CONTRATO No. 959169

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

Contrato de prestacion del Servicio de Mantenimiento para los Equipos Multimarca para el
gjercicio 2009, que celebran por una parte el Instituto Mexicano del Seguro Social que en
lo sucesivo se denominara “EL INSTITUTO?”, representadoc en este acto por el Ingeniero
Sergio Duran Wong, en su caracter de Representante Legal y por la otra INGENIERIA EN
COMPUTO Y APLICACIONES, S.A. DE C.V. en lo subsecuente “EL PROVEEDOR”",

" representado por la C. Xochitl lliana Soria Laguna, al tenor de las stguaentes
declaraciones y clausulas:

DECLARACIONES
L “EL INSTITUTO”, declara que:

1.1.- Es un organismo publico descentralizado de la Administracion Publica Federal con
personalidad juridica y patrimonic propios, que tiene a su cargo la organizacion v
administracion del Seguro Social, como un servicio publico de caracter nacional, en
términos de los articulos 4° y 5° de la Ley del Seguro Social.

1.2.- Esta facultado para adquirir toda clase de bienes muebles e inmuebles en términos de
la legislacién vigente, para la consecucién de los fines para los que fue creado de
conformidad con el articulo 251, fraccion IV de |a Ley del Seguro Social.

1.3.- Su representante Ing. Sergio Duran Wong, en su caracter de Representante Legal, se
encuentra facultado para suscribir el presente instrumento juridico en representacién de "EL
INSTITUTO", de acuerdo al poder gue se contiene en la Escritura Plblica nimero 83,966,
de fecha 25 de julio de 2008 pasada ante la fe del Licenciado José Ignacio Sent]es Laborde
Notario Publico nimero 104 de la Ciudad de México, D.F.

1.4.- Para el cumplimiento de sus funciones y la realizacion de sus actividades, requiere de
ia prestacion del Servicio de Mantenimiento Correctivo Multimarca, solicitado por la
Coordinacién de Administracién de Infraestructura de la Direccidn de innovacion y
Desarrollo Tecnologico.

1.5.- Para cubrir Ias erogaciones que se deriven del presente contrato, cuenta con recursos
disponibles suficientes, no comprometidos, en la partida presupuestal nimero 42062518, de
conformidad con los Dictamenes de Disponibilidad Presupuestal Previos con ntimeros de
folios 0000062554-2009 y 0000118510-2009 mismos que se agregan al presente contrato
como Anexo 1 {(uno).

I.6.- La adjudicacion del presente contrato se realizd a través del procedimiento de Licitacion
Publica Nacional No. 00641322-018-09, con fundamento en el articulo 134 de la
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Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; asi como en e} Articulos 26, fraccion
[, 27, 28, fraccién |, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 36 B[S, 37 y 45 de la Ley de Adquisicicnes,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

1.7.- Con fecha 29 de abril de 2009, la Coordinacién Técnica de Bienes y Servicios no
Terapéuticos, a través de la Division de Contratacion de Servicios Generales, emitid el fallo
correspondiente del procedimiento antes sefalado, mediante el cual “EL PROVEEDOR?”,
resulto adjudicado con la partida 1.

1.8.- Sefiala como domicilio para todos los efectos de este acto juridico el ubicado en la
Calle de Durango numerg 291 11° Pisa, Colonia Roma Sur, Delegacion Cuauhtemoc,
Cadigo Pastal 06700 en México, Distrito Federal.

Il.- Declara “EL PROVEEDOR?” que:

II.1.- Es una sociedad debidamente constituida de conformidad con la leyes de los
Estados Unidos Mexicanos, segln consta en la Poliza numero 1,802, de fecha 4 de julio de
2005, pasada ante la fe del Licenciado Julio Alejandro Duran Gomez, Caorredor Publico,
numero 13 de México D.F.; e inscrita en el Registro Plblico de Ia Propiedad y el Comercio,
bajo el folio mercantil nimero 334,388 de fecha 29 de julio de 2005,

i1.2.- Se encuentra representada para la celebracion de este contrato, por la C. Soria
Laguna Xochitl lliana, quien acredita su perscnalidad, a través de la Poliza nimero 1,802,
- de fecha 4 de julio de 2005, pasada ante la fe del Licenciado Julio Alejandro Duran Gomez,
Corredor Publico, nimero 13 del Distrito Federal, y manifiesia, bajo protesta de decir
verdad, que sus facultades no le han SIdO revocadas, modificadas ni restringidas en forma
alguna.

[.3.- De acuerdo con sus estatutos, su objeto social consiste entre ofras actividades en: la
prestacion de servicios de instalacion y de mantenimiente preventivo y correctivo de equipo
de cdmputo y auxiliares.

I.L4.- La Secretaria de Hacienda y Crédito Publlco le otorgd el Registre Federal de
Contribuyentes nimero ICA-050705-NX9.

I.5.- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, que dispone de la organizacion,
experiencia, conocimientos, elementos técnicos, humanos y econdmicos necesarios para
satisfacer de manera eficiente y adecuada las necemdades de “EL INSTITUTO” objeto del
presente contrato.
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I1.6.- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos de los
articulos 31, fraccion XXIV, 50 y 60 de la Ley de Adqmsnc:ones Arrendamientos y Servicios
del Sector Publlco

1.7.- De acuerdo a lo previsto en el Articulo 32D, del Cddigo Fiscal de la Federacién, “EL
PROVEEDOR?” debera presentar documento actualizado expedido por el SAT, en el gue se
emita opinion sobre el cumplimiento de sus obligaciones fiscales,. conforme a la RMF No.
1.2.1.16, publicada en el Diario Oficial de la Federacién del dia 27 de mayo del 2008 cuarta
seccion.

En caso de gue al momento de suscribir el presente instrumento, “EL PROVEEDOR™ no
haya recibido por parte del SAT, la respuesta a su solicitud, debera presentar el "acuse de
recepcion” con el que compruebe que realizd la solicitud de opinion prevista en la Regla
12.1.18 de la Resolucién Misceldnea Fiscal para el 2008.

{l.8.- Sefiala como domicilio para los fines y efectos legales de este contrato, el ubicado
en Uruguay No. 15, Colonia Centro, Delegacién Cuahtémoc, C.P. 06000 México, D.F.,~
teléfono y fax: 5512- 4694

Hechas las declaraciones anteriores, las partes convienen en otorgar el presente contrato,
de conformidad con las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO” requiere vy “EL PROVEEDOR”
se obliga a prestar el Servicio de Mantenimiento para los Equipos Multimarca, para el
gjercicio 2009, cuyas caracteristicas, especificaciones y alcances se describen en el Anexo
2 (dos) el cual forma parte integral de este instrumento juridica.

SEGUNDA.- IMPORTE DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO"” se obliga a cubtir 2 “EL
PROVEEDOR"” como contraprestacion por los servicios ohjeto del presente confrato la
cantidad de $58'914,960.00 (CINCUENTA Y OCHO MILLONES NOVECIENTOS
CATORCE M. NOVECIENTOS SESENTA PESOS 00/100 MN.) mas el Impuesto al Valor
Agregado (1.V.A.), de conformidad con los precios gue se detallan en el Anexo 3 {tres).

Las partes convienen que el presente contrato se celebrara bajo la modalidad de precios
fijos, por io que el monto de los mismos no cambiara durante la vigencia del presente
instrumento juridico.
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TERCERA.- FORMA DE PAGO.- El pago sera mensual para el servicio de "Mantenimiento
Correctivo” y correspondera al importe total mensual del servicio establecido en la propuesta
econdmica, pagandose Unicamente los dias que se recibe el servicio a partir de |a firma del
contrato mas las "inclusiones por vencimiento” que procedan.

“EL PROVEEDOR” debera facturar mensualmente, por periodos vencidos mensuales,
presentando durante el mes siguiente: factura mensual, acias donde se constate que
entregd los servicios y en su caso las notas de crédito por concepto de penas
convencionales o deducciones a que se haga acreedor, en la Coordinacion de
Administracién de Infraestructura para su validacion.

El pago se realizara a los 30 (treinta) dias naturales posteriores a partir de la entrega de la
documentacién comprobatoria en la Division de Tramite de Erogaciones, dependiente de la
Coordinacion de Contabilidad y Tramite de Erogaciones, ubicada en Durango numero 167,
3er. piso, Colonia Roma Sur, Delegacion Benito Juarez, C.P, 06700, México, D.F., en dias
y horas habiles, previa aceptacion y autorizacion de la Coordinacion de Administracion de
Infraestructura de la Direccion de Innovacion y Desarrolio Tecnologico de “EL INSTITUTO™.

En el caso de gue las facturas que entregue “El. PROVEEDOR" para su pago, presenten
errores o deficiencias, el plazo de pago se ajustara en los términos del articulo 62 dei
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

PAGO ELECTRONICO INTRABANCARIO. En el supuesto de que “EL PROVEEDOR"
acepte gue “EL INSTITUTO" efectie el pago de los servicios prestados a través dei
gsquema electronico, intrabancario que se encuentra en operacion en “EL INSTITUTO” en
las instituciones bancarias siguientes: Banamex, S.A., BBVA Bancomer, S.A., Banorte, S.A.
y Scotiabank Inverlat, S.A., debera presentar en la Coordinacioén de Contabilidad y Tramite
de Erogaciones, sita en Durango nimero 167, 3er piso, Colonia Roma Sur, Delegacion
Benito Juarez, C.P. 06700, Meéxico D.F., peticién escrita indicando: razon social, domicilio
fiscal, numero telefénico y fax, nombre completo del apoderado legal con facultades de
cobro y su firma, numero de cuenta de cheques, (numero de clave estandarizada), hanco,
sucursal y plaza, asi como numero de proveedor asignado por “EL INSTITUTO”,

En caso de que “EL PROVEEDOR? solicite el abono en una cuenta contratada en un hanco
diferenie a los antes citados (interbancario), “EL INSTITUTO” realizara |a instruccion de
pago en la fecha de vencimiento del contrarecibo y su aplicacion se llevara a cabo al dia
habil siguiente, de acuerdo con el mecanismo establecido por el CECOBAN.

Anexo a la solicitud de pago electrénico (intrabancario e interbancario), “EL PROVEEDOR”
debera presentar original y copia de la cédula del Registro Federal de Contribuyentes,
Poder Notariai e identificacion oficial; los originales se solicitan Unicamente para cotegjar los
datos y les seran devueltos en el mismo acto.
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Asimismo, “EL INSTITUTO” aceptara de “EL PROVEEDOR”, que en el supuesto de que
tenga cuentas liquidas y exigibles a su cargo, aplicarlas conira los adeudos que, en su caso,

tuviera posconcepto de cuotas obreroc patronales, conforme a lo previsto en el articulo 40 B,
de ia Ley del Seguro Social. '

“El. PROVEEDOR” que preste servicios a “EL INSTITUTO"” y que celebre contrato de
cesion de derechos de cobro, debera notificarlo a “*EL INSTITUTO”, con un minimo de 5
(cinco) dias naturaies antericres a la fecha de pago programada, entregando
invariablemente una copia de los contra-recibos, cuyo importe se cede, ademas de los
documentos sustantivos de dicha cesidn, de igual forma los que celebren conirato de
cesidon de derechos de cobro a fravés de factoraje financiero conforme al Programa de
Cadenas Productivas de Nacional Financiera, S.N.C., Institucion de Banca de Desarrollo.

El pago de la prestacion de! servicio, quedara condicionado proporcionalmente al pago que
“EL PROVEEDOR?” deba efectuar por concepto de penas convencionales por atraso.

