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Bases Técnicas Licitación

“Servicios Integrales de Microcomputación”
SEPTIEMBRE de 2007
1 Introducción

El Servicio Nacional de Aduanas, en adelante S.N.A., cuenta actualmente con una plataforma de microcomputación, a través de la cual se accede a herramientas computacionales de escritorio y a los Sistemas de Información puestos a disposición de todos los usuarios y funcionarios del S.N.A..

La plataforma de Microcomputación ha sido incorporada al S.N.A. a través de los años mediante adquisiciones directas del equipamiento. Por esta razón, el equipamiento instalado, como consecuencia del tiempo transcurrido y de la cantidad de sistemas de información incorporados, este equipamiento ha ido perdiendo su garantía técnica y requiere de un soporte y mantenimiento para no afectar las prestaciones de servicio a los usuarios. 
Por otra parte, el S.N.A. requiere homologar los niveles de servicio que reciben todos sus usuarios de esta plataforma por sobre un mínimo nivel de satisfacción, para lo cual es necesario licitar los servicios de equipamiento y soporte.
La presente Licitación tiene por misión lograr dar un buen nivel servicio a los usuarios mediante la contratación de los servicios para la plataforma de microcomputación perteneciente al S.N.A. 

2 Antecedentes

La plataforma de microcomputación (microinformática) del S.N.A. se compone de una amplia variedad de equipamiento, dentro de los cuales se encuentran:

· PC’s
· Notebook
· Impresoras Laser (negro, para grupos de trabajo grandes)  
· Impresoras Laser (negro, para grupos de trabajo pequeños)
· Impresoras Laser a Color (para uso individual)
· Impresoras de Inyección a Tinta

· Impresoras Matriz de Punto
Además, se cuenta con un servicio interno de soporte técnico con atención telefónica, con una pequeña dotación para atender tareas prioritarias a nivel de instalaciones centrales del S.N.A.. 
Esta plataforma da servicio a la Dirección Nacional de Aduanas (DNA), nueve (9) Direcciones Regionales de Aduanas y a siete (7) Administraciones de Aduana, y 42 Pasos Fronterizos, a lo largo de todo el territorio nacional. En total cerca de 1350 usuarios, todos los cuales concurren a los servicios centrales de sistemas y correo electrónico, además de algunas aplicaciones departamentales de carácter local, y a la salida hacia el exterior a través de Internet.

Esta propuesta se concentra fundamentalmente en la plataforma computacional de escritorio de todos los puestos de trabajo de los funcionarios de S.N.A., con una administración informática central ubicada en calle Esmeralda 911, Valparaíso.

El equipamiento que será el objetivo de esta licitación será el actual equipamiento del S.N.A., el que disminuirá en el tiempo debido a la obsolescencia tecnológica o cumplimientos de su vida útil. El equipamiento que se incorpore será nuevo y adquirido por el S.N.A. a proveedores a través del Portal ChileCompra.  

3 Objetivo

3.1. Los servicios a licitar

La presente licitación tiene por objetivo adjudicar los siguientes servicios sobre el equipamiento mencionado:

1. Servicio de Soporte Preventivo-Correctivo (Mantenimiento de Hardware)
2. Servicio de Soporte de Software Básico (Mantenimiento de Software)
3. Servicio de Inventario del Equipamiento

3.2. De la Calidad de los Servicios

Todos estos servicios se deben caracterizar por permitir implementar un servicio de alta disponibilidad, seguro y con un rendimiento acorde a los actuales estándares de calidad para instituciones críticas en el comercio exterior del país. Para esto, la licitación considera:
a. Soporte Telefónico, Soporte en Terreno y con Soporte con Herramientas de Toma de Control Remoto

b. Herramientas y Servicios de Administración y Monitoreo Centralizados.
c. Entrega de Informes de Gestión, mensuales y a pedidos.
d. Atención de Mesa de Ayuda (Recepción de llamadas telefónicas y correos electrónicos, Registro, Asignación de número de atención, seguimiento de los trabajos, derivación de llamadas, etc.). La cobertura horaria de este servicio será de 7x24, todo el año y en todo el país.

Se definen en estas Bases los Niveles de Servicio que permitan asegurar un nivel aceptable de fallas y tiempos de atención, tiempos de solución de problemas y solicitudes contra-demanda 
3.3. De la Cobertura del Servicio.

El servicio adjudicado será en las ciudades del país, Puertos marítimos, Puertos terrestres y Aeropuertos del país, y en otros lugares o ubicaciones, todos expresamente determinados en estas Bases. Los lugares sin cobertura serán atendidos en el lugar más cercano con cobertura.  

3.4. Del Equipamiento bajo contrato.

La política del S.N.A. es el reemplazo de todo equipamiento al cumplir los 4 años de utilización, siempre y cuando el S.N.A. disponga del presupuesto correspondiente para su renovación.

El equipamiento será adquirido por el S.N.A. mediante licitaciones e incluirá todo el software estándar necesario para que funcione óptimamente. Estos equipos quedarán afectos a todos los servicios contratados que son objeto de esta licitación. 

La Entrega y Recepción del equipamiento incorporado a los servicios bajo el contrato, su instalación en las oficinas y puestos del S.N.A., traslados, retiros, etc., será la que indique la Subdirección de Informática del S.N.A.. El adjudicado deberá llevar un control del inventario del equipamiento.  

Se deberá brindar un servicio homogeneo para todo el equipamiento de la plataforma de microcomputación. Este equipamiento estará determinado en estas Bases. 

3.5. De las Solicitudes a Pedido o Contra-Demanda. 

El adjudicado deberá ofrecer una serie de atenciones o productos en relación al servicio Contratado, y sobre el equipamiento bajo contrato. Estos podrán ser requeridos y serán a costo del S.N.A..

3.6. Generalidades 

Los servicios deben ser cotizados en forma desglosada e independiente. 
No se pagarán servicios a equipos por aquellos que no se encuentren en funcionamiento más allá del plazo de solución de fallas y no estén afectos a multa.

En el caso de los servicios incluidos en las propuestas y que corresponden a atenciones de la Mesa de Ayuda de Soporte Técnico, estos podrán valorizarse, además. con una alternativa de cobro por cantidad y duración de las llamadas que realizan los usuarios, y el costo de cantidad de llamadas derivadas al S.N.A..   

Debido a que la presente licitación tiene por objetivo obtener un servicio integral para la microcomputación del S.N.A., se requiere adjudicar todos los servicios de la licitación a una sola empresa.

De acuerdo al presupuesto disponible, es posible que no se contrate algún servicio propuesto y que haya sido presentado por el oferente en su propuesta en forma desglosada y claramente precisado. 

El Servicio Nacional de Aduanas, a través de la Subdirección de Informática, ejercerá las funciones de contraparte técnica. 
Las presentes Bases Técnicas describen los requerimientos técnicos mínimos exigidos en esta propuesta. Sin embargo los proponentes podrán incorporar algunos servicios adicionales que a su juicio permitan mejorar la calidad y continuidad del servicio entregado a los usuarios.

Los proponentes deberán plantear sus ofertas en la forma señalada en estas Bases.
4 Descripción de los servicios
Las propuestas deberán describir en detalle los servicios ofrecidos.   

El equipamiento de propiedad del S.N.A. que recibirá los servicios contratados se señala en ANEXO B “EQUIPAMIENTO DEL S.N.A. INCLUIDO EN CONTRATO”, el cual debe ser incluido completo en la propuesta del Oferente en señal de aceptación.
Las cantidades de equipos que aparecen en este ANEXO B deberán ser consideradas como un mínimo incluido en los costos de las Propuestas. Posteriormente, el S.N.A. podrá incorporar más equipos que las cantidades señaladas en el ANEXO B, cuyos costos por los servicios podrán estar incluidos como precios por equipos adicionales. Se aplicará el principio reciproco inverso para las eventuales disminuciones de equipos.  
A continuación, se detallan las características técnicas y aspectos que son los mínimos a considerar por los oferentes, sobre los servicios mencionados.
4.1. Servicios de Soporte Técnico Preventivo-Correctivo (Mantenimiento de Hardware):

Tiene como objetivo evitar que se produzcan las fallas en los equipos o la resolución de sus problemas y fallas en un mínimo de tiempo. Estos servicios deben ofrecer lo siguiente como mínimo:
a. Debe ofrecerse el mismo nivel de soporte para todos los equipos, tengan Garantías vigentes o no por el fabricante.
b. Solución completa de Fallas y Problemas, incluyendo entre otras, actualizaciones de seguridad del sistema operativo (parches), configuración del equipamiento, instalación y configuración de periféricos.    

c. Limpieza de equipos
d. Reparaciones y sustitución de partes y piezas dañadas.
e. Los cambios y mejoras que se realicen por iniciativa del adjudicado, y que proporcionen beneficios técnicos al equipo, serán suministrados e instalados sin cargo alguno para el S.N.A..
f. Medios de Soporte (Telefónico, en Terreno y Remoto). Ver Punto 4.4. 
g. Herramientas y servicios de administración y monitoreo centralizado. Ver Punto 4.4.
h. Atención de Mesa de Ayuda. Ver Punto 4.4.
i. Ofrecer Tabla de Precios para atenciones contra-demanda. Ver Punto 4.5. 


Este soporte, cuando sea necesario, puede ser requerido en forma directa por el 
Subdirector de Informática y el Jefe de Departamento de Servicios, siendo 
obligatoria su ejecución. 

Es obligatorio el llenado del ANEXO A-1 “Servicios de Soporte de Hardware Ofrecido”, en los que se deberá detallar claramente las características de técnicas de lo incluido en la oferta
4.2. Servicio de Soporte Técnico de Software Básico:
Tiene como objetivo solucionar las fallas en el software de los equipos o la resolución de sus problemas y fallas en un mínimo de tiempo. Estos servicios deben ofrecer lo siguiente como mínimo:

a. Debe considerarse como software básico al sistema operativo del hardware, y en los PC’s, al software de la suite de trabajo de oficina Microsoft Office, correo electrónico Outlook, Explorer y antivirus.

b. Debe ofrecerse el mismo nivel de soporte para todos los equipos.
c. Solución completa de Fallas y Problemas, incluyendo entre otras, actualizaciones de seguridad del sistema operativo (parches), configuración del equipamiento, limpieza de virus, instalación y configuración de periféricos, e instalación de aplicaciones.    
d. Medios de Soporte (Telefónico, en Terreno y Remoto). Ver Punto 4.4. 

e. Herramientas y servicios de administración y monitoreo centralizado. Ver Punto 4.4.

f. Atención de Mesa de Ayuda. Ver Punto 4.4.

g. Ofrecer Tabla de Precios para atenciones contra-demanda. Ver Punto 4.5. 


Este soporte, cuando sea necesario, puede ser requerido en forma directa por el 
Subdirector de Informática y el Jefe de Departamento de Servicios, siendo 
obligatoria su ejecución. 

Es obligatorio el llenado del ANEXO A-2 “Servicios de Soporte de Software Ofrecido”, en los que se deberá detallar claramente las características de técnicas de lo incluido en la oferta
4.3. Servicio de Inventario del Equipamiento:

Tiene como objetivo el obtener información y seguimiento de todo el equipamiento del S.N.A. como activos a controlar. 
Esto es mediante la realización de inventarios físicos en terreno de todos los equipos que se encuentran en Oficinas y puestos de trabajo del S.N.A. a una fecha determinada. Los inventarios deben entregar informes con los datos de descripción, ubicación y estado de cada equipo. 
También, incluye la administración de las garantías de fábrica de los equipos bajo contrato, con fines de mantener actualizado este equipamiento. 
Se deben realizar, a solicitud del S.N.A., las incorporaciones, movimientos o traslados y retiros de los equipos, con las correspondientes migraciones y configuraciones. Mensualmente se deben entregar informes con los movimientos y situación final del mes 
Estos servicios deben ofrecer lo siguiente como mínimo:


De los Catastros:

a. Realizar un catastro inicial, en terreno, al comienzo del contrato, 
b. Informe mensual de cambios, movimientos y situación final de los equipos y su software. 

c. Un Catastro Anual en terreno 
d. Un Catastro al final del contrato.
De las Garantías: 
e. Ejecución de Garantías del equipamiento del S.N.A. bajo contrato.

f. La ejecución de las Garantías dentro de los plazos establecidos. En caso de perderse la garantía, las reparaciones serán de costo del adjudicado.
De las Instalaciones y Movimientos de Equipos:   

g. Deben ser instalados on-site usuario. Incluye una posible instalación adicional a solo 1 equipo de antigüedad intermedia (2 años aprox.).

h. Incluyendo una migración de datos completa de los datos y software especializados desde el antiguo PC hacia el nuevo. Incluye una posible migración adicional a solo 1 equipo de antigüedad intermedia (2 años). Lo anterior también se aplica para el caso del movimiento o traslado de equipos solicitado por el S.N.A..
i. Embalaje adecuado del Equipo antiguo, listo para su transporte hacia su destino, incluyendo los rótulos habituales de traslado en el embalaje, y su documento de despacho-inventario de transporte. Todo movimiento de equipo se realizará con el embalaje adecuado, mediante cajas con protecciones, provisto por el adjudicado.
j. Para instalaciones masivas se debe presentar un Plan de Migración realista y bien diseñado.
k. No se podrá retirar el equipamiento en ningún caso. Cuando ocurra este será reemplazado por una nueva unidad y deberá existir una autorización expresa del S.N.A.. Los equipos nuevos o traslados que se instalen en las dependencias de Aduana serán ubicados según instrucciones de la Subdirección de Informática del S.N.A..

