escrito al Proceso Tecnologias de Informacion

en el plazo de diez (10) dias habiles, contados a partir del comunicado de firmeza del concurso,
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las fechas estimadas, horarios y temas de la capacitacion, detallados por sesiones y horas de

aprovechamiento.
5.4.3. La capacitacion debera coordinarse con el Proceso Tecnologias de Informacion.

5.4.4.Todas las sesiones de capacitacion deberan contar con material de apoyo, y el mismo debera
estar en idioma espariol y su costo debe estar incluido en el total de la oferta.

5.5. El instructor ofrecido debera tener experiencia positiva impartiendo este tipo de capacitaciones

con minimo un afio, para instituciones pablicas o privadas.
5.6. La capacitacion se debera realizar en las instalaciones de la Municipalidad de Escazl

5.7. Al finalizar cada curso se debera entregar al Proceso de Recursos Humanos un listado de las

personas que asistieron a la capacitacién, firmada por la persona instructora.

5.8. Se debe incluir capacitacion a funcionarios de la institucion en el uso y administracién de la
solucion, la cual se deberd impartir en idioma espafol, en las oficinas de Institucion. Las

capacitaciones requeridas deberan contemplar al menos:
5.8.1.Capacitacion para agentes especialistas de primer Nivel, al menos cuatro (4) horas.
5.8.2.Capacitacion para agentes especialistas de niveles superiores, al menos cuatro (4) horas.

5.8.3.Capacitacion para encargados de configuracion y mantenimiento de la herramienta, al menos

ocho (8) horas.
5.8.4.Capacitacion para gestores de configuracion (CMDB), al menos cuatro (4) horas.
5.8.5.Capacitacion para encargado de seguridad de sistemas, al menos cuatro (4) horas.
5.8.6.Charla de sensibilizacion en uso de herramienta a usuario final, al menos dos (2) horas.

5.9. Las capacitaciones deberan ser brindadas directamente por el fabricante de la solucion, de forma

presencial en oficinas de la Municipalidad de Escazu, y en idioma espafiol.
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5.10. Cada capacitacion se brindara para un maximo de diez (10) funcionarios asignados por el Proceso
Tecnologias de Informacion.

5.11. El oferente deberd incluir el Plan de Capacitacion respectivo, incluyendo el temario detallado para
cada capacitacion.

5.12. Material Didéctico
5.12.1. Debe estar en espafiol.
5.12.2. Lalogisticay costo del mismo correra por parte de la persona juridica adjudicada.

5.12.3. El programa del servicio de capacitacién debe presentarse al Proceso Tecnologias de
Informacién tres (3) dias habiles antes del inicio de las actividades, delimitando los objetivos,

temario a emplear.

5.12.4. Lapersona juridica adjudicada debera entregar a cada participante, el dia de inicio del servicio

de capacitacion, el material didactico relacionado con lo expuesto en el servicio de capacitacion.

5.12.5. Debera entregarse una (1) copia en disco compacto, una (1) copia escrita del material de la
capacitaciéon al Proceso Tecnologias de Informacion del programa de capacitacion. Dicho
material debe presentarse ante el Proceso Tecnologias de Informacion tres (3) dias habiles antes

del inicio de las actividades.

5.12.6. En caso de que el material didactico escrito, sea una reproduccion o fotocopia, debera cumplir
con los estandares de calidad aplicables a la legibilidad de la palabra escrita, a las figuras,

gréficos, o cualquier otra ilustracion necesaria para esclarecer el contenido escrito.
5.13. Equipos Didacticos

5.13.1. La persona juridica adjudicada debera aportar los equipos didacticos necesarios que

contribuyan al logro de los objetivos del servicio de capacitacion.

5.13.2. Correspondera a la persona juridica adjudicada tramitar y pagar tolo lo correspondiente al

mantenimiento y uso del equipo didactico necesario para brindar el servicio de capacitacion.
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5.13.3. La persona juridica adjudicada deberd incluir como minimo una computadora portatil y un
video proyector para impartir las lecciones teoricas.

5.14. Curriculum
5.14.1. Presentar curriculum del instructor, donde resuma aspectos minimos como:
5.14.1.1.  Datos personales (nombre completo, nacionalidad, etc.)
5.14.1.2.  Estudios realizados,
5.14.1.3.  Experiencia laboral,
5.14.1.4.  Otros estudios realizados.

5.14.2. El profesional que impartira la capacitacién debe contar con experiencia positiva minima de
tres (3) capacitaciones referentes a la operacién del software de mesa de ayuda. Demostrable
mediante una lista de referencia en la cual se aporte lista de referencia, con teléfonos y contactos

para fines de verificacion.

La informacién solicitada debe presentarse con el siguiente formato:

Persona Descripcién || Fecha Inicio || Fecha Final p
Teléfono

Contacto Empresa Proyecto | (dd/mmy/aaaa) || (dd/mm/aaaa) H

[N N A R N

La tabla de referencia sera verificada por el area técnica.