CUARTA.- PLAZO, LUGAR Y CONDICIONES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.-
“EL PROVEEDOR" se compromete a prestar los servicios que se mencionan en la clausula
primera, a partir de la firma del presenie contrato y hasta el 31 de diciembre de 2009,

apegandose a las caracteristicas, especificaciones, alcances y lugares que se indican en el
Anexo 2 (dos)}.

Los Ingenieros Coordinadores de “EL PROVEEDOR” deberan presentarse en la Divisién
de Soporte Tecnico y Seguridad informatica o Coordinacion Delegacional de Informatica

segun corresponda en un plazo no mayor a 3 dias habiles después de la fecah de firma de
conirato.

Entrega del Procedimiento, escalamiento, 01-800, teléfono local, pagina web y cuenta
correo electronico para dar de alta, confirmar y consultar reportes de incidentes, a partir del
primer dia siguiente a la firma del contrato,

La Mesa de Servicios debera estar disponible desde el primer dia habil posterior a |la fecha
de firma del contrato con el fin de dar de alta, confirmar y consultar reportes de incidentes.

La mesa de servicios debera quedar configurada en un lapso no mayor a 15 dias naturales
posteriores a la fecha de firma del contrato.

La transferencia de conocimientos a “EL INSTITUTO” para dar seguimiento (tracking) a
incidentes, realizar consultas, reportes y para realizar altas de los mismos en la herramienta
de la Mesa de Servicios debera realizarse en un lapso no mayor a 30 dias naturales
posteriores a fecha de firma del contrato.
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Entrega a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica de los Estados (Segin
corresponda a cada Partida) y a la Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a
Nivel Central de los accesos mediante los cuales podran realizar consultas, reportes y para
realizar altas de incidentes via Web en un lapso no mayor a 30 dias naturales posteriores a
la fecha de firma de contrato.

El concepto de "Restablecimiento del Servicio” (Puesta a Punto) se debera entregar a los 80
dias naturales a partir de la fecha de entrega del Listado de Puesta a Punto.

QUINTA.- VIGENCIA.- Las partes convienen que la vigencia del presente contrato sera a
partir de la firma del presente contrato y hasta el 31 de diciembre del 2009. ‘

SEXTA.- PROHIBICION DE CESION DE DERECHOS Y OBLIGACIONES.- “EL
PROVEEDOR” se obliga a no ceder en forma parcial ni total, a favor de cualquier otra
persona fisica o moral, los derechos y obligaciones que se deriven del presente conirato.

“EL PROVEEDOR?” solo podra ceder los derechos de cobro que se deriven del presente
contrato, previa autorizacion por escrito de “EL INSTITUTQ?, para lo cual debera presentar
la solicitud correspondiente dentro de los 5 (cinco) dias naturales anteriores a la fecha de
pago programada, ala que debera de adjuntar una copia de los contra-recibos cuyo importe
se cede, ademas de los documentos sustantivos de dicha cesidn. -

SEPTIMA.- RESPONSABILIDAD.- “EL PROVEEDOR” se obliga a responder por su cuenta
y riesgo de |os dafios y/o perjuicios gue por inchservancia o negligencia de su parte, lleguen
a causar “EL INSTITUTO” y/o terceros, con motivo de las obligaciones pactadas en este
instrumento juridico, de conformidad con lo establecido en el articulo 53, de la Ley de
Adguisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

OCTAVA.- IMPUESTOS Y DERECHOS.- Los impuestos y derechos que procedan con
motivo de los servicios objeto de de este contrato, seran pagados por “EL PROVEEDOR”,
conforme a la legislacion aplicable en la materia.

“EL INSTITUTO” sélo cubrira el Impuesto al Valor Agregado de acuerdo a lo establecido en
las disposiciones fiscales vigentes en la materia.

NOVENA.- PATENTES Y/O MARCAS.- “EL PROVEEDOR" se obliga para con “EL
INSTITUTO™, a responder por los dafios y/o perjuicios que pudiera causar a "EL
INSTITUTO" y/o a terceros, si con motivo de la prestacion de los servicios viola derechos de
autor, de patentes y/o marcas u otro derecho reservado a nivel Nacional o internacional.
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Por lo anterior, “EL PROVEEDOR” manifiesta en este acto no encontrarse en ninguno de
los supuestos de infraccion a la Ley Federal de Derechos de Autor, ni a la Ley de la
Propiedad Industrial.

En caso de que sobreviniera alguna reclamacién en contra de “EL INSTITUTG” por
cualquiera de las causas antes mencionadas, la Unica obligacion de éste sera la de dar
aviso en el domicilio previsto en éste instrumento a “EL PROVEEDOR?”, para que éste lleve
a cabo las acciones necesarias que garanticen la liberacion de “EL INSTITUTO” de
cualquier controversia o responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o adminisirativa
gue, en su caso, se ocasione.

DECIMA.- GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO- “EL PROVEEDOR” se
obliga a otorgar, dentro de un plazo de diez dias naturales contados a partir de la firma de
este instrumento, una garantia de cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones a
su cargo derivadas del presente contrato, mediante fianza expedida por compaiia
autorizada en los términos de ia Ley Federal de Instituciones de Fianzas, y a favor del
“Instituio Mexicano del Seguro Social", por un monto equivalente al 10% (diez por ciento)
sobre el importe total que se indica en la CLAUSULA SEGUNDA del presente contrato, sin
considerar el |.V.A., en Moneda Nacional.

“EL PROVEEDOR" queda obligado a entregar a “EL INSTITUTO” la pdliza de fianza,
apegandose al formato que se integra al presente instrumento juridico como Anexo 4
{cuatro}, en la Division de Contratos y Apoyo Técnico, ubicada en Durango nimerc 291,
10° Piso, Colonia Roma Sur, Cédigo Postal 06700, Delegacién Cuauhtémoc, en México,
Distrito Federal.

Dicha pdliza de garantia de cumplimiento del contrato sera devuelta a “EL PROVEEDOR”

una vez que “EL INSTITUTO” le otorgue autorizacion por escrito, para que éste pueda

solicitar a |a afianzadora correspondiente la cancelacion de la fianza, autorizacion que se
entregara a “EL PROVEEDOR?”, siempre gue demuestre haber cumplido con la totalidad de
las obligaciones adquiridas por virtud del presente contrato, para lo cual debera de
presentar mediante escrito la solicitud de liberacion de la fianza en |la Divisién de Contratos
y Apoyo Técnico, quien llevard a cabo el procedimiento para la liberaciéon y entrega de
fianza

DECIMA PRIMERA.- EJECUCION DE LA POLIZA DE FIANZA DE CUMPLIMENTO DE
ESTE CONTRATO.- “EL INSTITUTO"” llevara a cabo la ejecucidn de la garantia de
cumplimiento de contrato cuando;

a) Se rescinda administrativamente este contrato.
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b) Durante la vigencia de este contrato se detecten deficiencias, fallas o calidad inferior
a los servicios prestados, en comparacion con |os ofertados.

¢) Cuando en el supuesto de que se realicen modificaciones al contrato, no entregue
en el plazo pactado, el endoso o la nueva garantia, que ampare el porceniaje
establecido para garantizar el cumplimiento del presente instrumento, en la Clausula
gue antecede.

d) Por cualquier ofro incumplimiento de las obligaciones contraldas en este contrato.

DECIMA SEGUNDA.- PENAS CONVENCIONALES POR ATRASO EN LA PRESTACION
DE LOS SERVICIOS.- “EL INSTITUTO” aplicara penalizaciones por cada dia de atraso en
la prestacion del servicio, las que seran determinadas en funcién de la prestacién de éste
con atraso. '

“EL INSTITUTO” aplicara por concepto de pena convencional el 2.5% (dos punto cinco por
ciento) por dia de atraso sobre el monto total del servicio incumplido, sin incluir el 1.V.A
aplicado al valor de los bienes entregados con atraso o de los servicios prestados con
atraso sobre los siguientes conceptos:

» Ingenieros Coordinadores de Servicio en sitio conforme a los especificado al
numeral 1.1 “Mantenimiento Correctivo” del Anexo 2 (Dos).

» Numero Telefénico 01-800, pagina Web y cuenta de correo electrénico por medio
del cual se daran de alta Ios reportes de incidentes, confirmarlos vy consultar el status
de los mismos.

“EL PROVEEDOR” acreditara a “El INSTITUTO” el importe relative a la Pena
Convencional a traves de la presentacion de la Nota de Crédito, misma que se descontara
de |a factura correspondiente.

La pena convencional por atraso, se calculara por cada dia de incumplimiento, de acuerdo
con el porcentaje de penalizacidn establecido en el presente contrato, que es del 2.5 % (dos
punto cinco por ciento), aplicade al valor del servicio prestado con atraso, v de manera
proporcional al imporie de la garantia de cumplimiento. La suma de las penas
convencionales no debera exceder el importe de dicha garantia.

“EL PROVEEDOR" a su vez, autoriza a “EL INSTITUTO" a descontar las cantidades que
resulten de aplicar la pena convencional sefialada en el parrafo anterior, sobre los pagos
que debera de cubrir a “EL PROVEEDOR".
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. Conforme a lo previsto en el pentltimo parrafo del Articulo 64 del Reglamento de la Ley, sin
perjuicio de lo dispuesto en el segundo parrafo del Articulo 51 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, en ningln caso se aceptara la estipulacion
de penas convencionales, ni intereses moratorios a cargo de “EL INSTITUTO".

DECIMA TERCERA.- DEDUCCIONES.- Se aplicaran deducciones a los siguientes
conceptos derivados de los distintos rubros gque compenen el Servicio de Mantenimiento.

Mantenimiento Correctivo. Se aplicara deduccion del 12% del valor del servicio
unitario diario por hora de atraso en los tiempos de solucion para equipos pricridad
1, para equipos prioridad 2 sera del 10%.
Restablecimiento del Servicio (Puesta a2 Punto). Se aplicara deduccion del 50% del
valor del servicio unitario diario por dia de atraso a partir del siguiente dia que
exceda el tiempo de entrega estipulado de 90 dias naturales a partir de la fecha de
entrega dei Listado de Puesta a Punto,

0.3% por dia de atraso en la enirega de Reportes e informes sobre el monto de la
factura mensual correspondiente al mantenimiento correctivo.
Disponibilidad del Canal Telefénico de la Mesa de Servicios menor al 95% y hasta el
80% le correspondera una Deduccién de 2.5% sobre el monto de la factura mensual
correspondiente al mantenimiento correctivo. Menor o igual a 79.9999% la
Deduccion sera de un 4.5%. La disponibilidad estard dada por la siguiente férmula:

Disponibilidad = (Total de ias llamadas entrantes - llamadas no contestadas
-llamadas abandonadas) x 100% / Total de llamadas entrantes.

Disponibilidad del Canal Web de la Mesa de Servicios menor al 97% y hasta el 90%
le corresponderd una Deduccidén del 2.5% sobre el monto de la factura mensual
correspondiente al mantenimiento correctivo. Menor o igual a 89.9998% la
Deduccion sera de un 4.5%. La disponibilidad estara dada por la siguiente férmula:

Disponibilidad = (Cantidad de horas bajo contrato - horas sin poder dar de
alta/consultar/generar reportes en la herramienta) x 100% / Cantidad de
horas bajo contrato.