Otros:

l. Ofrecer, para futuras ampliaciones, Tabla con Tarifas de arrendamiento, incluido los servicios contratados, en periodos de 1 a 12 meses, y para 7 y 15 días (ver ANEXO C “APROVISIONAMIENTO DE EQUIPOS”).
m. Cumplir con estándar de software establecido (ver ANEXO D “SOFTWARE ESTÁNDAR DE LOS EQUIPOS”).
n. Ofrecer Tabla de Precios para Atenciones de Inventarios contra-demanda. Ver Punto 4.5.

Es obligatorio el llenado del ANEXO A-3 “Servicios de Inventario de Equipamiento Ofrecido”, en los que se deberá detallar claramente las características de lo incluido en la oferta
4.4. Otras Consideraciones del Soporte Técnico.  
Los servicios contratados, indicados en punto 4.1 y 4.2, en su globalidad, deben considerar lo siguientes servicios de soporte:
Medios de Soporte:

a. Soporte Técnico Telefónico. En el mismo horario e la Mesa de Ayuda que se indica más adelante. 
b. Soporte Técnico por Correo Electrónico u otro similar. En el mismo horario de la Mesa de Ayuda que se indica más adelante. 

c. Soporte Técnico en Terreno (local). Será como mínimo el de Lunes a Viernes desde las 08:30 am hrs. hasta las 19:30 hrs., y Sábados desde 08:30 am hasta las 14:00 hrs., exceptuando los festivos.  Este soporte puede ser requerido en forma directa por el Subdirector de Informática y el Jefe de Departamento de Servicios.  

d. Soporte Técnico con Toma de Control Remoto de los PC’s usuarios. Este software debe ser provisto por el adjudicado. En el mismo horario de la Mesa de Ayuda. 

e. Soporte Técnico accesible desde cualquier punto de la red. En el mismo horario del Soporte Técnico en Terreno.
Herramientas y servicios de administración de plataforma de microcomputación:

f. Monitoreo de las estaciones de trabajo para la detección de eventos no permitidos o anormales, como la instalación de software no autorizado.

g. Reportar cambios de asignación y ubicación de los equipos

h. Registro y seguimiento de los siniestros (robos, hurtos, incendios, etc.), así como también el desempeño de la empresa que provee de seguros hasta la reposición del equipamiento. El plazo es de 60 días. 

i. Reportar cambios en la configuración de hardware y software en equipos

j. Entrega de informes periódicos de gestión, respecto de los servicios entregados, en forma mensual y a solicitud del S.N.A..
Atención de la Mesa de Ayuda:
k. Recepción de llamadas telefónicas y correos electrónicos: Todo reporte de anomalía o requerimiento de apoyo debe ser objeto de Registro, Asignación de número de atención (Ticket), seguimiento de los trabajos. Todo esto contenido en una base de datos.  
l. Sistema accesible desde cualquier punto de la red y también por los usuarios para requerir soporte ante fallas y problemas.

m. El adjudicado deberá proveer el software para realizar las funciones de la Mesa de Ayuda. Este software también lo podrá utilizar el personal de Mesa de Ayuda Funcional Aduanera y supervisores técnicos (total 15).
n. Asignación de cada requerimiento al grupo de Soporte Técnico que brinda el servicio contratado.  
o. Derivación de llamadas al área de Informática de Aduana cuando corresponda

p. Derivación de las llamadas de usuarios a la Subdirección de Informática (032-2200800) por corresponder a soporte funcional de sistemas aduaneros (4.500 llamadas mensuales aprox.).
q. Registro y seguimiento de todas las acciones que está realizando el servicio de Soporte Técnico como producto de los servicio contratados, incluyendo la Administración de Garantías, Inventarios y  Equipamiento.

r. Las llamadas telefónicas de usuarios que requieren apoyo, serán atendidas directamente por la Mesa de Ayuda para dar un apoyo general o estandarizado, el cual no debiera exceder los 5 minutos sin haber sido derivadas al soporte técnico especializado  

s. La cobertura de Horario de este servicio serán de 7x24x365, es decir, siempre disponible, y en todo el país.

t. Atención centralizada en un solo número nacional.

u. Se debe designar un Jefe o coordinador de la Mesa de Ayuda.
v. Informes estadísticos mensuales. Estos deben incluir los del Call Center y deben considerar los otros medios que no son llamadas telefónicas. 
w. Encuestar a los usuarios atendidos, una vez resuelto el requerimiento.
x. La no atención oportuna de requerimientos o fallas, acreditado con la sola denuncia del usuario (vía e-mail al menos) a la Subdirección de Informática, originará la apertura de un Ticket retroactivo con la fecha y hora  de la primera llamada realizada que indique el usuario.    

 4.5. Otras Consideraciones de las Solicitudes de Atención o Pedidos o Contra-Demanda.

El adjudicado deberá ofrecer una serie de atenciones o productos, en relación a los servicios contratados sobre el equipamiento. Estos servicios serán ocasionalmente solicitados por el S.N.A.. Para esto, se puede ofrecer una Tabla de Precios, especificando claramente en qué consiste el servicio y su costo. De deben incluir como mínimo las siguientes atenciones a ofertar: 

a. Instalaciones de equipo no incluidos en la dotación
b. Re-Instalaciones de equipo no incluidos en la dotación
c. Traslados de Puntos de Red
d. Nuevos puntos de Red 

e. Trabajo de realizar la sustitución de fusores de impresoras laser

f. Cableado de Puntos

g. Mantención Preventiva de 1 PC, Notebook, impresora, etc.

h. 1 Hora de Especialista de hardware o software de Microcomputación

i. Tarifas de Upgrade de PC’s. Indicar precios para partes y piezas a cambiar.  

j. Instalar un determinado Software en una determinada cantidad de equipos.

k. Respaldo de datos de usuario

l. Adición de equipamiento como arriendo (PC’s, Impresoras, escáners, cámaras, etc.)
m. Catastro o Inventario del Equipamiento a solicitud del S.N.A.
n. Servicios de Impresión 

4.6. Nivel de Servicio del Contrato.
Todo el equipamiento bajo el contrato con el adjudicado quedará sujeto a un Nivel de Servicio Contratado (SLA), que permita asegurar un nivel aceptable de fallas, con el objetivo de tener un servicio de excelencia. 
Se establecen penalizaciones para los incumplimientos de los niveles o estándares o Tasas de Falla establecidos, para lo cual se realizarán las siguientes mediciones:
a. SLA-1 Para la Disponibilidad de los Equipos

b. SLA-2 Para los Tiempos de Solución de Fallas

c. SLA-3: Para los Tiempos de Atención de Solicitudes correspondientes a los   requerimientos formales de atención ordenadas por las Jefaturas del Departamento de Servicios y Subdirección de Informática, y solicitudes de servicios contra-demanda aceptadas previamente por el proveedor.

d. SLA-4: De la Mesa de Ayuda y corresponden a:

· SLA-4-1: % de demora en contestar llamadas

· SLA-4-2: % de Uptime del servicio   

Las mediciones del nivel de servicio entregado y penalizaciones por incumplimiento de los servicios se describen en ANEXO E “ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)”.   


El oferente deberá velar por la calidad del equipamiento, servicio de soporte y programas de mantenimiento requeridos para cumplir con el SLA establecido. Para esto deberá designar un profesional de su empresa como responsable de la calidad de servicio, y de la administración de los niveles de de servicio.

El Oferente deberá llenar el ANEXO F “FICHAS DE EVALUACION DEL PERSONAL DEL PROYECTO”, con el fin de poder realizar la evaluación evaluar el recurso humano con que se brindarán todos los servicios bajo en contrato (son 3 Fichas en total por Oferente).  

4.7. Cobertura Geográfica del Servicio.
La provisión de equipamiento y la ejecución del soporte en terreno, y en general todos los servicios, serán en las oficinas y puestos del S.N.A. ubicadas en: 

a. Las Ciudades del país, Puertos Marítimos, Puertos Terrestres y Aeropuertos del país expresamente determinados en estas Bases y en los lugares o ubicaciones, todos expresamente determinados en estas Bases, en el ANEXO G “LUGARES CON COBERTURA DEL SERVICIO”.   No obstante, los oferentes pueden aumentar la cobertura mínima solicitada, y para esto deberán indicar las representaciones y contactos en todas las Regiones.

b. Los lugares sin cobertura serán atendidos en el lugar más cercano con cobertura. Para lo cual el equipamiento será trasladado, y los tiempos de esos traslados no se computarán en los Niveles de Servicio (SLA).  

4.8. Del Equipamiento del S.N.A. que queda bajo contrato.
Este contrato incluye equipamiento que es del S.N.A. y el que será ingresado al inicio y durante el transcurso del contrato. Se deberá brindar un servicio homogéneo al equipamiento bajo contrato, sea del S.N.A. o del adjudicado. En relación al equipamiento del contrato, se señala lo siguiente:

a. El equipamiento de propiedad del S.N.A. que recibirá los servicios contratados se señala en ANEXO B “EQUIPAMIENTO DEL S.N.A. INCLUIDO EN CONTRATO”. Los equipos de propiedad del S.N.A. serán provistos al servicio del adjudicado con el software ya adquirido por el S.N.A. y podrá seguir siendo usado durante el contrato. 

b. El equipamiento bajo contrato deberá contar con su software correspondiente, según se indica en ANEXO D “SOFTWARE ESTÁNDAR DE LOS EQUIPOS”. 
5 Situación Actual de los Sistemas de Aduana
El Servicio Nacional de Aduanas posee las siguientes aplicaciones o sistemas en producción y/o desarrollo, utilizados por los usuarios. Estos son:
a. El subsistema de Declaración de Ingreso y Salida de mercancía y Manifiesto en  modalidades Internet, Intranet y EDI a través de una VAN.

b. Un sistema central de Contabilidad Gubernamental aplicación Cliente/Servidor, basado en un motor de Base de Datos Oracle. Se accede a través de Internet. Este servicio es externo al S.N.A.
c. Bases de Datos Técnicas, aplicaciones Cliente/Servidor que incluye: clientes, jurisprudencia, causas e inculpados, arancelaria y, factores de consumo, Base de Datos en Oracle, que se acceden desde Internet.

d. Base de Consultas, aplicaciones Cliente/Servidor que incluye: Declaración de Importación, Declaración de Exportación y Giro Comprobante de Pago en Oracle, que se acceden desde Internet

e. Sistema de Denuncias, aplicaciones Cliente/Servidor, donde se registran y fallan los Giros en Pesos, Base de Datos Oracle, se accede desde Internet

f. Sistema de declaración de Salida (DUS) en modalidad WEB en JAVA, que se acceden desde Internet.

g. Sistema de Vehículos y Pasavantes en modalidad WEB en JAVA, que se acceden desde Internet.

h. Sistema de los Regímenes Suspensivos Almacén Particular de Importación, en modalidad WEB en JAVA, que se acceden desde Internet.

i. Manifiesto de Carga: Sistema integrado en Internet de las principales operaciones de ingreso, salida y tránsito de mercancías, así como los manifiestos en todas sus vías de transporte, se acceden desde Internet.

Todas las aplicaciones en su gran mayoría y para los efectos de esta propuesta operan en modalidad WEB en JAVA y en la solución definida del modelo de 3 capas. Existen algunas aplicaciones que están trabajando en la modalidad Cliente/Servidor. 
6 Puntos Remotos

El Servicio Nacional de Aduanas, en el ámbito de las telecomunicaciones, cuenta con Redes de Área Local en todas las Direcciones Regionales de Aduanas y en las Administraciones de Aduanas, además, oficinas en Zonas Primarias ubicadas en pasos fronterizos, puertos y aeropuertos a nivel nacional conectados a sus respectivas Aduanas, las que se encuentran conectadas al Centro de Procesamiento de Datos (en Valparaíso) mediante una Red MPLS (Satelital, Satelital Dedicado, Cu/F.O. Dedicado, Wi-Fi-Max Dedicado e Inalámbrico). Estos lugares son: 

· Aduana de Arica.