5.14.3. EIl Proceso Tecnologias de Informacion se reserva el derecho de solicitar el reemplazo del

instructor (es), si se considera que no cumple con los requerimientos solicitados.
5.15. Lugar

5.15.1. La Municipalidad de Escaz( aportara el espacio fisico donde debe impartirse el servicio de
capacitacion, en horario a convenir con el Proceso Tecnologias de Informacion de la

Municipalidad de Escazu.
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6. EJECUCION CONTRACTUAL
6.1. Implementacion

6.1.1.La persona juridica adjudicada debera entregar al Proceso Tecnologias de Informacion en el
plazo de diez (10) dias habiles, contados a partir del comunicado de firmeza del concurso, un
cronograma con actividades, fechas de inicio y fin estimados, técnicos responsables y
entregables, para la instalacion y operacion del aplicativo, en concordancia con el Plazo de

Entrega al que se comprometi6. Dentro de dicho cronograma se debera considerar:

6.1.1.1. Una semana para que el Proceso Tecnologias de Informacién de la Municipalidad

de Escazl realicen las pruebas que estime necesarias a la seguridad del aplicativo.

6.1.1.2. Una semana para realizar una revisién general de las caracteristicas de los equipos
del Proceso Tecnologias de Informacion en los que se instalaran las licencias, e informar
al Proceso Tecnologias de Informacion en caso de requerirse algn elemento adicional
de hardware o dispositivo periférico, con el prop6sito de asegurar una Optima

instalacion y operacién del sistema.

6.1.1.3. Como parte de la revision, realizar las recomendaciones que estime pertinentes,
respecto las caracteristicas de los equipos del Proceso Tecnologias de Informacién, en
los que se instalara el software, de la Municipalidad de EscazU, para asegurar la mayor

confiabilidad, integridad y disponibilidad de la informacién.

6.1.1.4. Las pruebas que se requieran y las que solicite el Proceso Tecnologias de
Informacion de la Municipalidad de Escazl, para verificar el fiel funcionamiento del

software.

6.1.1.5. Colaborar con el Proceso Tecnologias de Informacion de la Municipalidad de
Escazl para realizar una carga inicial y las pruebas de funcionalidad, con al menos diez

(10) evaluaciones.
6.1.2.La persona juridica adjudicada para la implementacion deberé facilitar los técnicos necesarios
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para que trabajen concurrentemente, segun el cronograma de actividades.

6.1.3.El Proceso Tecnologias de Informacion dispondré de cinco (5) dias habiles para hacer las
observaciones que estime pertinente y la persona juridica adjudicada tendra cinco (5) dias
habiles para realizar y notificar los ajustes correspondientes.

6.1.4.La instalacion iniciara cuando el Proceso Tecnologias de Informacion notifique a la persona
juridica adjudicada la orden de inicio de la instalacion.

6.1.5.El sistema deberd quedar debidamente instalado y operando correctamente en los equipos
designados por el Proceso Tecnologias de Informacion, de modo que la Municipalidad de
Escaz( no tenga que incurrir en gastos, ni modificaciones adicionales para su correcta

operacion.

6.1.6.La persona juridica adjudicada para la correcta instalacion del software debe considerar la
entrega e instalacion del software debe realizarse en el Proceso Tecnologias de Informacion
de la Municipalidad de Escazu, ubicada en el Palacio Municipal, costado norte del parque

central de Escazu.

6.1.7.La persona juridica adjudicada ademas de la implementacion deberé ayudar a definir todos
los parametros necesarios, que permitan iniciar el uso adecuado de la herramienta y los
procesos ITIL correspondientes, segun los procedimientos y métodos de la Municipalidad de
Escazl, para lo que deberd presentar, un cronograma de actividades de instalacion e
implementacion completo, que detalle las tareas a efectuar y los costos respectivos de la
implementacion. EI mismo deberé presentarse en formato que permita definir Ruta Critica

y Diagramas de Gantt respectivos.
6.1.8.El servicio de implementacion incluira al menos:

6.1.8.1. Revision y readecuacion de los procesos ITIL y configuracion de los mismos en la

solucidn ofertada. Desarrollando al menos las siguientes actividades:
6.1.8.1.1. Determinar las necesidades y objetivos del negocio aplicando una estrategia
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de evaluacion estructurada en fases que permitan validar los supuestos con los que
se procedera en la implementacién de la solucién. Para tales fines se incluiran
entrevistas con personeros de diferentes las diferentes dependencias de la
Municipalidad de Escazu.

6.1.8.1.2. Alinear la estrategia de evaluacion para lograr generar valor en el negocio y
apoyar los objetivos del negocio de la Municipalidad de Escaz.

6.1.8.1.3. Los Procesos requeridos son:
6.1.8.1.3.1. Gestion de Incidentes
6.1.8.1.3.2. Gestidn de Requerimientos de Servicio
6.1.8.1.3.3. Gestidn de Catéalogo de Servicios
6.1.8.1.3.4. Gestion de Niveles de Servicio
6.1.8.1.3.5. Gestion de Conocimiento

6.1.8.2. Producir entregables para el proceso de readecuacién e implementacion de los

procesos de mejores practicas ITIL en la solucion ofertada. Incluir al menos:

6.1.8.2.1. Documentacién que permita definir claramente las necesidades actuales de la

Municipalidad de Escaz( respecto a la Mesa de Servicios.

6.1.8.2.2. Evaluacion del nivel de conocimiento que tiene LA COMPANIA acerca de la

Mesa de Servicios.

6.1.8.2.3.  Documentacion que permita identificar y definir claramente las expectativas

de los niveles de servicio de la Mesa de Ayuda.

6.1.8.2.4. Documentacion que muestre y defina claramente un mapa conceptual de
interrelaciones de los servicios de Tl y los diferentes departamentos respecto de
las actividades de la Mesa de Servicio.