Disponibilidad del Canal de Correo Electronico de la Mesa de Servicios menaor al
97% y hasta el 90% le correspondera una Deduccidn del 2.5% sobre el monto de la
factura mensual correspondiente al mantenimiento correctiva. Menor o igual a
89.9999% la Deduccion sera de un 4.5%. La disponibilidad estara dada por la
siguiente formula:

Disponibilidad = (Cantidad de horas bajo contrato - horas sin poder dar de
alta reportes por esta via) x 100% / Cantidad de horas bajo contraio.
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« Al exceder el tiempo de configuracion establecida en el numeral 1.18.3
“Configuracion de la Herramienta de la Mesa de Servicios” se aplicara una
Deduccion del 1% diario sobre el monto de la factura mensual correspondiente al
mantenimiento correctivo. '

e FE| .05% diario sobre el monto de la factura mensual correspondiente al
mantenimiento correctivo si se excede de los 30 dias naturales para |a transferencia
de conocimientos de la mesa de servicios de acuerdo al numeral 1.18.1 parrafo 4°.

» No entregar los accesos mediante los cuales podran realizar consultas, reportes y
para realizar altas de incidentes via Web a las Ccordinaciones Delegacionales de
Informatica de los Estados (Segtin corresponda a cada Partida) y a la Divisién de
Soporte Técnico y Seguridad Informatica a Nivel Central. Se aplicara una deduccion
del 1% sobre el monto de la factura mensual correspondiente al mantenimiento
correctivo. : ‘

" » No contar con los respaldos de la informacién generada por la herramienta de |a
Mesa de Servicios de acuerdo al numeral 1.18.1 "Caracteristicas de [a Mesa de
Servicios". Se aplicara deduccion de 1% sobre el -monto de la factura mensual
correspondiente al mantenimiento correctivo por respaldo no efectuado.

El valor del servicio unitario diario se obtendra del importe unitario mensual, de
acuerdo al tipo de equipo en cuestién, dividiendo entre la cantidad promedio anual de dias
habiles al mes, como sigue:

Valor del Servicio Unitario Diario = Importe Unitario Mensual / 22

“EL PROVEEDCR" acreditara a “El INSTITUTO" el importe de las deducciones relativas al
‘parrafo anterior, a través de la presentacion de la Nota de Crédito, misma que se
descontara de la factura del mes que corresponda.

DECIMA CUARTA.- TERMINACION ANTICIPADA.- .- De conformidad con lo establecido
en al articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico,
“EL INSTITUTO" podra dar por terminado anticipadamente el presente contrato sin
responsabilidad para éste y sin necesidad de gue medie resolucidn judicial alguna, cuando
concurran razones de interés general dando aviso por escrito a “EL PROVEEDOR” con 5
dias habiles de anticipacion a la fecha efectiva de terminacion, o bien, cuando por causas
justificadas se extinga la necesidad de requerir los servicios objeto del presente contrato, y
se demuesire que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas, se
ocasionaria algun dafio o perjuicio a “EL INSTITUTO" o se determine la nulidad total o
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parcial de los actos que dieron origen al presente instrumento juridico, con motivo de la
resolucion de una inconformidad emitida por la Secretaria de la Funcion Publica.

En estos casos “EL INSTITUTO” reembolsaréa a “EL.L. PROVEEDOR” los gastos no
recuperables en que haya incurrido, siempre que estos sean razonables, estén
comprobados y se relacionen directamente con el presente instrumento juridico.

DECIMA QUINTA.- RESCISION ADMINISTRATIVA.- “EL INSTITUTO” podra rescindir
administrativamente el presente contrato, cuando “EL PROVEEDOR" incurra en
incumplimientc de cualquiera de [as obligaciones a su cargo, de conformidad con el
procedimiento previsto en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, en el supuesto de que se rescinda, no procedera el cobro de
penas convencionales por atraso, ni la contabilizacion de las mismas al hacer efectiva la
garantia de cumplimiento.

"EL INSTITUTO” podra a su juicio suspender el tramite del procedimiento de rescision,
cuando se hubiera iniciado un procedimiento de conciliacion respecto del contrato materia de
la rescisidn.

Concluido el procedimiento de resbisién correspondiente, “EL INSTITUTO” procedera
conforme a lo previsto en el Articulo 66-A del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Ser\nc:]os del Sector Publico.

DECIMA SEXTA.- CAUSAS DE RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO.- “EL
INSTITUTO” podra rescindir administrativamente este contrato sin mas responsabilidad
para el mismo y sin necesidad de resolucién judicial, cuando “EL PROVEEDOR?” incurra en
cualquiera de las causales que de manera enunciativa mas no limitativa se sefialan a
continuacion: :

a) Cuando no tramite y entregue al termino de 10 (diez) dias naturales posteriores a la
firma del contrato, la poliza de fianza de cumpiimiento.

b) Cuando se compruebe que “EL PROVEEDOR” haya prestado el servicio con
alcances o caracteristicas distintas a las pactadas en el presente mstrumento
juridico. :

c) Por la falta de veracidad total o parcial respecto de la informacidn proporcionada
para la celebracion del presente contrato.

d} Cuando se incumpla parcial o totaimente cualquiera de las obligaciones establecidas
en el presente contrato y sus anexos.
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e) Cuando se transmitan total o parciaimente, bajo cualquier titulo, los derechos y
obligaciones pactadas en el presente instrumento juridico, con excepcion de los
derechos de cobro, previa autorizacion de “EL INSTITUTO".

f) Si la Autoridad competente declara el concurso mercantil o cualquier situacion
andloga o equivalente gue afecte el patrimenio de “EL. PROVEEDOR”

g) Sise hubiere agotado el monto limite de 1a aplicacion de las penas convencionales

DECIMA SEPTIMA.- PROCEDIMIENTO DE RESCISION ADMINISTRATIVA.- Para el caso
~ de rescision administrativa las partes convienen en someterse al siguiente procedimiento:

a) Si “EL INSTITUTO" considera que “EL PROVEEDOR” ha incurrido en alguna de las
causales de rescision que se consignan en la Clausula que antecede, lo hara saber a
“EL PROVEEDOR” de forma indubitable por escrito a efecto de que éste exponga lo
que a su derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas que estime pertinente, en
un término de 5 (cinco) dias habiles, a partir de la notificacién de la comunicacion de
referencia.

b} Transcurrido el termino a que se refiere el parrafo anterior, se resolvera considerando
fos argumentos y pruebas que hubiere hecho valer.

c) La determinacion de dar o no por rescindido administrativamente el presente contrato,
deberd ser debidamente fundada, motivada y comunicada por escrito a “EL
PROVEEDOR”, dentro de los 15 (guince) dias habiles siguientes, al vencimiento del
plazo sefialado en el inciso a) de esia clausula.

En el supuesto de que se rescinda el presente contrato, “EL INSTITUTO” no procedera a la
aplicacion de penas convencionales ni su contabilizacion, para hacer efectiva la garantia de
cumplimiento de contrato.

En caso de que “EL INSTITUTO” determine dar por rescindido el presente contrato, se
debera formular un finiguito en el que se hagan constar los pagos que, en su caso, deba
efectuar “EL INSTITUTO” por concepto de los servicios prestados por “EL PROVEEDOR"
hasta el momento de que se determine la rescision administrativa.

Si previamente a la determinacion de dar por rescindido el presente contrato, “EL
PROVEEDOR" presta los servicios, el procedimiento iniciado quedara sin efecto, previa
aceptacion y verificacion de “EL INSTITUTO” por escrito, de que continda vigente la
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necesidad de requerir de los servicios y aplicando, en su caso, las penas convencionales
correspondientes.

“El INSTITUTO" podra determinar no dar por rescindido el presente contrato, cuando
durante el procedimiento advierta que dicha rescision pudiera ocasionar algtn dafio o
afectacion a las funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “EL INSTITUTO”
elaborara un dictamen en el cual justifique que los impactos econémicos o de operacién que
se ocasionarian con la rescision del contrato resultarian mas inconvenientes. '

De no darse por rescindido el presente conirato, “EL INSTITUTO” establecera, de
conformidad con “EL. PROVEEDOR' un nuevo plazo para el cumplimiento de aquellas
obligaciones qgue se hubiesen dejado de cumplir, a efecto de que “EL. PROVEEDOR”
subsane el incumplimiento que hubiere motivado el inicio del procedimiento de rescisién. Lo
anterior, se llevara a cabo a través de un convenio modificatorio en el que se considere lo
dispuesto en los dos Ultimos péarrafos del articulo 52 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA OCTAVA.- MODIFICACIONES.- De conformidad con lo establecido en el articulo
52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, “EL
INSTITUTO” podra celebrar por escrito convenio modificatorio al presente contrato dentro
de la vigencia del mismo, siempre que el monto total de las modificaciones no rebase, en su
conjunto, el 20% (veinte por ciento) de los montos establecidos y el precio de los servicios
sea igual al pactado originalmente. Para tal efecto, “EL PROVEEDOR” se obliga a
presentar un endoso a la fianza de cumplimiento o bien una nueva por el importe
correspondiente, en términos del articulo 68, del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA NOVENA.- RELACION DE ANEXOS.- Los anexos que se relacionan a
continuacion son rubricados de conformidad con las partes y forman parte integrante del
presente contrato.

Anexo 1 (uno} “Dictamenes de Disponibilidad Presupuestal Previos”.
Anexo 2 (dos) "Anexo Técnico" y "Propuesta Técnica”.
Anexo 3 (tres) "Propuesta Econtmica’ y "Fallo”,

Anexo 4 (cuatro) “Formato para Poliza de Fianza de Cumplimiento de Contrato”.

VIGESIMA.- LEGISLACION APLICABLE.- Las partes se obligan a sujetarse estrictamente
para el cumplimiento del presente contrato, a todas y cada una de las clausulas del mismo, a
las bases de las que deriva, asi como a lo establecido en la Ley de Adquisiciones,
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Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su Reglamento, las Politicas, Bases y
Lineamientos del IMSS el Codigo Civil Federal, el Codigo Federal de Procedimientos Civiles
y la Ley Federal de Procedimienio Administrativo y las disposiciones administrativas
aplicables en la materia.

VIGESIMA PRIMERA.- JURISDICCION.- Para la interpretacién y cumplimiento de este
instrumento juridico, asi como para todo aquello que no esté expresamente estipulado en el
mismo, las partes se someten a la jurisdiccién de los Tribunales Federales competentes de
la Ciudad de México, Distrito Federal, renunciando a cualquier otro fueroc presente o futuro
que por razén de domicilio les pudiera corresponder.

Previa lectura y debidamente enteradas las partes del contenido, alcance y fuerza legal del
presente conirato, en virtud de que se ajusta a la expresion de su libre voluntad y que su
consentimiento no se encuentra afectado por dolo, error, mala fe ni otros vicios de la
voluntad, lo firman y ratifican en todas sus partes, por sextuplicado, en |la Ciudad de México,
D.F., el dia 30 de abrit de 2008.

“EL INSTITUTO” “EL PROVEEDOR"
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO INGENIERIA EN COMPUTO Y
4 APLICACIONES, S.A.DEC.V.

ADMINISTRAN ESTE CONTRATO

TITULAR DE LA COORDINACION DE TITULAR DE LA DIVISION DE DE
ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA SOPORTE TECNICO Y SEGURIDAD
DE LA DIRECCION DE INNOVACION Y INFORMATICA

DESARROLLO TECNOLOGIC®

,‘/

ING. ENRIQUE G, ANMADOR TARDIFF ING, M’AX|MIN,UZ ARMAS

14 de 14

“Este Instrumento Jurldico fue slaborade de conformidad con las
Bases de Licitacion y a los documentos correspondientes al
evento licltatorio gue se  sefisla: propuestas  técnicas,
econdmicas vy fallo, asi tomo & la normatividad aplicable en la
materiz, su elzboracian, revision y visto bueno o lievd a cabo la
Divislan de Contratos y Apoyo Técnico”.