· Zona Primaria.

· Aeropuerto Chacalluta.

· Terminal de Buses.

· Avanzada Visviri.

· Avanzada Chungará.

· Avanzada Chacalluta.

· Aduana de Iquique.

· Radio Estación.

· Zofri Aforo y Sellaje

· Zofri Recinto Amurallado.

· Zona Primaria.

· Aeropuerto Diego Aracena.

· Avanzada Colchane.

· Avanzada El Loa.

· Avanzada Quillagua.

· Oficina Zona Franca.

· Aduana de Antofagasta.

· Puerto Antofagasta.

· San Pedro de Atacama.

· Ollagüe.

· Puerto Mejillones

· Aduana de Tocopilla.

· Muelle 1.

· Aduana de Chañaral.

· Paso San Francisco.

· Punta Caleta.

· Huasco.

· Aduana de Coquimbo.

· Puerto Coquimbo.

· Paso Agua Negra

· Aduana de Los Andes.

· Oficina Zona Primaria.

· Complejo Los Libertadores.

· Horcones

· Dirección Nacional: Edificio Sotomayor,  Edificio Esmeralda, Laboratorio Químico y Edificio Auditoria Interna y Comercialización.

· Aduana de Valparaíso.

· Tribunal.

· Almacén.

· Radio Estación.

· Sepsa.

· Andén Exportaciones.

· Andén Importaciones.

· Barón Salida.

· Quinteros.

· Aduana Postal

· Aduana de San Antonio.

· Zona Primaria Sur.

· Andén Importaciones.

· Andén Exportaciones.

· Zona Primaria.

· Santiago.

· Aeropuerto.

· Beauchef.

· Edificio DIPS.

· Edificio FIM.

· Acceso Sur.

· Pasajeros.

· Aduana de Talcahuano.

· Zona Primaria.

· Puerto San Vicente.

· Puerto Lirquén.

· Avanzada Puesco Mamuil-Malal.

· Avanzada Liucura.

· Pucón

· Aduana de Osorno.

· Avanzada Cardenal Samoré.

· Aduana de Puerto Montt.

· Zona Primaria.

· Avanzada Contao.

· Avanzada Futaleufú.

· Avanzada Peulla.

· Puerto Chaiten.

· Aduana de Coyhaique.

· Avanzada Balmaceda.

· Avanzada Chile Chico.

· Avanzada Coyhaique Alto.

· Aduana de Puerto Aysén (Puerto Chacabuco).

· Aduana de Punta Arenas.

· R/E Punta Arenas.

· Muelle Mardones.

· Puerto Natales.

· Avanzada Casas Viejas.

· Avanzada Dorotea.

· Avanzada Monte Aymond.

· Avanzada Río Don Guillermo.

· Avanzada San Sebastián.

· Zona Franca.

· Aeropuerto.

A continuación se representan gráficamente todos los puntos remotos de la aduana a lo largo de todo el país, los cuales se enlazan a la Intranet; también se representan los enlaces satelitales. Junto con estos enlaces, está el enlace al site remoto; además, existe una extensión de la red Lan hacia este site con enlaces dedicados. 

Estos enlaces son monitoreados y administrados en forma remota en tiempo real por los proveedores del servicio, los cuales generan una boleta de servicio cada vez que se alarma un servicio de datos en cualquier punto.
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Fig. Diagrama Puntos Remotos de Aduana.

ANEXO A-1. Servicios de Soporte de Hardware Ofrecido
NOTA: El Oferente debe indicar las características finales que ofrecerá, en forma obligatoria para las filas con una “S” en la columna OBLIG, para lo cual entregará un cuadro igual al Cuadro A-1, pero con sus datos ofertados. Esas características ofertadas deben ser iguales o superiores al requisito mínimo cuando se indican como obligatorias.
	CUADRO A-1. Servicio de Soporte de Hardware
	

	Nº
	Tipo o Característica
	Requisito Mínimo
	OBLIG

	1
	Nivel de servicio para equipos bajo contrato
	Debe ofrecerse el mismo nivel de soporte para los equipos de propiedad del S.N.A. como de los equipos provistos por el adjudicado, tengan Garantías vigentes o no por el fabricante.
	S

	2
	Solución a fallas y problemas
	Solución completa de Fallas y Problemas, incluyendo entre otras, actualizaciones de seguridad del sistema operativo (parches), configuración del equipamiento, instalación y configuración de periféricos.    
	S

	3
	Prevención de Fallas y Problemas
	Limpieza de equipos.
	S

	4
	Reparaciones
	Reparaciones y sustitución de partes y piezas dañadas. Incluye el reemplazo de Discos duros por fallas
	S

	5
	Cambios y Mejoras
	Los cambios y mejoras que se realicen por iniciativa del adjudicado, y que proporcionen beneficios técnicos al equipo, serán suministrados e instalados sin cargo alguno para el S.N.A..
	S

	6
	Medios del Soporte Técnico
	Soporte Técnico Telefónico y por Correo Electrónico. En el mismo horario e la Mesa de Ayuda que se indica más adelante.
	S

	7
	
	Soporte Técnico en Terreno (local). Tendrá un Horario mínimo de Lunes a Viernes desde las 08:30 am hasta las 19:30 hrs., y Sábados desde 08:30 am hasta las 14:00 hrs., excepto festivos. Este soporte, de ser necesario, puede ser requerido en forma directa por el Subdirector de Informática y el Jefe de Departamento de Servicios, y su ejecución es obligatoria.  

 
	S

	8
	
	Soporte Técnico con Toma de Control Remoto de los PC’s usuarios. Este software debe ser provisto por el adjudicado. En el mismo horario de la Mesa de Ayuda.
	S

	9
	
	Soporte Técnico accesible desde cualquier punto de la red. En el mismo horario del Soporte Técnico en Terreno.
	S

	10
	Herramientas y servicios de administración de la plataforma de microcomputación:
	Monitoreo de las estaciones de trabajo para la detección de eventos no permitidos o anormales, como la instalación de software no autorizado y otros.
	S

	11
	
	Reportar cambios de asignación y ubicación de los equipos


	S

	Nº
	Características
	Requisitos Mínimos
	OBLIG

	12
	
	Registro y seguimiento de los siniestros (robos, hurtos, incendios, etc.), así como también el desempeño de la empresa que provee de seguros hasta la reposición del equipamiento. El plazo de reposición es de 60 días.
	S

	13
	
	Reportar cambios en la configuración de hardware y software de los equipos
	S

	14
	
	Entrega de informes periódicos de gestión, respecto de los servicios entregados, en forma mensual y a solicitud del S.N.A.. Ver los requeridos en ANEXO E.2.
	S

	15
	Atención de la Mesa de Ayuda:
	Recepción de llamadas telefónicas y correos electrónicos: Todo reporte de anomalía o requerimiento de apoyo debe ser objeto de Registro, Asignación de número de atención (Ticket), seguimiento de los trabajos. Todo esto contenido en una base de datos.  
	S

	16
	
	Sistema accesible desde cualquier punto de la red y también por los usuarios para requerir soporte ante fallas y problemas.
	S

	17
	
	El adjudicado deberá proveer el software para realizar las funciones de la Mesa de Ayuda. Este software también lo utilizará el personal de Mesa de Ayuda Funcional Aduanera y supervisores técnicos (total 15 funcionarios).
	S

	18
	
	Asignación del requerimiento al grupo de Soporte Técnico que brinda el servicio contratado.  
	S

	19
	
	Derivación de llamadas al área de Informática de Aduana cuando corresponda
	S

	20
	
	Derivación de las llamadas de usuarios a la Subdirección de Informática (032-2200800) por corresponder a soporte funcional de sistemas aduaneros (5.000 llamadas mensuales aprox.).
	S

	21
	
	Registro y seguimiento de todas las acciones que está realizando el servicio de Soporte Técnico como producto de los servicio contratados, incluyendo la Administración de Garantías, los Inventarios y la Provisión de Equipos.
	S

	22
	
	Las llamadas telefónicas de usuarios que requieren apoyo, serán atendidas directamente por la Mesa de Ayuda para dar un apoyo general o estandarizado, el cual no debiera exceder los 10 minutos sin haber sido derivadas al soporte técnico especializado  
	S

	23
	
	La cobertura de Horario de este servicio será de 7x24x365, es decir, siempre disponible, y en todo el país.
	S

	24
	
	Atención centralizada en un solo número nacional.
	S

	25
	
	Se debe designar un Jefe de la Mesa de Ayuda.
	S

	26
	
	Informes estadísticos mensuales. Estos deben incluir los del tipo Call Center y deben considerar los otros medios que no son llamadas telefónicas. Ver los requeridos en ANEXO E.2.
	S

	27
	
	Encuestar a los usuarios atendidos, una vez resuelto.
	S

	Nº
	Características
	Requisitos Mínimos
	OBLIG

	28
	
	La no atención oportuna de requerimientos o fallas, acreditado con la sola denuncia del usuario (vía e-mail al menos) a la Subdirección de Informática, originará la apertura de un Ticket retroactivo con la fecha y hora  de la primera llamada realizada que indique el usuario.    
	S

	29
	Atenciones de Servicio Técnico de Hardware contra-demanda y Tabla de Precios
	Ofrecer servicios que pueden ser solicitados. Adjuntar una Tabla de Precios, especificando claramente en qué consiste el servicio y su costo. Como mínimo para:
a. Instalaciones de equipo y Re-Instalaciones

b. Traslados de Puntos de Red

c. Nuevos puntos de Red Cableado de Puntos

d. Realizar la sustitución de fusores de impresoras

e. Mantención Preventiva (PC, Notebook, impresora, etc.)
f. Reparación de Impresoras

g. Servicios de Impresión

h. 1 Hora de Especialista de hardware

i. Tarifas para partes y piezas a cambiar.  

j. Respaldo de datos de usuario

k. Servicio de recuperación y borrado de discos duros
	


ANEXO A-2. Servicios de Soporte de Software Ofrecido
NOTA: El Oferente debe indicar las características finales que ofrecerá, para lo cual entregará un cuadro igual al Cuadro A-2, pero con sus datos ofertados (igual o superior al requisito mínimo en caso de indicarse obligatorio)

	CUADRO A-2. Servicio de Soporte Técnico de Software Básico
	

	Nº
	Tipo o Característica
	Requisito Mínimo
	OBLIG

	1
	Objetivo solucionar las fallas en el software de los equipos o la resolución de sus problemas
	Resolución de problemas y fallas en un mínimo de tiempo
	S

	2
	Alcance 
	Debe considerarse como software básico al sistema operativo del hardware, y en los PC’s, al software de la suite de trabajo de oficina Microsoft Office, correo electrónico Outlook, Internet Explorer y antivirus.
	S

	3
	Nivel de Soporte
	Debe ofrecerse el mismo nivel de soporte para los equipos de propiedad del S.N.A. como de los equipos provistos por el adjudicado.
	S

	4
	Solución de Fallas y Problemas
	Solución completa de Fallas y Problemas, incluyendo entre otras, actualizaciones de seguridad del sistema operativo (parches), configuración del equipamiento, limpieza de virus, instalación y configuración de periféricos, e instalación de aplicaciones.    
	S

	5
	Medios del Soporte Técnico
	Soporte Técnico Telefónico y por Correo Electrónico. En el mismo horario e la Mesa de Ayuda que se indica más adelante.
	S

	6
	
	Soporte Técnico en Terreno (local). Tendrá un Horario mínimo de Lunes a Viernes desde las 08:30 am hasta las 19:30 hrs., y Sábados desde 08:30 am hasta las 14:00 hrs., excepto días festivos. Este soporte, de ser necesario, puede ser requerido en forma directa por el Subdirector de Informática y el Jefe de Departamento de Servicios, y su ejecución es obligatoria.    
	S

	7
	
	Soporte Técnico con Toma de Control Remoto de los PC’s usuarios. Este software debe ser provisto por el adjudicado. En el mismo horario de la Mesa de Ayuda.
	S

	8
	
	Soporte Técnico accesible desde cualquier punto de la red. En el mismo horario del Soporte Técnico en Terreno.
	S

	9
	Herramientas y servicios de administración de plataforma microcomputación:
	Monitoreo de las estaciones de trabajo para la detección de eventos no permitidos o anormales, como la instalación de software no autorizado y otros.