6.1.8.3. Revision del catalogo de servicios actual de la Municipalidad de Escazu y ofrecer
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las recomendaciones necesarias de acuerdo a las mejores practicas ITIL y su
incorporacion en la solucion ofertada, buscando la mejor interrelacion entre las
categorias de servicio ofrecidas por el Proceso Tecnologias de Informacion y los
servicios que ofrece la Municipalidad de Escazi. Debera entregar la siguiente

documentacion:
6.1.8.3.1. Catélogo de servicios revisado.
6.1.8.3.2. Definicion completa de servicios del Catalogo.

6.1.8.4. Instalacion de todos los médulos necesarios para el correcto funcionamiento de la

solucion.

6.1.8.5. Configuracién necesaria para el correcto funcionamiento de la solucion,
incluyendo los procesos solicitados y que garanticen el cumplimiento de los puntos

indicados en los requerimientos técnicos.

6.1.9.La soluci6n a adquirir debera contar con manuales en espafiol, para cada uno de sus médulos.

Los manuales podran entregarse fisicos o referenciar algln enlace de descarga o consulta.
6.2. Mantenimiento y soporte

6.2.1.El fabricante de la solucion debera contar con personal local que pueda realizar labores de
soporte a la herramienta propuesta con un horario de 8am a 5pm. Incluir detalle de direccién

y teléfono de la oficina del fabricante en Costa Rica.

6.2.2.La persona juridica oferente deberé contar con personal local con experiencia en labores de
instalacion, configuracion y mantenimiento de la solucién ofertada, que pueda realizar las
labores de soporte a la herramienta propuesta, asi como un servicio de mantenimiento y

soporte local con atencion de fallas en un horario de 8 a.m. a 5 p.m. de lunes a viernes.

6.2.3.La persona juridica oferente debera indicar en su oferta un medio para realizar reportes, donde
se pueda registrar los incidentes y darles seguimiento de su atencion. Ademas, debera indicar
un correo electrénico, donde pueda establecerse comunicacion oficial para la atencion de
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incidentes o requerimientos varios que puedan surgir en la prestacion de servicios.

6.2.4.La persona juridica oferente se obliga a brindar a la Municipalidad de Escazu el servicio de
mantenimiento y soporte que esta le solicite a raiz de un evento notificado y durante un plazo
minimo de doce (12) meses, a partir de que la Municipalidad de Escazl le entregue a la
persona juridica adjudicada la copia del contrato aprobado y el Proceso Tecnologias de
Informacion haya recibido a satisfaccion la instalacion y puesta en produccién del software.

6.2.5.La persona juridica oferente se obliga a brindar dentro del soporte al menos, la atencion de

errores del sistema, consultas de usuario, analisis de casos de usuarios.

6.2.6.La persona juridica adjudicada se obliga a tener técnicos capacitados y disponibles, para la

atencion de cualquier incidente.

6.2.7.La persona juridica adjudicada acepta en caso de desplazamiento fisico de los equipos
designados por el Proceso Tecnologias de Informacion incluidas en esta contratacién, instalar

sin costo adicional el software en el equipo respectivo y dejarlo en correcto funcionamiento.

6.2.8.La persona juridica adjudicada se compromete a que el tiempo de respuesta maximo para la
resolucion de fallas del sistema instalado (entiéndase como aquellas caracteristicas
funcionales y técnicas del sistema, especificadas en la oferta y que en algin momento de su
operacion fallaron) sera de ocho (8) horas, en horario de 8:00 am a 4:00 pm. Dicho tiempo

rige a partir de la comunicacion del fallo, hasta la atencion del reporte correspondiente.
7. RECEPCION PROVISIONAL Y DEFINITIVA

7.1. Larecepcion provisional del objeto se regira por lo establecido en el Articulo N° 194 del Reglamento
a la Ley de Contratacién Administrativa y se entenderd como el recibo material del bien, por parte de
del Proceso Tecnologias de Informacion. Para ello la persona juridica adjudicada debera coordinar
con el Proceso Tecnologias de Informacion, la hora y demés condiciones necesarias para la recepcion,

cuando sea pertinente, o bien informar cuando se ha procedido con la entrega.
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La recepcion definitiva del objeto se regiré por lo establecido en el Articulo N° 195 del Reglamento a
la Ley de Contratacion Administrativa y sera extendida dentro del mes siguiente a la recepcion
provisional o dentro del plazo establecido en la primera péagina de la invitacion, o bien vencido el
plazo para corregir defectos. La recepcion definitiva no excluye la aplicacion de multa, si el servicio
presenta alguna inconformidad con lo establecido en la orden de compra.

8. CONDICIONES DE ENTREGA

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

Debe entenderse que los productos a adquirir deben entregarse en las instalaciones de la
Municipalidad de Escazu, segun lo indicado por el Proceso Tecnologias de Informacion de la

Municipalidad de Escaz.

De ser rendida la recepcién definitiva del pedido, el funcionario del area solicitante rendira el
“recibido conforme” de la mercaderia, por lo cual la persona juridica adjudicada debera cerciorarse
de que junto con la firma de aceptacion, se adicione la fecha en que se recibié la mercaderia y se
disponga del sello de la dependencia respectiva, el cumplimiento de dichos requisitos sera
obligatorio como parte de la gestion para tramitar el pago respectivo, caso que la factura no cuente
con la globalidad de lo sefialado, se estard posponiendo su cancelacion hasta que se cumpla con la

totalidad de las condiciones antes indicadas.