CONTRATO No. 959169

i

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURQO SOCIAL

ANEXO 1 (UNO)

“DICTAMENES DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIOS”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 3 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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ANEXO 2 (DOS)

“ANEXO TECNICO” Y “PROPUESTA TECNICA”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 150 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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ANEXO NUMERO 4 (CUATRO)
ANEXO TECNICO

SERVICIO DE MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA
PARA EL ANO 2009

PERFIL DEL LICITANTE DEL SERVICIO

Se requiere gue el licitante acredite su experiencia en servicios similares adjuntando a su Propuesta
Técnica lo siguiente:

« Debera de comprobar su experiencia en la prestacion de servicios de Soporte Técnico y/o
Mantenimiento con alcance y cobertura nacional, a traves de la presentacion de una copia
simple de uno o varios contratos cuya suma demuesire que &l Licitante ha brindado servicio
a al menos 50,000 equipos de computo (tales como computadoras personales y de escritorio
,servidores, scanners, impresoras, proyectores, pantallas de alta definicion, ups vy
dispositivos varios como los incluidos en los distintos apartados de las presentes bases); y
que haya estado vigente durante los Ultimos 12 meses previos a la publicacion de las
presentes bases.

« El Licitante debera presentar una carta en Original de cada uno de los clientes de los
contratos presentados, que indique que el servicio prestado por el Licitante cumplié o cumple
con la calidad y los estandares solicitados en los respectivos contratos. Dichas cartas
deberan ser firmadas por el Titular del Area de Informatica o bien por los Representantes
Legales de los clientes. Indicando Nombre, Cargo, Direccion, Teléfono y Correo Electronico.

« Debera presentar su Curriculum Vitae en papel membretado, desglosando de forma breve la
experiencia vy perfil de las especialidades de la empresa asi como su objeto social conforme
a lo establecido en la acta constitutiva dsl licitante. Debera acreditar que cuenta con al
menos dos personas certificadas en ITIL del programa “foundations”, por lo gue debera
presentar en original y copia simple el certificado que |o avale.

« Ellicitante también debera entregar en original, en papel membretado, una carta firmada por
el representante legal, de al menos 3 empresas mayoristas en venta de equipos de cémputo
y de refacciones, que avalen al licitante como parte de sus sistemas de asociados y/o
canales de distribucion, lo anterior en concordancia con  los equipos, periféricos vy
_dispositivos enlistados en el presente anexo y presentados en su oferta técnica.

» (Carta emitida por el fabricante dirigida a la convocante en la cual acredite al licitante como
Distribuidor Autorizado del equipe de computo personal, de cuando mencos dos de las
siguientes marcas de computadoras: Dell, Lenovo (IBM) y/o Hewlett Packard, y que por lo
tanto cuenta con el apoyo del fabricante para el surtimiento de componentes de la marca
correspondiente para el presente proyecto.

» Carta emitida por el fabricante dirigida a la convocante en la cual acredite al licitante como
Distribuidor Autorizado de equipo de Impresién, de cuando menos dos de las siguientes
marcas: Hewlett Packard, Lexmark, Brother, Xerox, Kyocera MITA, Oki Data; y que por |o
tanto cuenta con el apoyo del fabricante para el surtimiento de componentes de la marca
correspondiente para el presente proyecto.

« Carta firmada por su representante legal en donde indigue que el sofiware de la herramienta
para automatizar la Mesa de Servicios, es comercial y que soporta al menos siete de los
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procesos estandares de ITIL, lo cual podra ser verificado por el Instituto en la pagina e
www.pinkelephant.com en la seccion de PinkVerify™ Herramientas.

» Carta del fabricante del Software de la Mesa de Servicios que sera empleada por ¢l Licitante
para otorgar el servicio, en donde haga constar que el licitante cuenta con dicha herramienta,
asl mismo que avale que ésta cumple con todas las funcionalidades requeridas en el
presente Anexo.

» Debera de comprobar su experiencia mediante la copia simple de al menos 1 contrato, y que
haya estado vigente durante los Ultimos 12 meses previos a |a publicacion de las presentes
bases que tenga por objeto la prestacion de servicios de Soporte Técnico, Mantenimiento y/o
servicio similar con alcance y cobertura nacional, en donde incluya los servicios de Mesa de
Servicios bajo [a metodologia de liil como parte del servicio.

« El Licitante debera entregar copia simple del manual de procedimientos, en el cual debera
incluir los siguientes elementos: :

introduccion

Objetivo del Procedimiento

Denominacion de proceso (nombre y nomenclatura)

Alcance

Politicas, normas y/o lineamientos

Descripcion del Procedimiento (narrativa)

Diagrama de flujo

Documentos de referencia
f, Formatos de Control
if. Incorporacion de fa Gestion de calidad

i. Anexos 0 Referencias

j. Glosario de Terminos

Tereapom

Lo anterior para el aseguramiento de calidad de los servicios necesarios para cubrir lo solicitado
en el presente anexo. En el cual se deberan describir los siguientes procesos:

k. Manienimiento correctivo

l.  Mantenimiento Preventivo

m. Sustitucion de partes ( refacciones )

n. Servicio de suministro de equipo de respaldo.

El formato, caracteristicas y criterios de evaluacion para estos documentos se haran conforme al
formato que se muestra en el APARTADOF".

La falta de algin requisito de informacion solicitada serd motivo de descalificacion, conforme a lo
establecido en el numeral tres de las presentes bases de Licitacion, en estricto apego al articulo 36 de
la LAASSP.

1. DESCRIPCION GENERICA DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO
PARA LOS EQUIPOS MULTIMARCA

EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL reguiere contar con el servicio de mantenimiento
preventivo y correctivo para todos sus equipos de cémputo, perifericos y auxiliares descritos en los
distinios apartados de este anexc, como son servidores departamentales, equipos de computo portatil y,
de escritorio, pantallas de alta definicidn, proyectores multimedia y dispositivos varios, que se
encuentran en fos diferentes inmuebles del Instituto a nivel nacional, a partir de la fecha de firma del
Contrato y hasta &l 31 de diciembre de! 2008.
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Adicionalmente, el licitante debera considerar el llevar a cabo al menos un servicio de mantenimierto
preventivo de acuerdo a lo indicado al numeral 1.13 Mantenimiento Preventivo del presente anexo.

Existen equipos que han ido presentando fallas y que por no contar con el servicio, no han sido
atendidos y solucionados los cuales conforman el servicio especificado como numeral 1.4
Restablecimiento del Servicio (Puesta a Punto).

1.1 Mantenimiento Correctivo

El mantenimiento a contratar serd el correctivo para todos los equipos y prioridades descritos en el
Apartado “A” de este Anexo, entendiéndose por:

- MANTENIMIENTO CORRECTIVQ: La eliminacion de fallas en componentes de hardware de los
equipos, en tal case el usuario del equipo en cada instalacion del INSTITUTO, hara el reporte.
del incidente de acuerdo a los procedimientos -establecidos, el cual sera atendido por la plantilia
de personal que el Proveedor tenga para tal fin.

El Proveedor debera disponer, para proporcionar el sérvicio:

|- De personal técnico calificado.

1. Herramientas y los equipos de diagndstico, prueba y ajuste necesarios para efectuar el
mantenimiento.

Atendiendo cada uno de los reportes en los tiempos de solucion establecidos en el punto 1.8 de éste
Anexo, el Proveedor debera garantizar la funcionalidad de todos los equipos descritos en el Apartado
“A” del presente Anexo, solucionando |a totalidad de los incidentes reportados incluso a nivel de BIOS.
Asl mismo, durante la vigencia del Contrato o de lo especificado en las presentes bases de licitacion y
hasta la solucidn de los incidentes del eguipo, el Proveedor queda obligado a cerrar la totalidad de los
reportes generados, sin menoscabo de las penas convencionales y/o deducciones que se generen.

El Licitante ganador de Ia Partida corfespondiente deberd asignar, sin costo adicional para el Instituto,
en sitio y de tiempo completo, Ingenieros Coordinadores de Servicio, en las ciudades indicadas en la
columna “Ciudades o Sitios” especificados en la tabla A, durante la vigencia del Contrato y el tiempo
posterior necesario para concluir la solucién del total de los repories pendientes y hasta e! finiquito del
mismo, en el horario de servicio selicitado de 8:00 a 20:00 hrs. Sin menos cabo, de que estos recursos
deberan de mantener estrecha comunicacidn con &l Instituto incluso fuera del Horario especificado.
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Tabla A, Ciudades o Sitjos,

Distribucion de los ingenieras coordinadores se estima de |a siguiente forma:

PAHRTIDA 1/ZONA 1:

. egaci . Clidades s Sitios Tl conn

Nivel central Centro da Atencidn y Soporte Tecnoldgicao de la

Division de Soporte Técnice y Seguridad Informatica

+ : dependiente de la Coordinacion de Administracion de

Infrasstructura de la Direccién de innovacidn y Al menos 3

Desarrollo Tecnologico, ubicado en la Ciudad de

México
DF Norte Magdaiena de las Salinas Al menos 1
DF Sur Santa Anita Al menos 1
Morelos Cuemavaca Al menos 1
Tlaxcata Tlaxcala Al menos 1
Campeche Campeche Al menos 1
Chiapas _ | Tapachula Al menos 1
Quintana Roo Chetumal Al menos 1

1 Tabasco Vilahermosa Al menos 1

Yucatén Merida Al menos 1
Oaxaca Oaxaca Al menos 1
Guerrero Acapulco Al menos 1
Hidalgo Pachuca Al menos 1
Colima Colima Al menos 1
Michoacan Morelia Al menos 1
Veracruz Norig Jalapa Al menos 1
Veracruz Sur Orizeba Al menos 1
Puebla | Puebla Al menos 1
gsrit:gt% de  Mexico Naucalpan Al menos 1
Egt:}gﬁte de  Meéxico| L, o Al menos 1
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PARTIDA 2/ZONA 2:

Jaliseco Guadalajara AI menos 1
Coahuila Saltillo Al menos 1
Coahuila Tarredn Al menos 1
Nuevo Ledn Monterrey Al menos 1
San Luis Potosi San Luis Potosl Al menos 1
Tamaulipas Cd. Victoria Al menos 1
Aguascalientes Aguascalientes Al menos 1
Nayarit Tepic Al menos 1
Chihuahua Chihuahua Al menos 1
2 Chihuahua Cd. Judrez Al menos 1
Durango Durango Al menos 1
Zacatecas Zacatecas Al menos 1
Baja Califarnia Norte | mexicall Al menos 1 !
Baja California Sur La Paz Al menos 1
Querétaro Querétaro Al menos 1
Guanajuato Leodn Al menos 1
Sinaloa Culiacan Al menos 1
Sonora Cd. Obregon Al menos 1 .