	S

	Nº
	Tipo o Característica
	Requisito Mínimo
	OBLIG

	10
	
	Reportar cambios de asignación y ubicación del software de los equipos
	S

	11
	
	Registro y seguimiento de los siniestros (robos, hurtos, incendios, etc.), así como también el desempeño de la empresa que provee de seguros hasta la reposición del equipamiento. El plazo de reposición es de 60 días.
	S

	12
	
	Reportar cambios en la configuración de software de los equipos
	S

	13
	
	Entrega de informes periódicos de gestión, respecto de los servicios entregados, en forma mensual y a solicitud del S.N.A.. Ver los requeridos en ANEXO E.2.
	S

	14
	Atención de la Mesa de Ayuda:
	Recepción de llamadas telefónicas y correos electrónicos: Todo reporte de anomalía o requerimiento de apoyo debe ser objeto de Registro, Asignación de número de atención (Ticket), seguimiento de los trabajos. Todo esto contenido en una base de datos.  
	S

	15
	
	Sistema accesible desde cualquier punto de la red y también por los usuarios para requerir soporte ante fallas y problemas.
	S

	16
	
	El adjudicado deberá proveer el software para realizar las funciones de la Mesa de Ayuda. Este software también lo utilizará el personal de Mesa de Ayuda Funcional Aduanera y supervisores técnicos (total 15 funcionarios).


	S

	17
	
	Asignación del requerimiento al grupo de Soporte Técnico que brinda el servicio contratado.  
	S

	18
	
	Derivación de llamadas al área de Informática de Aduana cuando corresponda
	S

	19
	
	Derivación de las llamadas de usuarios a la Subdirección de Informática (032-2200800) por corresponder a soporte funcional de sistemas aduaneros (5.000 llamadas mensuales aprox.).
	S

	20
	
	Registro y seguimiento de todas las acciones que está realizando el servicio de Soporte Técnico como producto de los servicio contratados, incluyendo la Administración de Garantías, los Inventarios y la Provisión de Equipamiento.
	S

	21
	
	Las llamadas telefónicas de usuarios que requieren apoyo, serán atendidas directamente por la Mesa de Ayuda para dar un apoyo general o estandarizado, el cual no debiera exceder los 10 minutos sin haber sido derivadas al soporte técnico especializado  
	S

	22
	
	La cobertura de este servicio serán de 7x24x365, es decir, siempre disponible, y en todo el país.
	S

	23
	
	Atención centralizada en un solo número nacional.
	S

	24
	
	Se debe designar un Jefe o coordinador de Mesa de Ayuda.


	S

	Nº
	Características
	Requisitos Mínimos
	OBLIG

	25
	
	Informes estadísticos mensuales. Estos deben incluir los del tipo Call Center y deben considerar los otros medios que no son llamadas telefónicas. Ver los requeridos en ANEXO E.2.
	S

	26
	
	Encuestar a los usuarios atendidos, una vez resuelto el requerimiento.
	S

	27
	
	La no atención oportuna de requerimientos o fallas, acreditado con la sola denuncia del usuario (vía e-mail al menos) a la Subdirección de Informática, originará la apertura de un Ticket retroactivo con la fecha y hora  de la primera llamada realizada que indique el usuario, y se contabilizará como tal.    
	S

	28
	Atenciones de Soporte Técnico de Software contra-demanda y Tabla de Precios
	Estos servicios serán ocasionalmente solicitados por el S.N.A.. Para esto, se debe adjuntar una Tabla de Precios, especificando claramente en qué consiste el servicio y su costo. Como mínimo, lo siguiente:
a. Instalaciones de equipo y Re-instalaciones

b. Mantención Preventiva

c. 1 Hora de Especialista de software

d. Instalar un Software determinada en una determinada cantidad de equipos.

e. Respaldo de datos de usuario


	S


ANEXO A-3. Servicios de Inventario de Equipamiento Ofrecido
NOTA: El Oferente debe indicar las características finales que ofrecerá, para lo cual entregará un cuadro igual al Cuadro A-3, pero con sus datos ofertados (igual o superior al requisito mínimo en caso de indicarse obligatorio).
	CUADRO A-3. Servicio de Inventario de Equipamiento
	

	Nº
	Tipo o Característica
	Requisito Mínimo
	OBLIG

	1
	Objetivo
	Obtener datos de todo el equipamiento del Servicio. Esto es mediante la realización de inventarios de equipos que se encuentran en Oficinas y puestos de trabajo del S.N.A., y a una fecha determinada. Los inventarios deben entregar informes con los datos de descripción, ubicación y estado de cada equipo.
	S

	2
	Catastro
	Realizar un catastro inicial al comienzo del contrato, inventariando e identificando los equipos en terreno.
	S

	3
	
	Informes de Inventario Mensuales con los movimientos y cambios de los equipos y su situación al final del mes.
	S

	4
	
	Un Catastro Anual en terreno.
	

	5
	
	Un Catastro al final del contrato.
	S

	6
	Garantías 

	Realizar la tarea completa de ejecutar las Garantías de Fábrica de los equipos.

Debe ofrecerse el mismo nivel de administración de las Garantías para los equipos de propiedad del S.N.A. como la de los equipos provistos por el adjudicado.
	S

	7
	
	Las garantías deben ejecutarse dentro de los plazos establecidos. En caso de que se pierdan de ejecutarse, las reparaciones serán de costo del Adjudicado.
	S

	8
	Instalación
	Deben ser instalados on-site usuario. Incluye una posible instalación adicional a sólo 1 equipo de edad intermedia (2 años aprox.). Sin costo para el S.N.A. 
	S

	9
	Migración de datos
	Incluyendo una migración de datos completa de los datos y softwares especializados desde el antiguo PC hacia el nuevo. Incluye una posible migración adicional a sólo 1 equipo de edad intermedia (2 años aprox.). Sin costo para el S.N.A. Lo anterior también se aplica para el caso de movimientos y traslados solicitados por el S.N.A. 
	S

	10
	Embalaje
	Embalaje adecuado del Equipo antiguo, listo para su transporte hacia Valparaíso u otra ciudad, incluyendo los rótulos habituales de traslado en el embalaje y su documento de despacho-inventario de transporte.
	S

	11
	Planes de Migración
	Para instalaciones masivas se debe presentar un Plan de Migración realista y bien diseñado.
	S

	12
	Procedimiento
	Se establecerá un procedimiento para la recepción e instalación de cualquier equipamiento que sea entregado a un usuario o al S.N.A.. La Subdirección de Informática indicará donde se instalan los nuevos equipos y solicitará y autorizará los traslados o cambios de equipos.


	S

	Nº
	Tipo o Característica
	Requisito Mínimo
	OBLIG

	13
	
	No se podrá retirar o trasladar el equipamiento en ningún caso. Cuando ocurra, este deberá ser reemplazado por una nueva unidad y deberá existir una autorización o solicitud expresa del S.N.A..  Los equipos nuevos o traslados que se instalen en las dependencias de Aduana serán ubicados según instrucciones de la Subdirección de Informática del S.N.A..
	S

	14
	Tarifas de Ampliaciones
	Ofrecer, para futuras ampliaciones, Tabla con Tarifas de arrendamiento, incluido los servicios contratados, en periodos de 1 a 12 meses. También de 7 y 15 días Ver ANEXO C “APROVISIONAMIENTO DE EQUIPOS”.
 
	S

	15
	Software
	PC’s y Notebook estarán provistos con el software básico, suite Microsoft Office, correo Outlook, Internet Explorer, antivirus, y todos los softwares necesarios para que funcionen integrados a la red del S.N.A.. El software estándar se señala más adelante en ANEXO D “SOFTWARE ESTÁNDAR DE LOS EQUIPOS”
	S

	16
	Atenciones de Servicios de Equipos contra-demanda y Tabla de Precios
	Estos servicios serán ocasionalmente solicitados por el S.N.A.. Para esto, se debe adjuntar una Tabla de Precios, especificando claramente en qué consiste el servicio y su costo. Como mínimo ofrecer:

a. Servicios y arriendos de nuevo equipamiento (PC’s, Impresoras, escáners, cámaras, etc.)
	S

	17
	Atenciones de Inventario especiales de Equipamiento contra-demanda y Tabla de Precios
	Estos son los servicios ocasionalmente solicitados por el S.N.A. para situaciones no cubiertas por los costos del contrato. Para esto, se debe adjuntar una Tabla de Precios, especificando claramente en qué consiste el servicio y su costo. Instalaciones de equipo. Como mínimo ofrecer:

a. Catastro o Inventario del Equipamiento a solicitud del S.N.A.
b. Traslados especiales requeridos por el S.N.A. 


	S

	18
	Atenciones Administración de Garantías contra-demanda y Tabla de Precios
	Estos servicios son ocasionalmente solicitados por el S.N.A. para equipos no cubiertos por los costos del contrato. Para esto, se debe adjuntar una Tabla de Precios, especificando claramente en qué consiste el servicio y su costo. Instalaciones de equipo. Como mínimo ofrecer:

a. Ejecución de Garantías a nuevo equipamiento no incluido en contrato (PC’s, Impresoras, escáners, cámaras, etc.)


	S

	19
	Equipamiento del S.N.A. incluido en este servicio.
	El equipamiento de propiedad del S.N.A. que recibirá los servicios contratados se señala en ANEXO B “EQUIPAMIENTO DEL S.N.A. INCLUIDO EN CONTRATO”, el cual debe ser incluido completo en la propuesta del Oferente en señal de aceptación.


	S


ANEXO B. EQUIPAMIENTO DEL S.N.A. INCLUIDO EN CONTRATO
El oferente deberá hacerse cargo de brindar los servicios objetos del contrato a la dotación de equipos del S.N.A. que se menciona a continuación. Las cantidades señaladas deben ser consideradas como un mínimo incluido en las propuestas. 

B.1. Estos equipos de diferentes antigüedades recibirán los servicios contratados, y también los que sean reemplazados por el oferente al inicio o durante la vigencia del contrato. Estos equipos son:

1. 1.389 PC’s

2.    133 Notebook

3.      71 Impresoras Laser (negro, para grupos de trabajo grandes)  

4.      66 Impresoras Laser (negro, para grupos de trabajo pequeños)

5.      20 Multifuncional (Grupo grande)

6.        3 Multifuncional (Individuales) 

7.      47 Impresoras de Inyección de Tinta

8.    106 Impresoras Matriz de Punto

Estos se agrupan de la siguiente manera:
	Tipo Equipo
	Marca
	Modelo
	Año Adquisic.
	Mes Adquisic.
	Años Garantía
	Cantidad
	TOTAL

	PC
	IBM
	KSE 8304 KJS
	2003
	Enero
	3
	12
	1389

	
	IBM
	KSE 8306 LS8
	2003
	Noviembre
	3
	73
	

	
	DELL
	Optiplex GX270
	2004
	Septiembre
	3
	80
	

	
	IBM
	KSE  8149-14s TFT
	2005
	Abril
	3
	11
	

	
	HP
	DC 7100 (Unds.Sigfe)
	2005
	Mayo
	3
	18
	

	
	IBM
	KSE 8171 PS1
	2005
	Mayo
	3
	36
	

	
	DELL
	Optiplex GX 270 (Unds.Sigfe)
	2005
	Julio
	3
	14
	

	
	IBM
	KSE 8171 PS1
	2005
	Agosto
	3
	320
	

	
	DELL
	Optiplex GX280
	2005
	Diciembre
	3
	4
	

	
	IBM
	KSE 8171 PS1
	2005
	Diciembre
	3
	23
	

	
	IBM
	KSE 8171 PS1
	2006
	Marzo
	3
	270
	

	
	DELL
	Optiplex GX260 TFT
	2006
	Agosto
	3
	18
	

	
	IBM
	KSE 8171 PS1
	2006
	Octubre
	3
	85
	

	
	IBM
	KSE 8298 A45 TFT
	2006
	Octubre
	3
	225
	

	
	IBM
	KSE 8298 A45 TFT 1Gb
	2006
	Octubre
	3
	50
	

	
	IBM
	KSE 8298 A45 CRT
	2006
	Octubre
	3
	90
	

	
	IBM (**)
	KSE 9632 A79 TFT
	2007
	Marzo
	3
	60
	

	Notebook
	IBM
	ThinkPad R40
	2003
	Noviembre
	3
	20
	133

	
	DELL
	Latitud D510
	2005
	Octubre
	3
	16
	

	
	IBM
	ThinkPad R52
	2006
	Febrero
	3
	75
	

	
	DELL
	Latitud D610
	2006
	Marzo
	3
	17
	

	
	DELL
	Latitud D410
	2006
	Julio
	3
	5
	

	Láser grupos grandes
	HP
	LaserJet 4100 tn
	2001
	Diciembre
	3
	23
	71

	
	HP
	LaserJet 5000n
	2001
	Diciembre
	3
	15
	

	
	HP
	LaserJet 4650 Color
	2004
	Diciembre
	2
	1
	

	
	HP
	LaserJet 4250
	2005
	Diciembre
	3
	12
	

	
	HP
	LaserJet 4250 2da 
	2006
	Agosto
	3
	20
	

	Tipo Equipo
	Marca
	Modelo
	Año Adquisic.
	Mes Adquisic.
	Años Garantía
	Cantidad
	TOTAL