La lista de entrega y factura, que debe proporcionar la persona juridica adjudicada, debera
especificar como minimo: cddigo de articulo, nimero de solicitud de suministros, descripcion del
articulo, cantidad solicitada, cantidad entregada, costo unitario y total, fecha de entrega y espacio
para que el funcionario designado por la Municipalidad de Escazl consigne: Nombre, firma, fecha

efectiva de recepcion del producto y sello de la oficina.

Si el pedido es rechazado parcial o totalmente por errores imputables a la persona juridica
adjudicada, ésta debera reponer lo respectivo en un periodo maximo de un dia habil después de la
fecha del rechazo, asumiendo los costos de reposicién, que de ninguna forma podran ser
trasladados a la Municipalidad de Escazd. Por otro lado, si los suministros consignados en la lista

de entrega no corresponden en forma total o parcial a lo efectivamente entregado, el representante
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de la Municipalidad de Escazu, deberd indicarlo en dicha lista, en un espacio designado para este
fin, anotandose codigo, cantidad y descripcion de los productos rechazados o no recibidos.

8.5. Si durante el proceso de verificacion se comprueba, que los bienes entregados por la persona
juridica adjudicada no cumplen con las caracteristicas técnicas definidas, esté deberd retirar
aquellos que no se ajusten o cumplan, debiendo reponerlos por otros que atiendan lo establecido,
para lo cual tendr& un plazo méaximo de un dia habil después de que reciba la debida comunicacion

por parte de la Municipalidad de Escaz.

8.6. Los costos de la reposicion deberan ser asumidos integramente por la persona juridica adjudicada,

sin que puedan ser trasladados de forma alguna a la Municipalidad de Escazu.

8.7. En todo caso se aclara, que la persona juridica adjudicada serd enteramente responsable por los
bienes, hasta tanto estos no hayan sido recibidos “a entera satisfaccion” por la Municipalidad de

Escazu.

8.8. Siempre y cuando que los bienes que se encuentren en buen estado de presentacién, conservacion,
empague Yy funcionamiento y cumplan con las calidades, caracteristicas y condiciones establecidas

en este cartel, seran aceptadas de conformidad por la Municipalidad de Escazu.
9. RECIBO DEL OBJETO DE LA CONTRATACION ACTUALIZADO

9.1. La persona juridica adjudicada debera entregar servicio adjudicado en las mejores condiciones y
actualizados, todo ello considerando los dispuesto en el Articulo N° 205 del Reglamento a la Ley
de Contratacién Administrativa, por lo que la Municipalidad de Escaz( por medio del Proceso
Construccion de Obra Publica estara facultado para aceptar las mejoras y cambios e innovaciones
tecnoldgicas en los servicios que le proponga la persona juridica adjudicada a su ofrecimiento y
que se planteen con posterioridad a la apertura de las ofertas y aln en la fase de ejecucion
contractual, siempre que sea presentada por escrito, no le representen ningln costo adicional y
que se reviertan a favor del mejor beneficio para la Municipalidad de Escazi medido en funcion

de incrementos en la capacidad, calidad o potencialidad del objeto contratado. La persona juridica
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adjudicada debera soportar la solicitud con los documentos técnicos probatorios que respalden su
gestion.

9.2. Previo a la aceptacion de tales mejoras, el Proceso Tecnologias de Informacion procurara del area
usuaria a cuyo encargo se promovid el procedimiento de contratacion, las verificaciones y

validaciones del caso que sustenten la aceptacion de la mejora.

9.3. Estas mejoras no seran tomadas en cuenta en la valoracion y comparacion de la propuesta, pero
obligaran a quienes las formulen una vez firme la adjudicacion. Si la propuesta de mejora se
realiza en la etapa de ejecucién contractual, sera obligacion de la persona juridica adjudicada suplir

el bien o servicios bajo las nuevas condiciones pactadas.

9.4. La Municipalidad de Escazl contara con diez (10) dias habiles para la resolucién de la solicitud y
se tendra por suspendido el plazo de entrega con la presentacién de la gestion. Sin embargo, en el
momento que la Municipalidad de Escaz( considere que la documentacion es insuficiente, se
tendréa por activado el plazo de entrega hasta tanto la persona juridica adjudicada no conteste la

prevencion gque la Municipalidad de Escazu le remita.

9.5. La Municipalidad de Escazu, segun lo indicado en el Articulo N° 205 del Reglamento a la Ley de
Contratacion Administrativa la Administracion, recibira bienes actualizados cumpliendo con las

siguientes reglas:

9.5.1.Que se trate de objetos de igual naturaleza y funcionalidad, con condiciones similares de

instalacion y mantenimiento.
9.5.2.Que el cambio constituya una mejora para la Administracion, de frente a sus necesidades.

9.5.3.Que no se trate de actualizaciones que se encuentren en fase de investigacion o que no hayan

sido lo suficientemente probadas o carezcan de los respaldos pedidos en el cartel.
9.5.4.Que las condiciones restantes se mantengan inalteradas.

9.5.5.La Ultima actualizacion se entenderd, entre otras cosas, como que el bien esté en linea de
produccion al momento de la entrega, 0 como la ultima versién del fabricante, cuando el
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objeto admita actualizaciones de esa naturaleza y ésta haya sido conocida en el mercado al
menos un mes antes de la entrega de la orden de inicio. Para estos efectos, el oferente debera

respaldar el ofrecimiento con certificacion emitida directamente por el fabricante.