Los ingenieros Coordinadores

fisico, silla, escritorio, teléfono y nodo de comunicaciones.

deberan tener capacidad de decisién en relacion al servicio que se
proporcionara y deberan tener comunicacion constante con la Division de Soporte Tecnico y Seguridad
~Informatica a fravés del Centro de Atencidon y Soporte Tecnologico o la Coordinacion Delegacional de
- Informatica correspondiente a la ciudad seleccionada. Para lo anterior el lnstltuto proporcionara espacio

L.os Ingenieros Coordinadores deberan presentarse a la Division de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica o fa Coordinacion Delegacional de Informéatica seglin corresponda en un plazo no mayor a 3
dias habiles después de la firma del contrato. En caso contrario, se aplicaran las penas convencionales
y/o deducciones correspondientes.

Adicionalmenie, el licitante deberd de contemplar la cantidad de tecnicos de servicio para
Mantenimienio Correctivo necesarios para cumplir con los niveles de servicic solicitados en las

presentes Bases.
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: 1'.2 Planta Instalada y Nivel de Servicio l

Ei servicio a contratar estara destinado a atender, corregir y solucionar todos los incidentes de los
equipos propiedad del Instituto (NO IMPORTANDO EL ORIGEN Y LA CANTIDAD DE FALLAS QUE
ORIGINAN LOS INCIDENTES EN LOS EQUIPOS) ubicados en los inmuebles del Instituto a nivel
Nacional, de las marcas, modelos y cantidades, que se mencionan en los distintos Apartados de este
Anexo, estos se clasifican en dos prioridades, de acuerdo a la importancia de las apticaciones que
procesan o del usuario,

Prioridad ' DESCRIPCION

‘ Son todos los servidores departamentales, equipo de computo
, portatil y de escritorio asignado a nivel directivo, por ia que el nivel
1 de servicio requerido para la solucion de incidentes en equipos
incluidos en esta prioridad debe ser maximo de € hrs. habiles

Scn todos los equipos y dispositives que permiten la operacion de
las distintas areas del Instifuto, se consideran con un nivel de
2 servicio para la solucion de incidentes, en equipos incluidos en
esta prioridad, de maximo 12 hrs. habiles

La distribucion del equipamiento por Partida (Zona}, Delegacion y Prioridad (P1y P2) se muestra en las
tablas siguientes, mismas que deberan ser cubiertas durante la vigencia dal contrato con excepcion del
equipo de imprasién, al cual solo se debera contemplar dentro del periodo de mayo a septiembre de
2009, el siguiente equipamiento se encuentra en el Apartado A:

\_.
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e
Nivel ceniral Crudad de
Z1 Mexico 629f 2,132 344 235 & 0,394 208 O 0 762 13,76
21 Campeche Campeche 38 468 o 25 63 584 41 0 2 14 66 ) ;2'#'
Z1 [Chiapas Tapachula 1| 1,263 of 39 15l 2,103 o1 o 89 3,603
DF Norte Magdalena def ] -1
las Salinas '
Z1 0] 3,105 0 123 o 6,333 0 52 O 379[ 5,990
Z1 DF Sur Santa Anita 16] 4,575 O 140y 1,347 6,161 g 58 260 399' 12,994
Z1 Guerrero Acapuico 2 343 O 29 4 1,327 21 1 2 136' 1,875
Zz1 [Morelos Cuemavaca A 802l o 70 g 1120 23 d 5| 2 2,234
Z1 Qaxaca Oaxaca 16y 1,633 80 60 a5 1,612 42 58 11 127 3,675
Z1 Puebla Puebia 0| 2,047 o 142 o 4,07§ 45 0 o 280y 5,590
. Z1 Quintana Boo [Chetumal 295 256 11 504 515 546 5 7 25 53' 1,803
Estado del : ‘
México
Z1 Ponients Toluca 2l 1,478 0 24 0] 2,487 30 0 o 87 4,108
Estado - de
Z1 México Oriente |Naucalpan - 1,177 1,501 0 a4 o 3,963 67 1, o 477 7,279
21 Tabasco Villahermosa 2 473 o 16 o 878 it I o 62 1,441
21 ° [Tlaxsala Tlaxcala 205 3132 14 7 7 618 16 1 O 10t 1,301'
Z1 Colima Colima 0 420 0 23 519 12 2 [ 1,144
Z1 Hidalgo Pachuca 73] 1,009 1 4 700 1,227 5 5 0y 148§ 2,547
&1 Michoacan Marelia 5] 1,268 O 17 6 2,117 25 0 0 101 3,535
V21 Veracruz Norte |Jalapa - 538 542 501 38 of 1,972 107 0 O 209i 3,454
Z1 Veracruz Sur Orizaba ol 1,899 O 29 o 1,991 & 4,122
Z1 Yucatan Mérida g 0 7l 872 45 7 2,251
] 5 7Y M"""“ e e e B ; [ I LR
B “’“‘%:"; ;@i la‘ T o i
65.0%
Coahulla - Sa]hllo ' : o : :
Z2 [Torreon 61 1,744 0 44 27l 3,282 48 17 71 2008 5,442
- Aguascalientes |Aguascaliente '
Z2 S 0 407 0O 5 O 631 Q 2 8. 104 1,055
Raja California EI
Z2 Norte Mexicali 12| 1,416 2 43 B 2,566 52 0 4 24 4,367
BPaja CalifornialLa Paz
22 Sur 3 512 & 32 10 930 14 0 1} 102 1,604
22 Chihughua Chihughua 1,880 43 45 5 3,313 14 35 O 209 15 5,6.45
zZ2 Durango Durango 3 942 G 19 3 1,385 34 1 122 2,528
zZ2 Sinaloa Culiacan 16] 1,984 0 804 77 2,423 41 0 3228 4,950
22 Sonora Cd. Obregén 235 714 O &9 363] 2,322 16 i 0 13§ 3,861
Z2 Querétaro Querstaro 35 937 0 14 351 1,410 36 4 100 208 2,687
Z2 Guanajuato Ledn of 1,664 0 45| 11} 2,364 33 o 121 284 4,413
72 |Zacatecas Zacatecas sl 847 | ad 70l 1227 1o 1 1 ud 2,223
Z2 Halisco Guadalajara 20} 3,626 o 191 Y4 6,049 a4 91 | 345 10,368
Z2 Nayarit Teplc 2 516 0 13 o 1,165 2 4 o 112 1,814
Z2  |Nuevo Ledn Montarray 6| 2,505 o 8 4,774 236 19 N : 8,064
San Luis Potosi{San Luis
2 {Potosi———— 8l—1,257 304—24—2,009—102}——0f— 5417937538
72 [Tamaulipas Cd \f’ctoria _ '-

LA LT ST P LA

155,894}
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En funcion a las DOS PRIORIDADES en que se agrupan la clasificacién de ios equipos propiedad del
Instituto descritos en el Apartado “A” de este Anexo, se aplicaran tiempos de solucién de acuerdo a lo
establecido en el numeral 1.8.

El Proveador queda obligado al cierre fotal de los incidentes reportados.

El Licitante Ganador debera considerar para otorgar los servicios descritos en las presentes bases de
Licitacion, las zonas horarias a la que pertenece cada estado.

La cobertura para [os equipos de impresion deberd ser contemplada desde el inicio del contrato y hasta
el dia 30 del mes de septiembre.

1.3 Inclusiones por Vencimiento

Son los equipos que, durante el transcurso del afio, pierden el servicio de garaniia y deben ser
integrados al servicio de mantenimiento correctivo y preventivo, a fin de que ta operacion institucional,
que hace uso de ellos, no se vea interrumpida. Estos recibiran el mismo tratamiento que el resto de ld
Pianta Instaiada. Las Inclusiones por Vencimiento se encuentran contenidas en el Apartado “B" y dei
cual a continuacion se muestra el resumen:

3 - \/J'



Nivel central

Ciudad de

d

sy

it

Z1 México 156 72 239 a7 -,
Z1 Campeche  {Campeche 6 g > Ol
Z1 Chiapas Tapachuia 0
DF Norte Magdalena de
3 las Salinasg
Z1 : 5 36 41
Z1 DF Sur Sania Anita 1 6 64 71
21 Guerrera Acapulco 10 10
Z1 Morelos Cuernavaca 2 8 10
Z1 Qaxaca Oaxaca b 6
Z1 Puebla Puebia 14 14
71 Quintana Roo |{Chetumal 11 11
Esiado - dgj
Maxico
4 Poniente Toluca 2 2
Estado de
21" |México Qrienie |Naucalpan 33 33
21 Tabasco Villahermosa
Z1 Tlaxcala Tlaxcala 7
Z1 Colima Colima 8 10
Zi Hidalgo Pachuca 2 4 6
Z1 Michoacén Morelia 13 13
Z1 Veracruz Nore [Jalapa 22 22
Z1 VeracruzSur  [Orizaba 2
Z1 Yucatan " [Mérida _
TOFARZEON ARt me i e

Coahuila

Saliillo,

Z

DU

Z2 Torreon i 10 '
: Aguascallentes jAguascaliente

22 S 3 3
. Baja Calilornia

2 Norie Mexicali 17 18
. Baja CalifornialLa Paz '

72 Sur 6 &
JZ2 Chihuahua Chihuahua 1 13 14
z2 Durango Durango 7
1Z3 Sinaloa Culiacan 5

Z2 Sonora Cd. Chregdn 3

72 Queréiaro Querétaro 1 4 5
Z2 Guanajuato Ledn 20 20
Z2 Zacatecas Zacatecas 4 9
22, [|Jalisceo Guadalajara 48 52
z2 Nayari Tepic 4 4
. Z2 Nuevo Ledn  |Monterrey 38 38
’ San Luis!San Luis

22 Potosi Potosi

Z2 Tamaulfpas  {Cd. Vicioria
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1.4 Restablecimiento del Servicio del equipo Multimarca e - '
(Puesta a Punto) N

-—

Se considerara como Puesta a Punto todos los repories que se encueniren sin atencion hasta el dia de
firna del contrato, actualmente e! Instifuto no cuenta con informacion referente a la cantidad de

incidentes de Puesta a Punto, toda vez que el actual contraio tiene vigencia hasta el 24 de febrero de
2009 ‘

Este servicio tendr4 el siguiente tratamiento:

Los tiempos de solucion seran de acuerdo a la siguiente tabla:

I,

Tiehpo, para:Soliicion
90 dias naturales a partir de la entrega del listado de puesta a Punto

Es obligacion del Proveedor la reparacién de la totalidad de las fallas (NO IMPORTANDO EL ORIGEN
Y'LA CANTIDAD DE FALLAS QUE ORIGINAN LOS INCIDENTES EN LOS EQUIPOS) de los reportes
Puesta a Punio en el tiempo establecido, por lo que de no cumplir, se hara acreedor a las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. El nivel de este servicio también incluye el
tratamiento del numeral 1.9 Soporte de Equipos.

El Costo de este servicio deberd ser incluido en el precio del mantenimiento correctivo, por lo gue una

vez solucionada(s) la(s) falla(s) en los equipos se integraran a los servicios de mantenimienio objeto de
la presente licitacion.

El Licitante debe considerar que hay un periodo de tiempo derivado del proceso de licitacion en donde
pueden abrirse mas reportes que serdn considerados como parte integral de la Puesta a Punta. Ef
Instituto no tiene informacion de las fallas que puedan darse en este lapso. El listado de equipo de
puesta a punto serd entregado al Licitante: Ganador a través de Oficio a mas tardar 5 dias hébiles a
partir de |a fecha de firma del contrato por la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad Informética. !

1.5 Horario de Servicio

- El'horario de servicio o de atencion que proporcionara el Proveedor sera:

PRIORIDAD: THORARIODE SERVIGIOREQUERIDO?
1 12 Horas (de 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a Viernes)
2 10 Horas (de 8:00 a 18:00 Horas de Lunes a Viernes)

Si la solucidn de un incidente no se termina durante el horario de cobertura normal, el personal del
Proveedor debera continuar con la reparacién hasta su solucion, sin cargo adicional para el Instituto.