	Láser grupos pequeños
	HP
	LaserJet 1300n
	2003
	Noviembre
	3
	20
	66

	
	Seros
	Phaser 3420 (Unidades Sigfe)
	2005
	Mayo
	3
	16
	

	
	HP
	LaserJet 2430
	2005
	Diciembre
	3
	10
	

	
	HP
	LaserJet 1022
	2006
	Agosto
	3
	10
	

	
	HP
	LaserJet 2420
	2006
	Agosto
	3
	10
	

	Multifuncional Grupo Grande
	Lexmark
	Multifunc. X644e (Unds.OIR)
	2006
	Noviembre
	3
	20
	20

	Multifuncional individual
	HP 
	Multifuncional  PCS 1210
	2005
	Junio
	1
	3
	3

	Impresora Tinta (*)
	HP
	HP 520
	1995
	Diciembre
	1
	3
	47

	
	Epson
	Stylus 600
	1998
	Diciembre
	1
	25
	

	
	Epson
	Stylus Photo 1200
	1998
	Diciembre
	1
	3
	

	
	HP
	HP 680c
	1998
	Diciembre
	1
	9
	

	
	Canon
	Canon BJC 2000
	2000
	Diciembre
	1
	3
	

	
	Canon
	I455
	2004
	Diciembre
	1
	4
	

	Matriz Punto
	Okidata
	ML 320
	1998
	Diciembre
	2
	6
	106

	
	Epson
	FX 880
	1998
	Diciembre
	2
	18
	

	
	Epson
	FX 1180
	1998
	Diciembre
	2
	21
	

	
	Okidata
	ML 320 Turbo
	2005
	Marzo
	2
	10
	

	
	Okidata
	ML 320 Turbo
	2005
	Julio
	2
	9
	

	
	Epson
	FX 890
	2006
	Marzo
	2
	3
	

	
	Okidata
	ML 421
	2006
	Julio
	2
	3
	

	
	Okidata
	ML 420
	2006
	Agosto
	2
	16
	

	
	Okidata
	ML 420
	2006
	Noviembre
	2
	20
	

	(*) Deben ser reemplazadas por láser color individuales.

(**) No se reemplazan o renuevan. Pero quedan con servicio.
	
	
	


NOTA: Los equipos de propiedad del S.N.A. serán ingresados al bajo el contrato de servicios con el software ya adquirido por el S.N.A. y podrá seguir siendo usado durante el contrato. 

B.2. Características Técnicas de los Actuales Equipos del Servicio Nacional de Aduanas.

	Computador KSE 8298 A45 

	Nº
	Características
	Descripción

	1
	Procesador
	Pentium Core DUO

	2
	Velocidad (Clock Spedd)
	2.8 Ghz

	3
	Memoria RAM estándar
	512 Mb expandible

	4
	Puerta serial
	1 puertas (9 pines ambas) + 2 USB frontal + 2 USB

	5
	Sonido
	Tarjeta de Sonido

	6
	Parlante Sonido
	Parlante Sonido Integrado

	7
	Disco Duro
	80 Gb SATA

	8
	Disquetera
	Opcional

	9
	Lector Optico
	DVD 

	10
	Tarjeta Red Ethernet
	10/100 

	11
	Teclado
	Español 104 Teclas

	12
	Monitor
	TFT 17 pulg. Plug and Play

	13
	Tipo de gabinete
	Sobremesa

	14
	Consumo eléctrico
	220v - 50Hz, 200 Watts

	15
	Enchufe de seguridad
	Cable de poder Magic 10 Amperes

	16
	Sistema Operativo
	Windows XP Professional

	17
	Suite de Oficina
	Windows Microsoft Office Smart Bussines

	18
	Duración garantía del hardware
	36 meses para todos los componentes

	
	
	12 meses On Site, visita y retiro en terreno

	
	
	24 meses On Lab – envío a laboratorio en la zona.

	19
	Tiempo Máximo de Respuesta Servicio Técnico
	Respuesta solicitud de asistencia: 2 hrs.

	
	
	Reparación:48 hrs.

	
	
	Reposición: 72 hrs.

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	Computador KSE 8171 PS1

	Nº
	Características
	Descripción

	1
	Procesador
	Pentium IV

	2
	Velocidad (Clock Spedd)
	3.2 Ghz

	3
	Memoria RAM estándar
	512 Mb expandible

	4
	Puerta serial
	1 puertas (9 pines ambas) + 2 USB frontal + 2 USB

	5
	Sonido
	Tarjeta de Sonido

	6
	Parlante Sonido
	Parlante Sonido Integrado

	7
	Disco Duro
	60 Gb IDE

	8
	Disquetera
	Opcional

	9
	Lector Optico
	CD-ROM

	10
	Tarjeta Red Ethernet
	10/100 

	11
	Teclado
	Español 104 Teclas

	12
	Monitor
	CRT 17"

	13
	Tipo de gabinete
	Sobremesa

	14
	Consumo eléctrico
	220v - 50Hz, 200 Watts

	15
	Enchufe de seguridad
	Cable de poder Magic 10 Amperes

	16
	Sistema Operativo
	Windows XP Professional

	17
	Suite de Oficina
	Windows Microsoft Office Smart Bussines

	18
	Duración garantía del hardware
	36 meses para todos los componentes

	
	
	On Site, visita y retiro en terreno

	
	
	24 meses On Lab – envío a laboratorio en la zona.

	19
	Tiempo Máximo de Respuesta Servicio Técnico
	Respuesta solicitud de asistencia: 2 hrs.

	
	
	Reparación:48 hrs.

	
	
	Reposición: 72 hrs.

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	Computador KSE 8149 14S

	Nº
	Características
	Descripción

	1
	Procesador
	Pentium IV

	2
	Velocidad (Clock Spedd)
	2.8 Ghz

	3
	Memoria RAM estándar
	512 Mb expandible

	4
	Puerta serial
	1 puertas (9 pines ambas) + 2 USB frontal + 2 USB

	5
	Sonido
	Tarjeta de Sonido

	6
	Parlante Sonido
	Parlante Sonido Integrado

	7
	Disco Duro
	40 Gb IDE

	8
	 Disquetera
	Opcional

	9
	Lector Optico
	CD-ROM

	10
	Tarjeta Red Ethernet
	10/100 

	11
	Teclado
	Español 104 Teclas

	12
	Monitor
	CRT 17"

	13
	Tipo de gabinete
	Sobremesa

	14
	Consumo eléctrico
	220v - 50Hz, 200 Watts

	15
	Enchufe de seguridad
	Cable de poder Magic 10 Amperes

	16
	Sistema Operativo
	Windows XP Professional

	17
	Suite de Oficina
	Windows Microsoft Office Smart Bussines

	18
	Duración garantía del hardware
	36 meses para todos los componentes

	
	
	12 meses On Site, visita y retiro en terreno

	
	
	24 meses On Lab – envío a laboratorio en la zona.

	19
	Tiempo Máximo de Respuesta Servicio Técnico
	Respuesta solicitud de asistencia: 2 hrs.

	
	
	Reparación:48 hrs.

	
	
	Reposición: 72 hrs.

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	Computador KSE 8306 LS8

	Nº
	Características
	Descripción

	1
	Procesador
	Pentium IV

	2
	Velocidad (Clock Spedd)
	2.4 Ghz

	3
	Memoria RAM estándar
	256 Mb expandible

	4
	Puerta serial
	1 puertas (9 pines ambas) + 2 USB frontal + 2 USB

	5
	Sonido
	No posee

	6
	Parlante Sonido
	Parlante Sonido Integrado

	7
	Disco Duro
	40 Gb IDE

	8
	Disquetera
	Interna

	9
	Lector Optico
	CD-ROM

	10
	Tarjeta Red Ethernet
	10/100 

	11
	Teclado
	Español 104 Teclas

	12
	Monitor
	CRT 17"

	13
	Tipo de gabinete
	Sobremesa

	14
	Consumo eléctrico
	220v - 50Hz, 200 Watts

	15
	Enchufe de seguridad
	Cable de poder Magic 10 Amperes

	16
	Sistema Operativo
	Windows XP Professional

	17
	Suite de Oficina
	Windows Microsoft Office Smart Bussines

	18
	Duración garantía del hardware
	36 meses para todos los componentes

	
	
	12 meses On Site, visita y retiro en terreno

	
	
	24 meses On Lab – envío a laboratorio en la zona.

	19
	Tiempo Máximo de Respuesta Servicio Técnico
	Respuesta solicitud de asistencia: 2 hrs.

	
	
	Reparación:48 hrs.

	
	
	Reposición: 72 hrs.

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	Computador KSE 8304 KJS

	Nº
	Características
	Descripción

	1
	Procesador
	Pentium IV

	2
	Velocidad (Clock Spedd)
	2.0 Ghz

	3
	Memoria RAM estándar
	256 Mb expandible

	4
	Puerta serial
	1 puertas (9 pines ambas) + 2 USB frontal + 2 USB

	5
	Sonido
	No posee

	6
	Parlante Sonido
	Parlante Sonido Integrado

	7
	Disco Duro
	40 Gb IDE

	8
	Disquetera
	Interna

	9
	Lector Optico
	CD-ROM

	10
	Tarjeta Red Ethernet
	10/100 

	11
	Teclado
	Español 104 Teclas

	12
	Monitor
	CRT 17"

	13
	Tipo de gabinete
	Sobremesa

	14
	Consumo eléctrico
	220v - 50Hz, 200 Watts

	15
	Enchufe de seguridad
	Cable de poder Magic 10 Amperes

	16
	Sistema Operativo
	Windows XP Professional

	17
	Suite de Oficina
	Windows Microsoft Office Smart Bussines

	18
	Duración garantía del hardware
	36 meses para todos los componentes

	
	
	12 meses On Site, visita y retiro en terreno

	
	
	24 meses On Lab – envío a laboratorio en la zona.

	19
	Tiempo Máximo de Respuesta Servicio Técnico
	Respuesta solicitud de asistencia: 2 hrs.

	
	
	Reparación:48 hrs.

	
	
	Reposición: 72 hrs.

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	Computador Optiplex GX270

	Nº
	Características
	Descripción

	1
	Procesador
	Pentium IV

	2
	Velocidad (Clock Spedd)
	2.4 Ghz

	3
	Memoria RAM estándar
	256 Mb expandible

	4
	Puerta serial
	1 puertas (9 pines ambas) + 2 USB frontal + 2 USB

	5
	Sonido
	No posee

	6
	Parlante Sonido
	Parlante Sonido Integrado

	7
	Disco Duro
	60 Gb IDE

	8
	Disquetera
	Interna

	9
	Lector Optico
	CD-ROM

	10
	Tarjeta Red Ethernet
	10/100 

	11
	Teclado
	Español 104 Teclas

	12
	Monitor
	CRT 17"

	13
	Tipo de gabinete
	Sobremesa

	14
	Consumo eléctrico
	220v - 50Hz, 200 Watts

	15
	Enchufe de seguridad
	Cable de poder Magic 10 Amperes

	16
	Sistema Operativo
	Windows XP Professional

	17
	Suite de Oficina
	Windows Microsoft Office Smart Bussines

	18
	Duración garantía del hardware
	36 meses para todos los componentes

	
	
	12 meses On Site, visita y retiro en terreno

	
	
	24 meses On Lab – envío a laboratorio en la zona.

	19
	Tiempo Máximo de Respuesta Servicio Técnico
	Respuesta solicitud de asistencia: 2 hrs.

	
	
	Reparación:48 hrs.

	
	
	Reposición: 72 hrs.