9.5.6.La mejora debera informarse por escrito, explicando en detalle en qué consiste el cambio, de
ser necesario a partir de literatura técnica y cualesquiera otros elementos que resulten

pertinentes.

9.5.7.Bajo ninguna circunstancia, los cambios en los bienes o servicios podran demeritar las
garantias y condiciones de los bienes inicialmente ofrecidas, las cuales se consideran un

minimo que no podra ser rebajado ante modificaciones de esta naturaleza.
10. CONSIDERACIONES

10.1. La persona juridica oferente debe adjuntar copia de titulo de al menos un técnico de la persona
juridica adjudicada, certificado por la marca del fabricante del producto cotizado. EI mismo debera
contar con al menos tres (3) afios de Certificado (a demostrar con el titulo solicitado) y se encargara

principalmente de la cuenta y los casos de soporte requeridos por la Municipalidad

10.2. La Municipalidad de Escazu, segun lo indicado en el Articulo N° 197 del Reglamento a la Ley de
Contratacion Administrativa la Administracion, recibira bienes actualizados cumpliendo con las

siguientes reglas:

10.2.1. Que se trate de objetos de igual naturaleza y funcionalidad, con condiciones similares de

instalacion y mantenimiento.
10.2.2. Que el cambio constituya una mejora para la Administracion, de frente a sus necesidades.

10.2.3. Que no se trate de actualizaciones que se encuentren en fase de investigacion o que no

hayan sido lo suficientemente probadas o carezcan de los respaldos pedidos en el cartel.
10.2.4. Que las condiciones restantes se mantengan inalteradas.

10.2.5. La ultima actualizacién se entendera, entre otras cosas, como que el bien esté en linea de

produccion al momento de la entrega, 0 como la ultima versién del fabricante, cuando el
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objeto admita actualizaciones de esa naturaleza y ésta haya sido conocida en el mercado al
menos un mes antes de la entrega de la orden de inicio. Para estos efectos, el oferente debera

respaldar el ofrecimiento con certificacion emitida directamente por el fabricante.

10.2.6. La mejora debera informarse por escrito, explicando en detalle en qué consiste el cambio,
de ser necesario a partir de literatura técnica y cualesquiera otros elementos que resulten

pertinentes.

10.2.7. Bajo ninguna circunstancia, los cambios en los bienes o servicios podran desmeritar las
garantias y condiciones de los bienes inicialmente ofrecidas, las cuales se consideran un

minimo que no podra ser rebajado ante modificaciones de esta naturaleza.

OBLIGACIONES DEL ADJUDICADO
10.3. Se requiere que la persona juridica adjudicada realice en coordinacion con el Proceso Tecnologias
de Informacidn de la Municipalidad de Escazu la instalacion o desinstalacion del software ofertado
por parte de personal técnico de la persona juridica adjudicada.

10.4. La persona juridica adjudicada debe realizar la instalacion en el sitio de la licencia, esto con
personal técnico de la persona juridica adjudicada especializado y certificado por la solucion y

para su debida implementacion.

10.5. De presentarse diferencias con respecto a los bienes ofertados, la persona juridica adjudicada

debera proceder, bajo su costo, a sustituirlo sin costo adicional para la Municipalidad.

10.6. El recibido conforme se le dara a la persona juridica adjudicada cuando el Proceso Tecnologias de
Informacién de la Municipalidad de Escazl brinde su aprobacion. Para dar la aprobacién, los
bienes deberan estar completamente instalados segln especificaciones descritas en este cartel y

gue se ejecute el mismo para verificar que la licencia funciona adecuadamente.

10.7.La Municipalidad se reserva el derecho de que sus técnicos y asesores técnicos comprueben,

durante las pruebas la calidad de las licencias que se adjudicaron.

10.8. El adjudicado debe cumplir con los siguientes requisitos minimos:
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10.8.1. El proveedor adjudicado debe indicar el procedimiento para reportes y atencion de fallas,
asi como para el control de una respuesta efectiva. El tiempo de respuesta, dentro del horario
contratado, para atender directamente la falla, no_debe ser mayor ocho (8) horas. Este

horario ofrecido debe incluir al menos las horas de las 7:30 a.m. a las 4:00 p.m., de lunes a
viernes. Debe indicarse el costo de atencidn de fallas fuera del horario ofrecido, incluyendo
noches, sabados y domingos.

10.8.2. Presentar lista de referencia de empresas o instituciones que hayan adquirido licencias
similares, en un plazo no mayor de tres (3) afios atras, indicando licencias vendidos, empresa,

persona contacto y nimero de teléfono.

10.8.3. La oferta debe estar escrita en espafiol y acompafiarse de literatura técnica descriptiva,
completa y detallada del software ofrecido para cada rubro por separado, en donde se exprese
en forma clara y amplia cada una de sus caracteristicas técnicas y fisicas, en idiomas espafiol

o0 inglés.
10.8.4. La persona juridica adjudicada debe cumplir con los siguientes requisitos minimos:

10.8.4.1. Garantizar la existencia y suministros de bienes. La institucion aplicara las
sanciones contra el proveedor que no cumpla con esta condicion, tal como lo establece

la legislacion vigente.