Para los casos en que un incidente de equipo Prioridad 1, ponga en riesgo la operacion institucional, el
Proveedor debera otorgar el mantenimiento correctiva, inclusive fuera de las horas y dias habiles
establecidos, lo cual no implicara de ninguna forma costos adicionales para el INSTITUTO. '

Asimismo el personal técnico del Proveedor se obliga a permanecer en las instalaciones del instituto e\
tiempo que sea necesario después de la intervencidn para verificar 1a correcta operacion del equipo.

l.a Mesa de Servicios del Licitante ganador y descrita en el numeral 1.18 Mesa de Servicios del |
Proveedor, deberd de estar disponibie de acuerdo a lo siguiente:
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; YHORARIO DE:SERVICIO:REQUERIDO =+
Telefonlco
01-800y . , )
correo De 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a Viernes
glectranico
Web 24 hrs. Durante la vigencia del contrato

1.6 Cobertura

La inasistencia del personal residente del Proveedor por vacaciones, cursos, incapacidades, licencias,
eic., debera ser transparente para la prestacion del servicio al Instituto; este personal deberd ser
sustituido por otro que tenga la misma capacidad para dar cumplimiento a los compromisos pactados;
sin descuidar los niveles de servicio del Mantenimiento Correctivo y Preventivo asi como la puesta a
punto definidos en las presenies bases. ’

1.7 Atencidn de Repories de Incidentes

El Proveedor se obliga en la atencidn de un incidente, a contar con un procedimiento que incluya al
menos los siguientes puntos generales:

a) Registro de Incidentes en la Mesa de Servicios del Proveedor.
b) Asignacidn de perso-nal para atencion de Incidentes.
c) Atencion del Incidente.

. d) Solucién y documentacion del Incidente.

De lo anterior el Proveedor deberd presentar el procedimiento establecido para cumplir con los puntos

antes descritos, dicho procedimiento podra ser mOdlfICEldO de comun acuerdo en funcion de las
necesidades del Instituto.

El Proveedor debera informar al Instiiuto de los niveles de escalamiento, tanto para la atencion vy

solucion de incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables, domicilios, telefonos, fax, e-
miail, radiclocalizadores ¢ celulares.

El Proveedor quedara obligado a proporcionar al Instituto un numero telefonico local, 01-800, pagina
web y correo electronico para dar de alta y confirmar los reportes de incidentes asi como consultar el
estatus de los mismos, toda vez que el Instituto realizara el reporte de incidentes desde el Gentro de
Atencién y Soporte Tecnoldgico (CAST) dependiente de la Divisién de Soporte Tecnico y Seguridad
Informatica para Nivel Central y las Mesas de Ayuda Delegacionales (MAD) dependientes de las
Coordinaciones Delegacionales de Informatica correspondiente a su estado.

Se requiere al menos un acceso via web para cada una de las Coordinaciones Delegacionales de
Informatica (Segun corresponda a cada Partida) y para la Division de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica con el fin de poder dar de alta y visualizar el estatus que guarda cada uno de los reportes des,
mmdentes en la mesa de servicios del Proveedor.
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Para dar cumplimiento a lo relativo a los accesos via web del parrafo anterior y de acuerdo a{%@\
distintas partidas a continuacion se definen el nimero de estos accesos por partida:

Partida Coordinacion Delegacional de Division de Soporte Técnico y
Informatica Seguridad Informatica
1 ' 19 ' 1 '
2 18 1

En ningln caso el Proveedor podré proporcionar soluciones via telefénica, que impliquen la intervencion
fisica de los equipos por parte del personal del Instituto. Entendiendose como intervencion ifsica la
apertura del chasis de los equipos.

El licitante deberd de cumplir con los tiempos de solucién de incidentes y de atencién, sin embargo.,
para casos en que por cuestiones de logistica o por requerimiento de ios usuarios sea necesario
reprogramar el servicio, esto deberd de ser informado y aprobado por las Mesas de Ayuda de las

Coordinaciones Delegaciones de Inforrnatlca en los estados y por el CAST a nivel central segun
corresponda
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1.7.1 Promedios Mensuales

Con el tnico fin de que el Liciiante tenga elementos para conformar su propuesta técnica, de acuerdo a
las estadisticas, se tiene un promedio mensual de reportes del afio 2008, distribuido por delegacion de
acuerdo a la siguiente tabla:

Reportes Mensuales por Delegacion en el afio 2008 considerando Abril - Diciembre

&

9 Nivel central 3.913 435 13,603
' 39 DF Norte 421 47 10.418
40 DF Sur 2,948 328 12,828
18 Morelos 949 105 2,721
30 Tlaxcala 602 67 1,498
|22 Puehla 344 105 6,595
Campeche 322 36 1,950

Chiapas 694 77 3,829

24 Quintana Roo 730 81 2,422

1 28 Tabasco i 449 50 2,295 23,078
33 Yucatan ' 530 59 3,209
21 Oaxaca B76 97 4173
i2 Guerrerg 589 65 2,716
31 Veracruz Norie 1,081 120 4,761
32 Veracruz Sur 1,564 174 4,296
15 EDM Oriente 4,860 540 11,103
16 EDM Poniente 553 61 5,522
i3 Hidalgo 932 104 3,377
6 Colima 642 71 1,792
17 Michoacan 379 42 2,729
2 5 Coahuila 972 108 6,352 21,763

20 Nuevo Ledn 2,851 295 8,765
25 San Luis Potosi 1,383 155 4,815
23 Tamaulipas 1,198 133 4,270
1 Aguascaiientes 1,302 145 2,324

8 Chihuahua 2,386 265 5,828
10 Durangd 593 66 3,694
34 Zacatecas 595 66 3,218
2 Baja California Norie 1,772 197 6,026
Baja California Sur 449 50 2,039
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26 |Sinaloa 1,782 198 7614 7

19 Nayarit 628 70 1,934

23 Queretaro 536 71 3,002

11 Guanajuato 1,495 1686 6,163 B

14 Jalisco 2,495 o7 12,400

27 Sonora 1,415 157 4,635

45,741 5,083 185,017

La informacion contenida en la tabla anterior es de caracter informativo y referencial para la elaboracion
de propuestas, deberan considerarse como referencias aproximadas y no definitivas; toda vez que se
ha incrementado el tiempo de uso de los equipos v la intensidad de operacion puede variar. .
Se debera tomar en cuenta que los equipos de impresion sdlo fueron considerados para el periodo
comprendido enire los meses de mayc a septiembre dentro del alcance del conirato 2008. A
continuacion se muestra el total de equipo de impresion por Delegacion:

Delegacio _ 6?3‘i;é:gaclon
Campeche 640 - Coahuila
Chiapas 1,520 Colima
DF Norte 2,471 Guanajuato
{ DF Sur . 3,Bi3 Hidalgo
Guerrero 660 Jalisco
Morelos 756 Michoacan )
Nivel Central - 2,690 Nuevo Ledn
Qaxaca 1,534 Querataro
Puebla 1,839 San Luis Potos! 1,512
Quintana Roo 569 Tamaulipas B63
EDM Oriente 2,780 Aguascalientes 453 '
EDM Poniante 1,258 Baja Califarnia Norte 1,472
Tabasco 518 Nayarit 583
Tlaxcala 543 Chihuahua 1,739
Véracruz Norte 1,364 Baja Callfornia Sur 517
Veracruz Sur 1,718 Durango 1,605
Yucatan ’ 1,307 Sinaloa 1,918 '
Sanora : o981 Zacatecas 969
Total de
Impresoras en
2008 (Abr-Sept.) - 50,324

A continuacion se muestra la distribucion promedio sobre el porcentaje de incidentes de acuerdo al tipo
de disposiiivo. La anterior informacian servira como base para el Licitante a fin de construir su propuesta
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Técnica-Econdmica, sin embargo el licitante debera considerar que los equipos cuentan con un afo
mas de operacion, por lo que las cifras podran variar, y s6lo son una aproximacion.

1.22 LAPTOP 557

14.42 OTROS 6,596 ' / e
49.81 PC 22,782 =~
1.01 SERVIDOR 464

1.8Tiempos de Solucidn

Es el tiempo maximo en horas habiles en que el personal técnico calificado debe solucionar el incidente
del equipo, el cual se contabilizarda desde el momenio en que es reportado al Proveedor y sera de
acuerdo al tipo de prioridad que se indica a continuacion:

6 horas hahiles

2 12 horas habiles

El Proveedor deberd mantener el nivel de servicio, para lo cual mes con mes debera apegarse al
esquema arriba sefialado, independientemente del lugar donde se ubigue el equipo reportado y de Ias
penas y/o deducciones a que se haga acreedor.

El Proveedor deberd informar al CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional correspondiente,
de la problematica que pudiera enfrentar para dar solucién a un incidente, cuando ésta no sea
solucionada en los tiempos establecidos, para gue el CAST a Nivel Central 0 Mesa de Ayuda
Delegacional correspondienie proceda a su escalamiento en busca de solucion inmediata.

En los casos en que-el usuario no se encuentre y no sea posible dar atencion al caso abierto, para esto
deberda establecer comunicacidn con el CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional
correspondiente para que esie enterado al respecto y pueda realizarse |a reprogramacion de ia visita. '

En el caso de que el Proveedor incumpla con los tiempos de solucion indicados, se hard acreedor a las
Penas Convencionales y/o Deducciones correspondientes.

En caso que el Proveedor no corrija el incidente en el tiempo establecido, por falta de disponibilidad de
refacciones originales o eguivalentes en el mercado nacional o internacional, debera informarlo al
Instituto mediante escrito en papel membretado, sin embargo el Proveedor deberd apegarse a |

indicado en el punto 1.9 Soporie de Equipos. El resto de los equipos de la misma marca y modefo
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continuaran en operacién hasta que ocurra un mcudente gue no pueda ser solucionado por falta Ele;)'
refacciones.

1.9Soporte de Equipos

El Proveedor queda obiigado a proporcionar al INSTITUTO un equipo de soporte en los siguientes
casos:

- - Para todos los casos en que el incidente del equipo propiedad del Instituto no pueda ser
solucionado en sitio y tenga que ser retirado al laboraiorio o centro de servicio del Proveedor. El
Proveedor se obliga invariablemente a proporcionar un equipo de soporte con funcionalidades
equivalentes al gue esta atendiendo y que pueda operar en condiciones normales para el
Instituto. No se autoriza retirar ningln equipo con falla si no se deja un equipo de soporte para
continuar con [a operacion normal.

- -~ Sila solucidn del incidente excede 6 horas habiles para los equipos de Prioridad 1, el Proveedor
proporcionara al instituto un equipo de soporte de funcionalidades equivalentes al gue estd
atendiendo y que pueda operar en condiciones normales para el Instituto. Si no se entrega el
equipo de soporte dentro de estas 6 horas sera causa de las penas convencionales y/o

deducciones estipuladas por incumplimiento en los tiempos de solucién que en su caso se hayan
generado.