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	Computador Optiplex GX620

	Nº
	Características
	Descripción

	1
	Procesador
	Pentium IV

	2
	Velocidad (Clock Spedd)
	2.8 Ghz

	3
	Memoria RAM estándar
	256 Mb expandible

	4
	Puerta serial
	1 puertas (9 pines ambas) + 2 USB frontal + 2 USB

	5
	Sonido
	No posee

	6
	Parlante Sonido
	Parlante Sonido Integrado

	7
	Disco Duro
	60 Gb IDE

	8
	Disquetera
	Interna

	9
	Lector Optico
	CD-ROM

	10
	Tarjeta Red Ethernet
	10/100 

	11
	Teclado
	Español 104 Teclas

	12
	Monitor
	TFT 17"

	13
	Tipo de gabinete
	Sobremesa

	14
	Consumo eléctrico
	220v - 50Hz, 200 Watts

	15
	Enchufe de seguridad
	Cable de poder Magic 10 Amperes

	16
	Sistema Operativo
	Windows XP Professional

	17
	Suite de Oficina
	Windows Microsoft Office Smart Bussines

	18
	Duración garantía del hardware
	36 meses para todos los componentes

	
	
	12 meses On Site, visita y retiro en terreno

	
	
	24 meses On Lab – envío a laboratorio en la zona.

	19
	Tiempo Máximo de Respuesta Servicio Técnico
	Respuesta solicitud de asistencia: 2 hrs.

	
	
	Reparación:48 hrs.

	
	
	Reposición: 72 hrs.

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	Computador Optiplex GX 270   Sigfe

	Nº
	Características
	Descripción

	1
	Procesador
	Pentium IV

	2
	Velocidad (Clock Spedd)
	2.8 Ghz

	3
	Memoria RAM estándar
	256 Mb expandible

	4
	Puerta serial
	1 puertas (9 pines ambas) + 2 USB frontal + 2 USB

	5
	Sonido
	No posee

	6
	Parlante Sonido
	Parlante Sonido Integrado

	7
	Disco Duro
	60 Gb IDE

	8
	Disquetera
	Interna

	9
	Lector Optico
	CD-ROM

	10
	Tarjeta Red Ethernet
	10/100 

	11
	Teclado
	Español 104 Teclas

	12
	Monitor
	TFT 17"

	13
	Tipo de gabinete
	Sobremesa

	14
	Consumo eléctrico
	220v - 50Hz, 200 Watts

	15
	Enchufe de seguridad
	Cable de poder Magic 10 Amperes

	16
	Sistema Operativo
	Windows XP Professional

	17
	Suite de Oficina
	Windows Microsoft Office Smart Bussines

	18
	Duración garantía del hardware
	36 meses para todos los componentes

	
	
	12 meses On Site, visita y retiro en terreno

	
	
	24 meses On Lab – envío a laboratorio en la zona.

	19
	Tiempo Máximo de Respuesta Servicio Técnico
	Respuesta solicitud de asistencia: 2 hrs.

	
	
	Reparación:48 hrs.

	
	
	Reposición: 72 hrs.


	Notebooks

	Nº
	Características
	Requisitos Mínimos
	OBLIG

	1
	Procesador
	Intel Pentium III 
	S

	2
	Velocidad (Clock Speed)
	750 Mhz
	S

	3
	Memoria RAM estándar
	1 DIMM 64 Mb., indicar slot disponibles
	S

	4
	Puerta paralela
	1 puerta
	S

	5
	Puerta Mouse
	1 PS/2
	S

	6
	Puertas PCMCIA
	2 Ranuras 
	 

	7
	Puerto USB
	2 Ranuras 
	 

	8
	Puerto Infrarrojo
	1 puerta
	 

	9
	Puerto monitor
	1 puerto 
	 

	10
	Disco Duro 
	1 disco de 20 Gb. 1 Partición Completa
	S

	11
	Lector Optico
	52x IDE , indicar velocidad, Interno
	S

	12
	Disquetera 3.5" 1.44 Mb.
	Controlador en tarjeta madre. Interna
	S

	13
	Puerto  Red Ethernet
	10/100 BaseT/RJ45  on board o interna
	S

	14
	Puerto Telefonico RJ11
	Modem/Fax 56,6 Kb
	S

	15
	Teclado
	Español (windows'98)
	S

	16
	Mouse
	PS/2
	 

	17
	Parlantes y Micrófono
	Integrado
	 

	18
	Sistema Operativo
	Windows 98 segunda edición
	S

	19
	Pantalla
	Matriz Activa Color 14"
	 

	20
	Peso
	3 kg
	 

	21
	Consumo eléctrico
	220v – 50Hz, 200 Watts
	S

	22
	Duración garantía del hardware
	36 meses para todos los componentes
	S

	
	
	12 meses On Site, visita y retiro en terreno
	

	
	
	24 meses On Lab – envío a laboratorio en la zona.
	

	23
	Discos y Software:
	Medios Magnéticos:  Vídeo, Monitora, Discos Duros, CD Rom, y CD Sistema Operativo,  Manuales de Instalación.
	S

	24
	Tiempo Máximo de Respuesta Servicio Técnico 
	Respuesta solicitud de asistencia: 2 hrs.
	S

	
	
	Reparación : 48 hrs.
	

	
	
	Reposición   : 72 hrs.
	


	Impresora Laser Grupo Pequeño

	Nº
	Características
	Requisitos Mínimos
	OBLIG

	1
	Resolución
	600 dpi 
	S

	2
	Velocidad de Impresión
	8 ppm. 
	S

	3
	Emulación
	PCL6, PCL5e
	S

	4
	Alimentador de hojas
	Carta(8,5 x 11) y Folio (8,5 x 13) (250 Hojas Mínimo o superior)
	S

	5
	Memoria
	4 Mb. RAM  o Superior
	S

	6
	Panel frontal
	Digital y Menú de configuración
	S

	7
	Interface
	Paralela Bidireccional IEEE1284, Serial  R232, Tarjeta Red 10/100 baseT 
	S

	8
	Fuente poder
	180-259 Voltios; 47- 63 Hz
	S

	9
	Capacidad
	Indicar páginas x Toner 
	S

	10
	Bandeja
	Debe permitir tamaño Carta y Folio 21x33
	S

	11
	Entrega Equipamiento
	Dirección Nacional de Aduanas
	S

	
	
	
	

	12
	Otros elementos incluidos.
	Cable de poder enchufe Magic 10 Amperes, cable paralelo (1.8 mts), Toner Cartridge y manuales.(Indicar valor de Toner y Tubo de imagen).
	S

	13
	Software Monitoreo
	Incluir software que permita monitorear localmente bajo una red Lan y en forma remota a través de un sitio Web.
	S

	14
	Sistema Operativos compatibles 
	Windows 2000/9x, Linux
	S

	15
	Protocolo de Administración
	SNMP
	S

	16
	Garantía
	24 Meses Mínimo
	S

	
	
	On Site: 12 Meses 
	

	
	
	Carry In  : 12 Meses
	


	Impresora Laser Grupo Grande

	Nº
	Características
	Requisitos Mínimos
	OBLIG

	1
	Resolución
	1200 dpi 
	S

	2
	Velocidad de Impresión
	20 ppm. 
	S

	3
	Emulación
	 PCL 6, PCL 5e
	S

	4
	Alimentador de hojas
	Carta (8,5 x 11) y Folio (8,5 x 13) (250 Hojas Mínimo o superior)
	S

	5
	Memoria
	16 Mb. RAM  o Superior
	S

	6
	Panel frontal
	Digital y Menú de configuración
	S

	7
	Interface
	Paralela Bidireccional IEEE1284, Serial  R232, Tarjeta Red 10/100 baseT
	S

	8
	Fuente poder
	180-259 Voltios; 47- 63 Hz
	S

	9
	Capacidad
	Indicar duración en páginas x Toner
	S

	10
	Entrega Equipamiento
	Dirección Nacional de Aduanas
	S

	
	
	
	

	11
	Otros elementos incluidos.
	Cable de poder enchufe Magic 10 Amperes, cable paralelo (1.8 mts), Toner Cartridge y manuales.(Indicar valor de Toner y Tubo de imagen).
	S

	12
	Software Monitoreo
	Incluir software que permita monitorear localmente bajo una red Lan y en forma remota a través de sitio web.
	S

	13
	Sistemas Operativos compatibles
	Windows 2000/9x, Linux
	S

	14
	Garantía
	24 Meses Mínimo
	S

	
	
	On Site: 12 Meses 
	

	
	
	Carry In  : 12 Meses
	


ANEXO C. APROVISIONAMIENTO DE EQUIPOS

El S.N.A será el propietario de todos los equipos baja el contrato. La única excepción serán los equipos de propiedad del adjudicado que los instalará por:

· En reemplazo de los equipos que se están reparando

· En reemplazo de equipos a los cuales se le está ejecutando la Garantía

· Equipos contratados contra-demanda o a pedido por servicios puntuales según tarifas ofrecidas para estos efectos.

Las características técnicas de los PC que el S.N.A. ingresará en el contrato a modo de re-emplazo de los equipos que cumplen con su vida útil de 4 años, serían como mínimo las siguientes:

Cuadro C.
	Nº
	Características
	Descripción

	1
	Procesador
	Intel Pentium Core DUO 

	2
	Velocidad (Clock Spedd)
	2.8 Ghz

	3
	Chipset
	Intel Q963

	4
	Bus del Sistema
	800 MHZ

	5
	Memoria RAM estándar
	512 Mb expandible

	6
	Memoria Caché
	2 MB

	7
	Puertas
	1 puerta (9 pines) + 2 USB frontal + 2 USB

	8
	Sonido
	Tarjeta de Sonido alta definición

	9
	Parlante Sonido
	Parlante Sonido Integrado (interno)

	10
	Disco Duro
	60 Gb Serial ATA

	11
	Memoria Tarjeta de Video
	 Integrada

	12
	Lector Optico
	DVD 

	13
	Tarjeta Red Ethernet
	10/100 

	14
	Teclado
	Español 104 Teclas

	15
	Monitor
	TFT 17 pulg.; Plug and Play; Brillo 250 cd/m2; 0,297 mm pixels

	16
	Tipo de gabinete
	De sobremesa; de dimensiones menores; el monitor o pantalla se ubicará sobre éste. 

	17
	Consumo eléctrico
	220v – 50Hz, 200 Watts

	18
	Enchufe de seguridad
	Cable de poder Magic 10 Amperes

	19
	Sistema Operativo
	Windows XP Professional

	20
	Suite de Oficina
	Windows Microsoft Office Smart Bussines

	21
	Duración garantía del hardware
	36 meses para todos los componentes

	
	
	

	
	
	


ANEXO D. SOFTWARE ESTÁNDAR DE LOS EQUIPOS

PC’s y Notebook serán provistos con el software básico, suite Microsoft Office a costo del adjudicado. 

Los otros software (antivirus, clientes ORACLE, etc.) y todas las licencias necesarias para que funcionen integrados a la red del S.N.A. serán provistas y de costo del S.N.A.. 
El software estándar actual, como un mínimo, de los PC’s y Notebook de usuarios, es el siguiente:

· Sistema Operativo Windows XP SP2 
· Microsoft Office 2003 (Word – Excel – PowerPoint – Outlook) 
· Otros software que determine y sean provisto por el S.N.A.. Estos siempre serán a costo del S.N.A. (Ejemplo Antivirus, cliente ORACLE, etc.) 

A futuro, este estándar podrá ser actualizado a nuevas versiones, según las necesidades del S.N.A., y los nuevos aprovisionamientos de equipos deberán cumplirlo.
Los equipos que son de propiedad del S.N.A. pasarán a formar parte del servicio que brinda el adjudicado con el software que ya poseen y que ya está adquirido por el S.N.A.. En adelante, los equipos podrán seguir usando el software del S.N.A.. hasta el fin de su vida útil. 

/.

ANEXO E. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)
Este servicio es a contar del año 2008 y transcurrido 1 mes calendario completo de contrato.
1. Calidad del servicio

Los niveles de calidad del servicio están referidos a los siguientes servicios contratados:
2) Servicio de Soporte Correctivo-Preventivo (ver punto 4.1 de las Bases)
3) Servicio de Soporte de Software Básico (ver punto 4.2 de las Bases)
4) Servicio de Inventario del Equipamiento (ver punto 4.3 de las Bases)
Los niveles de calidad de servicio se aplicarán a los siguientes indicadores del servicio:
a. SLA-1 Para la Disponibilidad de los Equipos

b. SLA-2 Para los Tiempos de Solución de Fallas
c. SLA-3: Para los Tiempos de Atención de Solicitudes, correspondientes a los   requerimientos formales de Solicitudes de Servicio ordenadas por las Jefaturas del Departamento de Servicios y Subdirección de Informática, y Solicitudes Contra-demanda aceptadas previamente por el proveedor.

d. SLA-4: De la Mesa de Ayuda y corresponden a:

· SLA-4-1: % de demora en contestar llamadas

· SLA-4-2: % de Uptime del servicio   

El incumplimiento de los niveles de calidad de servicio exigidos a los servicios contratados, medidos por los indicadores mencionados (ver Tablas 1, 2, 3 y 4), serán informados mensualmente al S.N.A. (ver punto 2) y originarán multas (ver punto 3). 
También, se definen en este Anexo los Procedimientos entre las partes para realizar los reportes de falla y requerimientos. 