10.8.4.2. Laoferta debe estar escrita en espafiol y de ser necesario acompafiarse de literatura
técnica descriptiva, completa y detallada del material, de todos los componentes
ofrecidos para cada rubro por separado, en donde se exprese en forma clara y amplia

cada una de sus caracteristicas técnicas y fisicas, en idioma espafiol o inglés.

10.8.4.3.  Consolidacion de la Empresa: el adjudicado debe tener un minimo de dos afios

(2) afos de ser distribuidor de rubros como los ofertados, en el mercado costarricense

A efectos de probar tal consolidacion, el adjudicado debera aportar una lista, bajo fe de
juramento, de las ventas hechas del tipo de rubro mencionado, en el mercado

costarricense, durante los ultimos dos afios, con indicacion del nombre y teléfono del
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comprador. La Municipalidad se reserva el derecho de verificar los datos consignados
en la lista y hasta solicitar documentos en donde se demuestre que ha distribuido
equipos y/o software en el mercado costarricense.

10.8.4.4.  Consolidacion de la Marca: el adjudicado debe demostrar la venta, durante al
menos dos (2) afos, en el mercado costarricense, de rubros similares a los solicitados,
de modelos o versiones anteriores o iguales, y de la misma marca ofertada (no importa

el distribuidor local que los haya vendido).

10.8.5. La persona juridica seré responsable de la sustitucion y reemplazo de los problemas de los
bienes entregados, cuando los mismos sean consecuencia de hechos imputables, excepto en

los casos fuerza mayor o caso fortuito.

En aquellos casos, donde los dafios originados de uso inadecuado, perdida, robo o extravio
son generados por los funcionarios municipales asignados, este aspecto que debera
acreditarse debidamente por escrito con el respaldo técnico y pruebas suficientes de ser

necesario, detallando costo de la sustitucion y el costo del reemplazo del material.

Al respecto, la Municipalidad de Escazu tendra un plazo de ocho (8) dias hébiles para resolver
la aceptacion o rechazo de la peticion aportada. Sin embargo, la persona juridica debera en

toda instancia atender el reemplazo del material de forma inmediata.
11. NORMAS ADICIONALES APLICABLES

11.1. Cualquier condicion no prevista en el presente cartel, regird conforme a lo dispuesto por la Ley de

Contratacion Administrativa y su Reglamento, asi como la restante normativa aplicable a la materia.

11.2. La contratacion del servicio de suministro, instalacion e implementacién de Sistema de Mesa de
Ayuda debe cumplir con lo indicado en las Leyes vigentes, relacionadas con las unidades de medida,

los materiales, la actividad contractual, la ejecucion y la proteccion a los trabajadores.
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11.3. La contratacion del servicio de suministro, instalacion e implementacion de sistema de mesa de ayuda
debe cumplir con lo indicado en los Decretos Ejecutivos vigentes, relacionados con las unidades de
medida, los materiales, la actividad contractual, la ejecucion y la proteccion a los trabajadores.

OBLIGACIONES LABORALES Y DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DEL ADJUDICADO

12.1.La persona juridica adjudicada tiene el deber y la obligacion ineludible de cumplir con sus
obligaciones laborales y de seguridad social para con sus trabajadores.

12.2.En caso de incumplimiento comprobado en el régimen de seguridad social, ello se tendra como
incumplimiento contractual que facultara a la Municipalidad de Escaz( para dar por resuelto el
vinculo contractual con las eventuales ejecuciones de las garantias de cumplimiento y demas

sanciones aplicables.

12.3. De previo a la tramitacion de cada pago que sobrevenga, producto de esta prestacion, el Proceso
Tecnologias de Informacién de la Municipalidad de Escaz( podra exigir la presentacion de la
documentacion que demuestre la adecuada cobertura de estas obligaciones por parte de la persona

juridica adjudicada.

12.4. La contratacion de estos servicios no originara relacién de empleo pablico entre la Administracion
y la persona juridica adjudicada; por lo que los costos originados por concepto de cargas sociales

y seguros correran por cuenta de la persona juridica adjudicada.

12.5. El personal contratado debera cumplir con el ordenamiento juridico vigente en materia de Salud

Ocupacional.

12.6. La persona juridica adjudicada antes del inicio del proyecto suscribira de su propio peculio, y bajo
su responsabilidad, una péliza de riesgos de trabajo y poliza de responsabilidad civil con el
Instituto Nacional de Seguros y la péliza debera cubrir por el monto total del contrato, y contar

con una vigencia igual a la duracion del proyecto.
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12.7.Es entendido que el adjudicado libera a la Municipalidad de Escazl, de toda responsabilidad
patronal, ya que se constituira un contrato no afecto a relacién laboral. Lo anterior, podra ser
verificado por el Proceso Servicios Municipales.

MEDIDAS DE VERIFICACION Y CONTROL

13.1.La Municipalidad de Escazl dispone de una persona encargada en el Proceso Tecnologias de
Informacion, o bien la persona que esté como titular en ese momento, quién realizard la
comprobacion y verificacion para que la contratacion se cumpla con las especificaciones técnicas

indicadas en el presente cartel.

13.2. El Proceso Tecnologias de Informacion de la Municipalidad de Escaz( ejercera la supervision del
avance del proyecto, en momentos seleccionados al azar, si se comprobara cualquier tipo de
anomalia, la Administracion se reserva el derecho de rescindir, segin lo indicado en el Articulo

N° 212 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.
13.3. Verificar que los inicios del servicio coincidan con la orden de inicio dictada.