- &I la solucion del incidente excede 12 horas habiles para los equipos de Prioridad 2, el

; Proveedor se obliga a proporcionar un equipo de soporte de funcionalidades equivalentes al que
esta atendiendo y que pueda operar en condiciones normales para el Instituto. Si no se entrega

el equipo de soporte dentro de estas 12 horas sera causa de las penas convencionales y/o

deducciones estipuladas por mcurnpllmlento en los tiempos de solucidn que en su caso se hayan
-generado

En los casos en que se dictamine la no reparacion de un equipo por cualguier causa que et Proveedor

determine en el mantenimiento correctivo y en el servicio de puesta a punio, el Proveedor debera dsjar

un equipo nuevo con funcionalidades equivalentes y que pueda operar en condiciones normales para &l

Instituto {(para modelos no institucionales debera proporcionar un consumible, adicional al incluido por &l

fabricante, nuevo y de alto rendimiento para tas impresoras) en calidad de sustitucion definitiva (Cesidn

de Equipo), sin costo para el Instituto, y se incluird para el mantenimiento correctivo aln cuando la .
marca y/o modelo no estén considerados en los Apartados de las presentes bases.

Para equipos de soporte de modelos no institucionales, el Proveedor deberd proporcionar los
consumibles necesarios en el caso de impresoras.

Los costos y riesgos que genere el movimiento de equipos a los laboratorios o centros de servicio del
Proveedor, o bien una vez que el usuario haga entrega del equipo al proveedor, seran cubiertos por &l
Proveedor y bajo su responsabilidad; por lo que en casc de extravio, siniestro, eic... el Proveedor
entregara al Instituto, en calidad de sustitucion definitiva, un equipo con funcionalidades equivalentes y
que pueda operar en condiciones normales para el Instituto.

Los equipos soportados que fuercn derivados al laboratorio o centro de servicio del Proveedor para su
reparacion, deberan ser reintegrados al Insiituto, en la instalacion de su ubicacién original, en un plazo
maximo de 30 dias nafurales, a partir de la fecha de su retiro, en caso contrario el Proveedor queda
obligado a informar por escrito al Centro de Atencion y Soporte Tecnologico de la Division de Soporte
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Técnico y Seguridad Informatica o a la Coordinacion Delegacional de Informatica Correspondiente,(as—)/.

razones por las que no ha regresado el equipo a su lugar original y la fecha compromiso en que
regresara el equipo.

Por ningun motivo el Proveedor podra utilizar los equipos retirados de las instalaciones del Instituto ©
SUs componentes, como soporte o refacciones en otras areas de! Instituto u otros clientes, asi mismo no
podran utilizar partes de equipos pendientes de reparacion por falta de refacciones para solucionar
fallas.de otros equipos. Tampoco podra hacer uso de partes o componentes de otros equipos que se
encuentren en operacion para hacer pruebas. En caso de hacerlo, los dafios ocasionados en los
equipos del Instituto o instalaciones del mismo, correran a cargo del Proveedor,

La determinacion de la no reparacion, provocada por un siniestro tal como: robo de partes, desasires
ambientales y descargas eléctricas, debera realizarse en sitio y ser avalada por el responsable del
equipo, debiendo emitir el Proveedor, el dictamen técnico correspondiente. No se considerara como
siniestro & un equipo que presenta multiples fallas. El Proveedor debera presentar adicional al dictamen
técnico una cotizacion de la reparacion o reposicion del bien, la cual se utilizard como referencia del
dafio, sin que ello genere compromiso por parte del Instituto para la aprobacion de ésta. Los dictdmenes
seran validados por personal del Centro de Atencion y Soporte Tecnoldgico o la Coordinacidn
Delegacional de Informética (CDI) correspondiente o el personal designado por el GDI. En caso de que
el Instituto no acepte el dictamen técnico referente al siniestro el Proveedor se obliga a la reparacion,
soporte de equipo o cesion/sustitucion inmediata del equipo.

Una vez que el equipo se retire de las instalaciones del Instituto, no se aceptara que se dictamine como
irceparable por las causas sefialadas en el parrafo anterior.

En caso de gue el Proveedor al realizar una intervencion, diagnostico o pruebas del equipo, provoque
un dafio, dentro de las instalaciones del Instituto, los gastos y dafios ocasionados tanto al equipo o
‘cualquier bien propiedad del Instituto seran con cargo al Proveedor.

140 ' Desechos

. Sera responsabilidad del Proveedor el desecho de las baterias de los NO Breaks y partes o equipos que
se reemplacen y que por su naturaleza deban tener un tratamiento especial para su depdsito o
destruccion, no debiendo utilizar ningun inmueble del instituto para dicho fin,

1.11 Falla Intermitente

Para el caso de una falla intermitente o que se presente en circunstancias no claras, lo que dificulta su
deteccion, el Instituto fijara la fecha en la que pondra a disposicién del personal técnico capacitado dei
Proveedor, dicho equipo para su revision y reparacion en su caso,

No se considera falia intermitente, el que un equipo presente varias veces la misma falla por omisidn en
el cambio de las refacciones correspondientes por parte del Proveedor, el cual se obliga a dejar el
equipo en perfectas condiciones para su operacion, independientemente de la aplicacion de las penas
convencionales y/o deducciones a que se haga acreedor.

142 Esquema General del Proceso de Atencidn de Incidentes

El siguiente esquema tiene como objeto representar de manera gréfica el proceso de atencion de
incidentes, desde la apertura de un reporte hasta el cierre del mismo, desde un enfoque general para
una comprension practica de las interacciones y flujos de los requerimientos solicitados en las presentes
bases de esta licitacion. Bajo ninguna circunstancia la informacién presentada en el siguiente esquem
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difiere o contrapone los requerimientos solicitados en cada numeral, ni incluye todo el detalle operatwo
en Io referente al soporte, de tal manera que es unicamente de caracter referencial.
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1,13 Mantenimiento Preventivo s

Mantenimiento Preventivo en Correctivo

Para los equipos que integran las distintas partidas, el mantenimienio preventivo se brindara
unicamente cuando se lleve a cabo un manienimiento correctivo de los equipos descritos en los
Apartados “A” y “B”. El Costo de este servicio debera ser incluido en el precio del mantenimiento
correctivo.

Los servicios de Mantenimiento Preventivo en Correctivo consistira en:
General

. Limpieza general externa de los equipos y partes pldsticas con cremas o liguidos o
limpiadores, '
Limpieza interna de los equipos abriendo las cubierias.
Al termino del mantenimiento praventivo, personal del Proveedor v el usuario deberéan
verificar el corracto funcionamiento del equipo.
. En equipos que se encuentren conectados a redes WAN o LAN y que se proporcione

dicho mantenimiento, personal del Proveedor y el usuario deberéan verificar que la conectividad
quede restablecida.

. El Proveedor, deberd anotar todas las caracteristicas v datos del equipo de que se trate
en la Orden de Servicio. ‘ :
. El Proveedor debera de respetar y cuidar en todo momento las etiquetas con las marcas,

modelos y nimeros de serie de los equipos, con el fin de no borrar dicha informacian.

Particularidades

-CPU (Computadora Personal o Servidor}
v" Sopleteado y aspirando tarjetas, removiendo ef polvo con brocha.

Unidades de Disco
~ ¥ Limpieza de conectores

Gabinete
- v Limpieza de superficie exterlor, en el interior y eliminar polvo.
- v Aplicacion de liguido antiestatico.
v Limpieza y sopleteado de fuente de poder.

Teclado
v Limpiar-con aire a presion

Mouse
v' Limpieza de partes mecanicas.

Monitor
v" Limpieza con aire a presion, _
v" Aplicacion de liquido antiestatico.

Laptop
- v Sopleteado, limpiado de teclado v limpiado de pantalla.
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No-break

’

v" Limpleza con aire a presion. : -/_2

-

Escaner
v Limpieza con aire a presion.
v" Limpieza de la cama plana del escaner.

El Proveedor al término de cada servicio, se obliga a proporcionar e instalar una stiqueta adherible que
debera contener los siguientes datos:

= Nombre y/o Logotipo del Proveedor |
- : Marca y Modslo del Equipo

" Numero de Serie y de Inventario

* : Fecha del Servicio Preventivo

. Numero de Folio

Si por causas imputables al Proveedor resultara dafiado algtin componente del equipo durante el
mantenimiento preventivo, éste se obliga a realizar los trabajos y entregar las partes que sean
necesarias para restablecer los equipos y aplicaciones a los mismos niveles de operacion con los gue
operaba, sin costo adicional para “EL INSTITUTQ".

El Proveedor se obliga a que el personal que asigne para la prestacion de los servicios de
mantenimiento preventivo, cuente con los materiales y herramientas suficientes y en buenas
condiciones de operacion con el fin de brindar un servicio adecuado.

Cualquier falla, con respecto al Hardware, reportada posterior al mantenimiento preventivo se debera
solucionar de acuerdo a los requerimientos de las presentes bases. :

C1.14 _ Reportes Técnicos (Orden de Servicio)

El Proveedor deberd ajustarse al formato de Orden de servicio que el Instituto le proporcione para su
reproduccion y utilizacion en cada intervencién que haga a los equipos y asi quede la constancia
documental de la atencién del incidente, mantenimiento preventivo o Puesta a Punto. El o los formatos
seran definidos por la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informéatica para el uso general a nivel
nacional. :

La aceptacion de fa Orden de Servicio del mantenimiento corractivo y puesia a punio sera efeciuado por
el usuario o el respansable del equipo, avalando esto con nombre, matricula, selio y su firma de
conformidad. Asi mismo el proveedor debera de entregar una copia de la Orden de Servicio al usuario a!
término del servicio,

Una vez aceptado sl servicio, v en los mismos formatos, las Coordinaciones Delegacionales de
Informatica en los Estados y la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a nivel central,
seran responsables de realizar la validacion de la realizacion de los servicios, segun corresponda.

Los originales de todos los reportes técnicos de los incidentes reportados por el Instituto al Proveedor,

se entregaran debidamente relacionados de manera oficial en las Coordinaciones Delegacionales de
Informatica en los Estadas y a nivel central en la Division de Soporte Técnico y Seguridad informatica
segun corresponda, de forma semanal. Lo anterior, a efecto de que personal del Institute a través las
Goordinaciones Delegacionales de Informatica y a nivel central a la Division de Soporte Técnico vy \
Seguridad Informatica lleve a cabo su proceso cierre.

N
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EI Instituto no aceptara aquellos reportes técnicos que no cuenten ademas de los datos de |dent|f|caﬁ(|’0'n
del equipo y su ubicacion, con la informacién necesaria para su seguimiento como son: de manéra
enunciativa mas no limitativa la descripcion de actividades efectuadas para solucion de |a falla, ia firma
del tecnico que atendio el equipo, la matricula, nombre, sello det area v firma del usuario que acepto la

reparacion/dictamen/cesion del equipo o equipo de soporte.

115 Informes Periddicos - '

El Proveedor entregaré cuando el Instituto lo solicite y en un plazo méximo de 5 dias habiles, un reporte
que relacione todos los servicios proporcionados en el mes o en el periodo que el Instituto requiera. De
no entregarse .en el tiempo establecido el Llicitante ganador se hara acreedor a las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. Este reporte debera ser entregado impreso o por los

medios que el Instituto defina y servirda como anexo en los reportes de Junta del Grupo de Niveles de
Servicio.

Dicho reporte debera contener por lo menos:

v Numero de reporte del Proveedor.

v" Numero de folio del Instituto.
- v Marca del Equipo.

v Modele del Equipo

v" Numero de Serie.

v Descripcidn de |a falla.

v" Ubicacion Original del Equipo Reportado (indicando por lo Menos: Entidad Federativa,
E Delegacion o Municipio, Colonia, Cddigo Postal, Calle y Numero) " .
~ ¥ Fecha y hora de Apertura de Reporte,

v Fecha y hora de inicio,
- ¥ Fecha y hora de término del servicio.
. v" Descripcion de [a solucion de Ia falla.