NOTA 1: Es importante considerar que para las ubicaciones de Aduanas consideradas 
CRITICAS, todos los días del año serán considerados como días hábiles, para 
efectos de los cálculos de cumplimientos de los Niveles de Servicio. Estos lugares 
están indicados en la Tabla G del ANEXO G. “LUGARES CON COBERTURA DEL 
SERVICIO”.  

NOTA 2: Para efectos de esta propuesta, se considera como Horario Normal del S.N.A. el 
que se inicia a las 08:30 am hrs. y termina a las 18:30 hrs., en los días hábiles, 
con una interrupción entre las 13:00 y 14:00 hrs..
2. Información Mensual

La empresa oferente deberá informar mensualmente, dentro de los 10 días hábiles del mes siguiente, un “Informe Resumen de Requerimientos de Servicio”, que fueron realizados por el servicio, y por la atención de la Mesa de Ayuda. Este Informe de Calidad de Servicio estará encabezado por la siguiente información:
· Cantidad de Reporte de Fallas en los equipos

· Cantidad de Solicitudes de Servicio
· Tiempo total, máximo, mínimo y promedio de recuperación de fallas.
· Tiempo total, máximo, mínimo y promedio de solución de solicitudes de servicio.
· % y cantidad de demora en contestar llamadas antes de los 15 segundos, en Mesa de Ayuda
· % y cantidad de horas de Uptime del servicio de la Mesa de Ayuda

· Cantidad de Incidentes asociados a determinados tipos de equipos

Para las Solicitudes de Servicio o Reportes de Fallas, se deberá informar también mensualmente un “Informe Detalle de Requerimientos de Servicio”, dentro de los 10 primeros días hábiles del mes siguiente, con todos los requerimientos y detallando:
· N° de Reporte de Falla o Solicitud de Servicio y su Orden de Servicio
· Glosa explicativa

· Fecha y hora de solicitud o falla.

· Fecha y hora de ejecución de lo solicitado o resolución de la falla.

· Responsable de la ejecución
· Identificación del equipo afectado

· Problema detectado y solución
· Identificación del funcionario que solicita el servicio o reporta la falla, además indicando la Aduana, el lugar (y según Tabla de Cobertura si es necesario) y la dirección física donde está.

La información recibida será la base para la medición de calidad de servicio y las acciones correspondientes que se estipularan en el futuro contrato. El Adjudicado dará al S.N.A. acceso a los registros y planillas de solicitudes y reportes de fallas.
3. Multas

El incumplimiento en la calidad de los servicios contratados, habilitará al S.N.A., para aplicar multas por la suma que resulte del cálculo de penalidades según Tabla 1, 2, 3 y 4 (ver más adelante), deducibles del pago mensual normal correspondiente al mes del incumplimiento o del siguiente pago más inmediato posible, calculadas de conformidad con la información obtenida según lo dispuesto en la cláusula anteriormente descrita.

Ante la falta de los informes de Calidad de Servicio, o por discrepar de la Información entregada por la empresa, la Multa podrá ser calculada unilateralmente por el S.N.A., bajo supuestos fundados y sin necesidad de explicación.
Para reclamar por escrito la aplicación de las Multas, la empresa tendrá el menor plazo de los siguientes:

· 30 días corridos contados desde la entrega de los Informes mensuales de Calidad del Servicio que debe emitir dentro de los primeros 10 días hábiles de cada mes. Este plazo no podrá exceder el mes subsiguiente al que corresponde el informe 

· 30 días corridos desde la notificación del Monto de la Multas que el S.N.A. haya determinado unilateralmente, incluso ante el caso de discrepar con la otra parte.
Si transcurrido dicho plazo no hubiere hecho ejercicio de este derecho, se tendrá por caducado su derecho a hacerlo. 
Por cada tipo de servicio la multa no podrá exceder el 30% del valor mensual del servicio, por lo que en caso que para un mismo servicio se deba aplicar multa por varios conceptos, éstas se sumarán y la multa ha aplicar será el resultado de la suma de las multas individuales con tope del 30% del valor  mensual del servicio.

En caso que por causas imputables al S.N.A., hubiere interrupciones o menores índices de calidad en alguno de los servicios, no se aplicarán las multas indicadas anteriormente. Si quedare multa que no se hubiere hecho efectiva en los pagos, por haber terminado el contrato con la empresa, se descontará de la boleta de garantía correspondiente.

Si durante 3 meses consecutivos las Multas llegan al tope del 30%, será causal de término del servicio, si así lo estimare conveniente el S.N.A., para podrá iniciar el procedimiento de término del contrato.
4. Procedimientos de Recuperación de una Falla

Ante la eventualidad de ocurrir una falla, reportada por un usuario o no, también se deberá reportar ésta directamente a Aduana (mediante correo electrónico a la dirección soporte-fallas@aduana.cl ). Para este efecto, se abrirá un Reporte de Falla u Orden de Servicio de la empresa, donde quedarán registrados los datos relativos a la falla registrada. Asimismo, la empresa informará el número de Orden de Servicio abierto para su posterior seguimiento y control. El sistema automáticamente asignará la fecha y hora.
Una vez solucionado la falla, la empresa deberá enviar un correo a Aduanas (correo electrónico a la dirección soporte-fallas@aduana.cl ) y al usuario que la reportó, indicando que la falla según Reporte de Falla u Orden de Servicio Nro. XX, que se encuentra solucionada. Con esto se podrá medir mensualmente la cantidad de horas de atención a una falla. La información deberá contener como mínimo los siguientes datos:
· Identificación de la falla o reporte de falla y su Orden de Servicio

· Glosa explicativa

· Fecha y hora del ingreso del caso por falla o reporte.

· Fecha y hora de ejecución o solución de la falla.

· Responsable de la ejecución.

· Identificación de quien reporta el caso por falla o reporte.

En la Tabla 1 se indican las penalidades por incumplimiento en la disponibilidad de equipos (SLA-1) y, en Tabla 2 los tiempos de resolución de fallas ocurridas (SLA-2).
Tabla 1 “Disponibilidad de Equipos (SLA-1)”

MULTA  POR  FALTA  DE  DISPONIBILIDAD  DE  LOS  EQUIPOS

CFP:
Cantidad de Fallas Permitidas (SLA-1).

TFC:
Horas de Tiempo de Recuperación de Fallas Contratado (SLA-2).

TFR:
Horas de Tiempo de Recuperación de Fallas Real, total en el mes

DTF:
Demora total en Recuperación de Fallas. Se obtiene como sigue:
DTF = TFR – (TFC x CFP)
El valor de CFP “Cantidad de Fallas Permitidas” (SLA-1), es el equivalente al 0,5% de la cantidad total de equipos bajo contrato El valor para comenzar se fija en 10. Se podrá modificar de común acuerdo entre las partes.  

El valor de TFC “Tiempo de Recuperación de Fallas Comprometido” (SLA-2) es de 8 horas dentro del Horario Normal del S.N.A.. Si es necesario un cambio de equipo se considerarán 10 horas de Horario Normal. Para los efectos del cálculo de Multas del SLA-1 se asumirá como el valor fijo igual a 8 (ocho) horas. 

De acuerdo al valor de DTF (>0), se aplicará la siguiente tabla, para determinar el monto de la Multa:
	Demora en Recuperación de una Falla (DTF)
   
	Multa (% del Valor del Servicio Total Mensual)


	+1 < DTF <= 100 horas 
	1%

	100 > DTF <= 250 horas
	 2%

	250 > DTF <= 500 horas 
	 4%

	DTF >= 500 horas
	  8%


Ver más abajo las Notas para esta Tabla 1.

Tabla 2 “Tiempos de Solución de Fallas (SLA-2)”

MULTA  POR  ATRASO  EN  SOLUCIÓN  DE  UNA  FALLA
Además, existirá una Multa por exceder el tiempo de recuperación para cada equipo con falla, y esta tendrá el valor de UF 0,2 la hora de atraso en recuperar la falla. 
El “Tiempo de Recuperación Excedido” será el valor que exceda al valor de TFC “Tiempo de Recuperación de Fallas Comprometido” (SLA-2). Este último es de 8 horas dentro del Horario Normal del S.N.A. Si es necesario un cambio de equipo se considerarán 10 horas de Horario Normal. 
Para una falla denominada “i”, el cálculo de la Multa(i) será:  

· Multa por Atraso en Recuperar la Falla (i), en UF = 0,2 x Tiempo de Recuperación Excedido en la 






Falla (i), en horas. 
Ver más abajo las Notas para esta Tabla 2.
NOTAS DE LAS TABLAS 1 Y 2:

1. Los equipos ubicados en lugares sin cobertura podrán ser atendidos en el lugar con cobertura más cercano según Tabla de ANEXO G. 

2. Los equipos ubicados en lugares con cobertura muy alejados de las ciudades del país podrán ser atendidos en la ciudad más cercana perteneciente a la misma jurisdicción de Aduana. 
3. El adjudicado  deberá proveer del embalaje adecuado, rótulos, documentos e instrucciones de traslado.    
4. A los tiempos de solución de fallas en terreno se les puede restar (no se considerará) el tiempo de viaje en vehículo proporcionado por Aduana. Este tiempo a restar será como el máximo tiempo de viaje equivalente entre la oficina de Aduana Regional o Administración de Aduana y la oficina de Aduana donde se produjo la falla.

5. Si el lugar de Aduana es considerado “CRITICO” (Ver Anexo G), entonces todos los días del año son considerados como días hábiles, bajo Horario Normal.
6. Para efectos de contabilización de las Multas de cada mes, para las fallas que abarcan más de mes se realizará la siguiente consideración, todos los meses hasta que la falla esté recuperada: 

a) Las fallas no recuperadas que vienen de meses anteriores se considerarán como afectas a Multas del mes y la devengan desde el último día hábil del mes anterior (24:00 hrs.).

b) Las fallas no recuperadas durante el mes se consideraran como afectas a multas del mes y la devengan hasta el último día del mes (24:00 hrs.), sólo para efectos de cálculo de la Multa (no se esperará la solución de la falla para aplicar la multa).   
5. Procedimiento de la Resolución de Solicitudes de Servicio

Ante la eventualidad de un nuevo requerimiento de servicio, originado por personal calificado de Aduana, deberá reportarse esto directamente por la empresa al S.N.A. (mediante correo electrónico a la dirección soporte-solicitudes@aduana.cl ). Para este efecto se abrirá una Solicitud de Servicio u Orden de Servicio de la empresa, donde quedarán registrados los datos relativos al requerimiento de solicitud de servicio. Asimismo, la empresa informará al S.N.A. el número de Orden de Servicio abierto para su posterior seguimiento y control. El sistema automáticamente asignará la fecha y hora. 

Una vez solucionado el requerimiento, la empresa deberá enviar un correo al S.N.A. (mediante correo electrónico a la dirección soporte-solicitudes@aduana.cl ), indicando que el requerimiento, según Solicitud de Servicio u Orden de Servicio correspondiente (identificada por su Número), se encuentra solucionado. Con esto se podrá medir mensualmente la cantidad de horas de atención a una solicitud. La información deberá contener como mínimo los siguientes datos: 
· Identificación de la solicitud de servicio y su Orden de Servicio

· Glosa explicativa

· Fecha y hora de solicitud de servicio.

· Fecha y hora de ejecución o solución de lo solicitado.

· Responsable de la ejecución

· Identificación del funcionario que solicitó el servicio.

En Tabla 3 se indican las penalidades por incumplimiento en los tiempos de resolución.
Tabla 3 “Tiempo de Resolución de Requerimientos” (SLA-3)
TRC(i):
Horas de Resolución Definida para cada requerimiento (i) (SL-3)
TRR(i):
Horas de Resolución Real para requerimiento contratado (i)

DTR(i):
Horas Diferencia entre TRC(i) y TRR(i)
DTR(i) = (TRR(i) – TRC(i)) / TRC(i)) x 100    (%) 

De acuerdo al valor de DTR, se aplicarán los criterios contenidos en la siguiente tabla, los que determinarán si corresponde aplicar multa y el monto correspondiente de ésta: 
	Demora en atención de Requerimientos (DTR)
	Multa

(porcentaje del Valor del Trabajo Contratado)

	10% > = DTR >   1%
	   1%

	40% > = DTR > 10%
	  2%

	90% > = DTR > 40%
	   4%

	DTR > 90%
	   8%


Ver más abajo las Notas para esta Tabla 3.
El TRC “Tiempo de Resolución de Requerimientos Contratado” (SL-3) es de (4) horas de Horario Normal del S.N.A., con excepción de aquellos requerimientos cuya resolución fue aceptada con la condición de un tiempo mayor al comprometido. En tal caso, la empresa deberá informar este hecho al S.N.A., dentro de las siguientes cuatro (4) horas de ocurrida la petición, en caso contrario es contabilizado como atraso desde ocurrida la petición.