13.4. Se mantendra una comunicacién fluida con la persona adjudicada con el fin de fiscalizar que esta

cumpla con el pliego de condiciones.

13.5.En caso de duda la administracion podra realizar la verificacion de los documentos, constancias,

certificaciones, y otros aportados por los oferentes que considere necesario.
METODOLOGIA DE CALIFICACION
La asignacion de puntaje maximo por aspecto a evaluar es el siguiente.
14.1. Precio 100%

Se evaluara tomando en cuenta el factor precio en un 100%, todo en ecuaciones proporcionalmente

decreciente al mejor factor ofrecido.

FP = L x100%
P2
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Donde:
P1 serd la oferta de menor precio.
P2 serd la oferta a calificar.

El procedimiento de contratacion se adjudicard a aquella oferta que obtenga el mayor puntaje en la

evaluacion.
MEDIDAS DE VERIFICACION Y CONTROL
Una vez adjudicada la contratacién se aplicara los siguientes controles de calidad:

15.1. La Municipalidad de Escaz( dispone de una persona encargada en el Proceso Tecnologias de
Informacién, o bien la persona que esté como titular en ese momento, quién realizara la comprobacién
y verificacion para que la contratacion se cumpla con las especificaciones técnicas indicadas en el

presente cartel.

15.2. El Proceso Tecnologias de Informacién de la Municipalidad de Escazu ejercera la supervision del
avance del proyecto, en momentos seleccionados al azar, si se comprobara cualquier tipo de anomalia,
la Administracion se reserva el derecho de rescindir, segun lo indicado en el Articulo N° 204 del

Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa.
15.3. Verificar que el inicio del servicio coincida con la orden de inicio dictada.

15.4. Se mantendra una comunicacién fluida con la persona adjudicada con el fin de fiscalizar que esta

cumpla con el pliego de condiciones.

15.5. En caso de duda la administracion podra realizar la verificacion de los documentos, constancias,

certificaciones, y otros aportados por los oferentes que considere necesario.
FORMA DE PAGO:

16.1. Se pagaréa contra entrega a satisfaccion de la Municipalidad y para ello debe presentar las facturas

originales timbradas en el Proceso Tecnologias de Informacion.
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16.2. La Municipalidad tendrd un maximo de treinta (30) dias naturales para pagar, previa presentacion
de la factura y previa verificacion del cumplimiento a satisfaccion de conformidad con lo indicado
en este cartel.

16.3. Toda transaccion debe respaldarse con facturas o comprobantes que retdnan los requisitos
establecidos por la Direccion General de la Tributacion Directa. Las empresas a las que se les
haya dispensado del tramite de timbraje, deberan hacer referencia en las facturas o comprobantes
gue presenten ante la Municipalidad de Escaz(, del nimero de resolucion mediante la cual se les
eximié de ese tramite. La Municipalidad de Escazl no se responsabiliza por los atrasos que puedan

darse en la fase de ejecucion, con motivo del incumplimiento de este aspecto.
16.4. Los pagos se realizaran en colones costarricenses y sujeto a la cantidad de bienes.

16.5. En caso de cotizaciones en délares de los Estados Unidos de América, se utilizara el tipo de cambio

de venta de referencia que reporte el Banco Central de Costa Rica para el dia en que se emite el
pago.
16.6. Para estos efectos el oferente tramitara la factura original timbrada respectiva ante el Proceso

Tecnologias de Informacion de la Municipalidad de Escazu.

16.7. Se adjunta tabla de bienes requeridos, que funcionara como base general, esto l6gicamente estara

muy ligado a los bienes requeridos.

TABLA DE PAGO Y LABORES

»Suministro, Instalacion e Implementacion de Sistema de Mesa de Ayuda”

3 Unidad UPnri(ta;:’?o Monto
Item | Cantidad| de Descripcién en Total
Pago NGMeros Propuesto
1
2
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16.8. El sistema de pago se verd interrumpido por la suspension del contrato, la cual sera indicada por

el area técnica.

16.9. Los oferentes deberan indicar el Numero de Cuenta Corriente con el Banco Nacional de Costa
Rica, o en su defecto el Numero de Cuenta Cliente SINPE, para efectos de trdmite de pago por ese
medio de ser posible por la Municipalidad de Escazu.

16.10. Del monto de cada factura se rebajara el 2% (dos por ciento), por retencion adelantada del
impuesto de la renta, salvo en aquellas excepciones que la Ley del impuesto sobre la renta
(N°7092) contempla en forma expresa, de conformidad con lo que dispone en su Articulo N° 3.
Para lo cual, la persona adjudicada debera acreditar debidamente tal condicion ante la

Administracién Municipal.

16.11. Se advierte que de no tramitarse el pago antes de concluir actividades en diciembre de dos
mil diecisiete (2017), este pasara a tramite de liquidacién y quedara como compromiso pendiente
para pagar en el afio dos mil dieciocho (2018). Por lo que se suspendera el pago de actividades

hasta que la Contraloria General de la Republica otorgue la aprobacién al presupuesto respectivo.
CLAUSULA PENAL
17.1. Por incumplimiento en la fecha de inicio de labores

En caso de no cumplir con la fecha de inicio fijada por la Municipalidad de Escazu, ésta cobrara
una multa por cada dia de retraso equivalente al 2% de la cuantia resultante de sumar los montos

correspondientes indicados en la oferta presentada.