NOTAS de la Tabla 3:
1. Los equipos ubicados en lugares sin cobertura podrán ser atendidos en el lugar con cobertura más cercano según Tabla de ANEXO G. 

2. Los equipos ubicados en lugares con cobertura muy alejados de las ciudades del país podrán ser atendidos en la ciudad más cercana perteneciente a la misma jurisdicción de Aduana. 
3. El adjudicado  deberá proveer del embalaje adecuado, rótulos, documentos e instrucciones de traslado.       

4. A los tiempos de solución de requerimientos en terreno se les puede restar (no se considerará) el tiempo de viaje en vehículo proporcionado por Aduana. Este tiempo a restar será como el máximo tiempo de viaje equivalente entre la oficina de Aduana Regional o Administración de Aduana y la oficina de Aduana donde se produjo la falla.

5. Si el lugar de Aduana es considerado “CRITICO” (Ver Anexo G), entonces todos los días del año son considerados como días hábiles, bajo Horario Normal.
6. Para efectos de contabilización de las Multas de cada mes, para los requerimientos atrasados que abarcan más de mes se realizará la siguiente consideración, todos los meses hasta que el requerimiento esté terminado: 

a. Los requerimientos atrasados que vienen de meses anteriores se considerarán como afectas a Multas del mes y la devengan desde el último día hábil del mes anterior (24:00 hrs.).

b. Los requerimientos atrasados durante el mes se consideraran como afectas a multas del mes y la devengan hasta el último día del mes (24:00 hrs.), sólo para efectos de cálculo de la Multa (no se esperará la solución del requerimiento para aplicar la multa).   

6. Calidad de Atención de la Mesa de Ayuda (SLA-4)
En la siguiente Tabla se indican los Niveles de Calidad de Servicio Contratados (SLA-4) y las multas asociadas, por los servicios de atención de la Mesa de Ayuda, de cada mes.
	 
	Tabla 4 “Calidad de Atención de la Mesa de Ayuda” (SLA-4)
	 
	

	SLA-M
	Descripción
	Meta
	Multa x No Cumplirse Meta

	SLA-4-1
	% Demora en contestar teléfono antes de 15 segundos
	>=85%
	UF 50 =

Multa en UF

	SLA-4-2
	% Uptime del servicio de Mesa de Ayuda
	>=96%
	((96% - % Uptime) / 0,1%) = Multa en UF


ANEXO F.  FICHAS DE EVALUACION DEL PERSONAL DEL PROYECTO
El Oferente deberá llenar las siguientes fichas con los datos del personal con que brindará todos los servicios del contrato (1 conjunto de 3 fichas por cada empresa Oferente). El llenado de estas fichas es obligatorio.

	
	               LISTA DE ESCOLARIDAD DE LOS PROFESIONALES DE EMPRESA XXXXX

	N°
	Profesional
	Titulado
	Título / Profesión
	Año de
	Año de
	Años de
	Institución
	Ciudad

	
	(Nombre completo)
	Sí o No
	(nombre)
	Titulación
	Egreso
	Estudios
	(nombre)
	(de estudios)

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


	
	               LISTA DE EXPERIENCIA DE LOS PROFESIONALES DE EMPRESA XXXXX
	

	N°
	Profesional
	Años en
	Años en
	Años en
	Años en
	Años de
	Años de
	Total Años de

	
	(Nombre completo)
	SW Otros
	Office
	S.O.Windows
	Linux
	Hardware-PC
	Hardware-Otros
	Experiencia

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


	
	               LISTA DE CERTIFICACIONES DE LOS PROFESIONALES DE EMPRESA XXXXX

	N°
	Profesional
	Certificación
	Año Certificación
	Institución
	Ciudad

	 
	(Nombre completo)
	(Nombre o Título)
	(que se obtuvo)
	(que la otorgó)
	(donde se otorgó)

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 


ANEXO G.  LUGARES CON COBERTURA DEL SERVICIO

El servicio tendrá cobertura obligatoria y en forma completa para las oficinas de Aduanas, Zonas Primarias, pasos fronterizos, puertos terrestres, puertos marítimos, aeropuertos y avanzadas, para las cuales se indica en la columna “Cobertura de Servicios Obligatoria” en la siguiente Tabla. 
Los restantes lugares, quedan en forma opcional para el oferente, para los cuales el oferente deberá indicar su cobertura y si existe una limitación de sus servicios. El oferente deberá indicar una lista con todos los lugares de atención propios y no-propios que tendrá con representantes a lo largo del país, indicando el contacto y teléfono.  

El equipamiento que se encuentre en lugares sin cobertura será trasladado por el S.N.A. a la instalación de Aduana más cercana con cobertura. Los equipos ubicados en lugares con cobertura muy alejados de las ciudades del país podrán ser atendidos en la ciudad más cercana perteneciente a la misma jurisdicción de Aduana. El adjudicado deberá proveer el embalaje de forma de cajas adecuadas a los equipos y rótulos e instrucciones para su transporte en forma protegida. 
Además, se indica con una “S” en la columna “CRITICO” si el lugar es considerado crítico, lo cual implica que el Nivel de Servicio es exigido considerando como si todos los días del año fueran días hábiles.
	TABLA G.  Lugares con Cobertura de Servicio

	Nº
	Ubicación o Lugar
	Cobertura de Servicios Obligatoria 
	CRITICO

	1
	         Aduana de Arica.
	Completa y con SLA.
	

	2
	o        Zona Primaria.
	Completa y con SLA.
	S

	3
	o        Aeropuerto
	Completa y con SLA.
	S

	4
	o        Chacalluta.
	Completa y con SLA.
	S

	5
	o        Terminal Rodoviario de Buses.
	Completa y con SLA.
	S

	6
	o        Avanzada Visviri.
	 
	 

	7
	o        Avanzada Chungará.
	 
	 

	8
	o        Avanzada Chacalluta.
	Completa y con SLA.
	S

	9
	         Aduana de Iquique.
	Completa y con SLA.
	

	10
	o        Radio Estación: – Terminal Rodoviario – EPI(Puerta) - IPI(Puerta)
	Completa y con SLA.
	S

	11
	o        Zofri Aforo y Sellaje
	Completa y con SLA.
	S

	12
	o        Zofri Recinto Amurallado.
	Completa y con SLA.
	S

	13
	o        Zona Primaria.
	Completa y con SLA.
	S

	14
	o        Aeropuerto Diego Aracena.
	Completa y con SLA.
	S

	15
	o        Avanzada Colchane.
	 
	 

	16
	o        Avanzada El Loa.
	 
	 

	17
	o        Avanzada Quillagua.
	 
	 

	18
	o        Oficina Zona Franca.
	Completa y con SLA.
	S

	Nº
	Ubicación o Lugar
	Cobertura de servicios
	CRITICO

	19
	         Aduana de Antofagasta.
	Completa y con SLA.
	

	20
	o        Puerto Antofagasta.
	Completa y con SLA.
	S

	21
	o        San Pedro de Atacama.
	 
	 

	22
	o        Ollagüe.
	 
	 

	23
	o        Puerto Mejillones
	Completa y con SLA.
	S

	24
	         Aduana de Tocopilla.
	Completa y con SLA.
	

	25
	o        Muelle 1.
	Completa y con SLA.
	

	26
	         Aduana de Chañaral.
	Completa y con SLA.
	

	27
	o        Paso San Francisco.
	 
	 

	28
	o        Punta Caleta.
	 
	 

	29
	o        Huasco.
	 
	 

	30
	         Aduana de Coquimbo.
	Completa y con SLA.
	

	31
	o        Puerto Coquimbo.
	Completa y con SLA.
	S

	32
	o        Paso Aguas Negras
	 
	 

	33
	         Aduana de Los Andes.
	Completa y con SLA.
	

	34
	o        Oficina Zona Primaria PTLA.
	Completa y con SLA.
	S

	35
	o        Complejo Los Libertadores.
	Completa y con SLA.
	S

	36
	o        Horcones
	 
	 

	37
	         Dirección Nacional:
	Completa y con SLA.
	

	38
	o        Edificio Sotomayor,
	Completa y con SLA.
	

	39
	o        Edificio Esmeralda,
	Completa y con SLA.
	

	40
	o        Laboratorio Químico, 
	Completa y con SLA.
	

	41
	o       Edif. Auditoria Int.– Comercialización
	Completa y con SLA.
	

	42
	         Aduana de Valparaíso.
	Completa y con SLA.
	

	43
	o        Tribunal.
	Completa y con SLA.
	

	44
	o        Almacén.
	Completa y con SLA.
	

	45
	o        Almacén Extraportuario - Sepsa
	Completa y con SLA.
	S

	46
	o        Andén Exportaciones.
	Completa y con SLA.
	S

	47
	o        Andén Importaciones.
	Completa y con SLA.
	S

	48
	o        Barón Salida.
	Completa y con SLA.
	S

	49
	o        Quintero.
	Completa y con SLA.
	

	50
	o        Postal (El Salto – Viña del Mar)
	Completa y con SLA.
	

	51
	         Aduana de San Antonio.
	Completa y con SLA.
	

	52
	o        Puerta Ingreso/Salida STI
	Completa y con SLA.
	S

	53
	o        Andén Impo/Expo STI
	Completa y con SLA.
	S

	54
	o        Andén Importaciones EPSA
	Completa y con SLA.
	S

	55
	o        Andén Exportaciones - EPSA
	Completa y con SLA.
	S

	56
	o        Control Zona Primaria - EPSA
	Completa y con SLA.
	S

	57
	o        Puerta Ingreso EPSA
	Completa y con SLA.
	S

	Nº
	Ubicación o Lugar
	Cobertura de servicios
	CRITICO

	58
	o        Puerta Salida EPSA
	Completa y con SLA.
	S

	59
	o        Puerta Espigón EPSA
	Completa y con SLA.
	S

	60
	         Aduana Metropolitana – Aeropuerto AMB - Santiago.
	Completa y con SLA.
	

	61
	o        Aeropuerto AMB.
	Completa y con SLA.
	S

	62
	         Edificio DIPS
	Completa y con SLA.
	S

	63
	         Edificio FIM
	Completa y con SLA.
	S

	64
	         Acceso Sur
	Completa y con SLA.
	S

	65
	         Pasajeros
	Completa y con SLA.
	S

	66
	o        Edificio Beauchef - Santiago.
	Completa y con SLA.
	

	67
	o        Ministerio de Hacienda
	Completa y con SLA.
	

	68
	         Aduana de Talcahuano.
	Completa y con SLA.
	

	69
	o        Zona Primaria.
	Completa y con SLA.
	S

	70
	o        Puerto San Vicente.
	Completa y con SLA.
	S

	71
	o        Puerto Lirquén.
	Completa y con SLA.
	S

	72
	o        Avanzada Puesco Mamuil-Malal.
	 
	 

	73
	o        Avanzada Liucura.
	 
	 

	74
	o        Pucón
	Completa y con SLA.
	

	75
	         Aduana de Osorno
	Completa y con SLA.
	

	76
	o        Avanzada Cardenal Samoré.
	Completa y con SLA.
	S

	77
	         Aduana de Puerto Montt.
	Completa y con SLA.
	

	78
	o        Control Zona Primaria.
	Completa y con SLA.
	S

	79
	o        Avanzada Contao.
	
	

	80
	o        Avanzada Futaleufú.
	
	

	81
	o        Avanzada Peulla.
	
	

	82
	o        Puerto Chaiten.
	
	

	83
	         Aduana de Coyhaique.
	Completa y con SLA.
	

	84
	o        Avanzada Balmaceda.
	 
	 

	85
	o        Avanzada Chile Chico.
	 
	 

	86
	o        Avanzada Coyhaique Alto.
	 
	 

	87
	       Aduana de Puerto Aysén (Puerto      Chacabuco).
	Completa y con SLA.
	

	88
	         Aduana de Punta Arenas.
	Completa y con SLA.
	

	89
	o        Avanzada Casas Viejas.
	 
	 

	90
	o        Avanzada Dorotea.
	 
	 

	91
	o        Avanzada Monte Aymond.
	 
	 

	92
	o        Avanzada Río Don Guillermo.
	 
	 

	93
	o        Avanzada San Sebastián.
	 
	 

	94
	o        Zona Franca.
	Completa y con SLA.
	S

	95
	o        Aeropuerto.
	
	


/.
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