Como se indica, dicho ejercicio sera realizado por cada dia natural de atraso, hasta alcanzar un
maximo del 25% de la facturacion mensual estimada, alcanzada dicha cuantia se tendra por

incumplido el contrato sin responsabilidad para la Municipalidad de Escazu.

17.2. Por incumplimiento de las caracteristicas de los servicios bajo contrato
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De producirse un incumplimiento en las caracteristicas de los servicios suministrados a la
Municipalidad de EscazU, se cobrard una multa del 5% sobre valor pactado para dichos servicios,
que se debio haber prestado, y la persona juridica adjudicada deberé efectuar la reposicion en un
término de veinticuatro (24) horas habiles. En caso de incumplimiento de dicho plazo se aplicara
la multa por incumplimiento en plazos de entrega, establecida en el punto anterior. La suma que
corresponda por concepto de la aplicacion de esta clausula, seré rebajada del pago que se le haga
a la persona juridica adjudicada y sera aplicada Unicamente a los servicios que incumplan las

especificaciones pactadas.

17.3. La Municipalidad de Escaz( podra solicitar la resolucion del contrato de conformidad con lo

establecido en el Articulo N° 212 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa.

17.4. Las multas se cobraran deduciéndolas de las facturas que se presenten al cobro posterior a haber
acaecido el hecho, siguiendo el procedimiento legal respectivo. Se podré retener un 10% de los pagos

hasta el pago siguiente para de esa forma cobrar las multas.
REVISION DE PRECIOS

18.1. Segun lo establecido en el Articulo N° 18 de la Ley de Contratacion Administrativa y en el Articulo
N° 31 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa las partes tendran derecho al ajuste o
revision de precios siempre que se acredite la variacion de los respectivos costos conforme las reglas

existentes.

18.2. En caso de revision de precios se requiere que los oferentes indiquen en renglones separados: los
costos directos, los costos indirectos, las utilidades y los imprevistos. Se recurrira a la formula
indicada en la Circular emitida por la Contraloria General de la Republica y publicada en el Diario
Oficial La Gaceta N° 232 del 2 de diciembre de 1982, para revisiones de precios en los contratos de

suministros continuados, de servicios y de arrendamientos no referidos a edificios o locales.

18.3. Tratandose de contratos continuados de servicios, el precio pactado estara sujeto a variaciones segun
las condiciones econdmicas ajenas al control de las partes contratantes y que ocurran en la ejecucion

del contrato.
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18.4. En todo caso, el reconocimiento que se llegue a otorgar se contara a partir del momento en que la
persona juridica adjudicada formule la solicitud y aporte la documentacion probatoria a satisfaccion
de la Municipalidad de Escazu.

18.5. Para efectos del reconocimiento de las variaciones de precios, los indices que se utilizaran para la

aplicacion de la formula son los siguientes:

18.5.1. Para el componente de mano de obra, se referenciara con relacion a las variaciones habidas en
los salarios minimos segun sean los Decretos Ejecutivos que al efecto se promulguen, siendo
necesario que en la oferta se listen e identifiquen con precision los diferentes renglones salariales
a considerarse, segin sea la naturaleza de la prestacion y las categorias del personal que se
dispondra, (indicar claramente el tipo de trabajadores y el capitulo del decreto que los
contempla). Si son varios tipos de trabajadores se debe indicar las funciones de cada uno de los
grupos Y la cantidad de trabajadores que conforman estos grupos, esto con el fin de aplicar un

promedio ponderado para este elemento.

18.5.2. Para el rubro de insumos se utilizara para los fines de la formula de variacién de precios, los
cambios habidos en los indices de precios para el productor Industrial (IPPI), deben de indicar

la fuente o institucion que lo elabora, asi como el nivel o renglén correspondiente.

18.5.3. Para el componente contractual de gastos administrativos, la variacion se referenciara con
respecto a los cambios que se reporten en el indice general de precios al consumidor. (IPC) deben

de indicar la fuente o institucion que lo elabora, asi como el nivel o rengldn correspondiente.

18.6. En el caso de las ofertas cuyo precio se cotice en ddlares no procede la revision de precios por medio
de la metodologia definida en el parrafo anterior, sino que para solicitar el reconocimiento que surja
del incremento en los costos del servicio no cubiertos por las politicas de valuacion del colon frente
al dolar americano, la persona juridica adjudicada deberd presentar reclamos administrativos
posteriores a los pagos correspondientes, en los cuales tendrd la obligacion de demostrar el

desequilibrio econémico correspondiente a cada mes reclamado.
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18.7. Cabe indicar que el mecanismo de revision de precios para cotizaciones realizadas en colones que se
establece en este apartado, permitira que el precio del servicio se modifique en forma permanente, y
por ende en los meses sucesivos al reconocimiento de la revision la Municipalidad de Escazu
continuara pagando el servicio con base en el precio revisado. Sin embargo, para el caso de las
cotizaciones en dolares, se debe tener presente que los reclamos administrativos Unicamente
reconocen el desequilibrio econémico presentado en el mes correspondiente al reclamo, sin afectar el
precio del servicio para los pagos posteriores, que igualmente de presentarse desequilibrios, éstos

deben ser reclamados por medio de este mecanismo mes a mes.

18.8. El pago se efectuara después de la aprobacion ante la Contraloria General de la Republicas del

presupuesto extraordinario que se realice posterior a la solicitud de la revisién de precios.

Atentamente,

Alberto Arias Viquez
Tecnologias de Informacién
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