El Proveedor proporcionard bajo solicitud del Instituto, en un Formato estabiecido por la Division de
Soporte Técnico y Seguridad Informatica, los reportes que el Instituto requiera, se mencionan algunos:

Total de reportes atendidos por periodo.

- Total de incidentes solucionados clasificados por tipo de equipo y ubicacion
- Total de equipos soportados clasificados por tipo de equipo y ubicacion
Total de equipos entregados en cesidn por tipo de equipo y ubicacion

1.16 . Dias Laborables

Los dias laborales del afio para el Instituto lo seran obligados para el Proveedor. En caso contrario, se
aplicaran las penalizaciones correspondientes.

Los dias NO LABORABLES para & Instituto, son los siguientes:

El tercer lunes de marzo en conmemoracion del 21 de marzo, jueves, viernes y sabado de la

- Semana Mayor o de Primavera, 1 y 10 de mayo, 15 y 16 de septiembre, tercer lunes de noviembre

~ en conmemoracion del 20 de noviembre y 25 de Diciembre,
1.7 Grupoé de Niveles de Servicio

Grupo de Niveles de Servicio de Administracién del Contrato
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A fin de establecer un canal permanente de comunicacion entre sl Instituto, a través 'igg\la
Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica y el Proveedor, se creara el Grupo de
Niveles de Servicio para cada Partida, el objetivo es tratar asuntos de caracter general y nunca
de caracter legal, mismo que se integrara con personal de ambas partes.

El Proveedor deberd incluir como representantes en el Grupo de Niveles de Servicio, minimo a
un nivel directivo facultado para toma de decisiones, independientemente de los niveles
operativos que deberan participar.

Grupo de Niveles de Servicio Operativo

El Proveedor queda comprometido a asistir a las reuniones técnico-operativas que Ia Divisidn de
Soporte Técnico y Seguridad Informatica y las Coordinaciones Delegacionales de Informatica,
.Segun sea el caso, convoquen ya sea de manera semanal, quincenal o mensual; en las fechas y
horarios que sean pactados, asf como, a las que el Instituto convoque de manera extraordinaria.

La problematica que se plantee dentro de estas reuniones y que se considere qua no puedan ser
resueltas por alguna de las partes, deberd escalarse a los niveles directivos que correspondan, a
fin de que estos tomen las decisiones y acuerdos para su solucion,

Los compromisos o acuerdos gue se pacten en las reuniones del Grupo, obligard a un seguimiento
estrecho por ambas partes, para garantizar el iogro de los objetivos previstos.

Ambas partes se obligan a notificar a todos sus representantes de los acuerdos pactados..
1 - 118  MESA DE SERVICIOS DEL PROVEEDOR

2 1.18.1 Caracteristicas de la Mesa de Servicios

* Afin de proporcionar al Instituto a través de las Mesas de Ayuda Delegacionales pertenecientes
a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica y CAST a nivel Central, un punto tinico de
contacto para reporte de incidentes en los servicios objeto de la presente licitacion, y que el
proveedor pueda realizar el soporte a incidentes, conforme a lo descrito en el presente anexo, el
licitante deberd de contar-como parte integral de los servicios, una Mesa de Servicios con las

caracteristicas y alcances solicitados en éste mismo numeral, como la administracion del
servicio a través de una herramienia.

» La mesa de servicios serd operada por el [icitante, asl como también se debe de considerar que

el Instituto realizara consultas y altas de reportes de incidentes a través de la misma herramienta
via web, ' :

» El licitante deberd de contemplar el asignar persona! necesario de agentes de la mesa de
servicios, para cumplir con el servicio requerido en las presentes bases de licitacidn,

* Ellicitante ganador debera de contemplar la transferencia de conocimientos al Instituto para dar
seguimiento (tracking) a incidentes, realizar consultas, repories y para realizar aftas de los
mismos en la herramienta de la Mesa de Servicios por los medios que el Instituto requiera, enun
lapso no mayor a 30 dias naturales posteriores a fecha de firma del contrato derivado de las
presentes bases de Licitacion. De lo contrario el Licitante ganador serd acreedor a las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. ( \

= El Licitante deberd de coniemplar el mantener respaldos de la informacidn generada en su
herramienta al menos de mansra semanal para salvaguardar los elementos necesarios para da
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coniinuidad a la operacidn con el Instituto en caso de pérdida de ésta, tales como de maneras
enunciativa mas no limitativa plantillas, tickets de incidentes, seguimiento de incidentes, ordenes
de servicio digitalizados. De lo contrario el Liciiante ganador sera acreedor a las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. El licitante ganador sera el tnico responsable

ante el Instituto del respaldo de la Informacion. :

» Como minimo por cada partida, el licitante deberd de contemplar ef contar con los siguientes
recursos para dar servicio de manera especifica y Unica para el Instituto:

o Al menos 5 agentes de la mesa de servicios y su respectiva licencia de la herramienta

o Al'menos 2 supervisores o coordinadores de la mesa de servicios y su respectiva licencia
de la herramienta.

o Licencias concurrentes para la operacién del personal del Instituto, mismas licencias que
tengan los atributos necesarios para dar seguimiento (tracking) a incidentes, realizar
consultas, repories y para realizar altas de incidentes. Es responsahilidad del Licitante
Ganador Garantizar la concurrencia de cada Coordinacion Delegacional de Informatica

(Seguin corresponda a cada Partida) y de la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica. ’

Adicionalmente a los recursos y licencias sclicitadas, el licitante debera de considerar las licencias que
considere necesarias para operar su servicio de soporte técnico (téenicos en sitio). Dichas licencias
deberan de ser de la misma herramienta ofertada para asegurar un solo procedimienio de seguimiento
de cada uno de los casos.

La mesa de servicios serd el Unico punto de enlace, de control, de registro y derivacién de incidentes
del equipamiento propiedad del Instituto, entre las Coordinaciones Delegacionales de Informatica en ios
estados y el CAST en nivel central y el Licitante Ganador. -

La mesa de servicios del Licitante debera ser centralizada y operar en las instalaciones del licitante
ganador y contemplar los servicios profesionales de configuracion bajo las mejores practicas de ITIL,
respetando la normatividad o practicas aplicables en la materia definida por el Instituto. De igual forma
el licitante debera contemplar el hardware y sofiware necesarios para su adecuada ‘operacion y cumplir
con |os niveles de servicio definidos en las presentes bases de licitacion.

El licitante debera considerar en su oferta que la mesa de servicios debe de ser una herramienta que
cuente con funcionalidad web.

El licitante. ganador debera considerar como objetivos principales de la mesa de servicios el recibir,
registrar, analizar y canalizar los reportes de incidentes o falias, a las cuales se les debera dar
seguimiento y solucion. La informacion generada debers estar disponible en cualquier momento para su
consulta por parte del Instituto. El proveedor debera generar un registro histdrico que permita la
consulta en linea desde el Instituto, de todos los reportes recibidos vy su estatus correspondiente, por
tipo de solucion o por cualquiera otra variable o informacion que la Divisidn de Soporie Técnico vy
Seguridad Informatica determine o en su momento le sea solicitado al Licitante Ganador.

El liciiante deberé considerar ia implantacion de las mejores practicas de administracion de servicios de
Tl y la operacion de su mesa de servicios con respecto al marco de referencia de ITIL, considerando las
siguientes: . -

» Recepcion y registro de incidentes
Todos los detalles de los incidentes deben ser registrados en la herramienta habilitadora.
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-t
» Clasificacion y soporte primer nivel - o
Con el regisiro del incidente, se clasifica de acuerdo al catdlogo establecido, anexando la
informacion correspondienie a la configuracion. Se verifica la relacién con problemas o errores
conocidos.

« [nvestigacioén y diagndstico
Se realiza un procedimiento de solucion correspondiente a esta clasificacion.

« Resolucién y Recuperacion ‘
Se proporciona la solucion correspondients, se aciualiza la informacidn del incidente que
provenga de una soltcion temporal o de un cambio.

» Cierre del Incidente
Actualizacion de la informacidn del incidente, y cierre de la Solicitud de  servicio.

* Monitoreo, seguimiento y comunicacién _
Se monitorea el ciclo de vida del incidente, se le proporciona el seguimiento adecuado por medio
de los estatus y se comunica a la MAD o CAST segun corresponda el cierre del mismo.

La Mesa de Servicios que el licitante ganador oferte debera cumplir con el proceso de Gestion de
Incidentes y el de gestion de los niveles de servicio, necesarios para el cumplimiento de los niveles de
servicio establecidos en el presente anexo.

La metodologia que debera emplear el licitante ganador para la oparacion de la mesa de servicios, asi
como la ejecucion de los servicios solicitados son las Mejores practicas de ITIL, ,

3 1.18.2 Niveles de Atencion en la Mesa de Servicios

El licitante ganador debera de proporcionar los servicios de soporte técnico, entendiéndose por soporte
técnico el servicio de atencion y servicio de solucion que se deriva de un incidente, el cual serd atendido
y resuelto por el equipo de trabajo del licitanta.

El soporte tecnico que el licitante oferte debera incluir al menos, los 4 niveles de soporte técnico
necesarios para cumplir con los niveles de servicio solicitados en el presents anexo y que se detallan
en forma esquematica a continuacién.
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SOPORTE TECNICO - <

»  Atencién Multicanal Nivel 0

El licitante deberd de incluir en su propuesta, el sistema necesario para poder brindar la atencion de:

En primera instancia los agentes de la mesa de servicios deberan, al momento de recibir una
solicitud de atencion, proceder a levantar el reporte del incidente mediante |a toma de al menos
los siguientes datos:

5(®) : Niimero de Folio del IMSS

) Nombre del usuario

N6 Teléfono y Extensién del Usuario

) Area y/o unidad de servicio

=Q La delegacion a la que pertenece

S ®)] Ubicacidn fisica en el inmueble

g Datos de identificacién del equipo correspandiente
de) Incidente

» Soporte técnico de 1er Nivel

A continuacion, los agentes deberdn llevar a cabo una identificacion o diagnostico de la posible
solucion al incidente, para lo cual el técnico a cargo (soporte t&cnico 22 nivel) deberd apoyarse
en el sistema implantado para la mesa de servicios, los agentes deberan de documentar la
tipologla del incidente, la causa raiz u origen posible del incidente, la. herramienta debers de
contar con la capacidad de tener catdlogos de incidentes, asi como la posibilidad de campos
para documentar fos datos requeridos.

= - Soporte Técnico 22 Nivel

El incidente es escalado a un segundo nivel, éste debera ser derivado a un ingeniero de campo
0 coordinador regional del Licitante Ganador, quien debera acudir a dar soporte en sitio a fin de
solucionar el incidente, mismo que tendrd la obligacion de mantener actualizado e! status del
servicio tanto en la herramienta como a través de los sistemas de gestion de servicio impresos
requeridos en el presente anexo.

»  Escalacion de Incidente 3er Nivel

Para aquellos casos en que el incidente reportado no haya sido posible solucionar en sitio, el
Licitante Ganador podrd retirar el equipo para su reparacion conforme al numeral 1.9 Soporte de
Equipos del presente anexo técnico. En este caso dejara en sustitucion equipos de respaldo
temporal, para estos casos sera obligatorio. que el licitante ganador adicionalmente al sistema de
gestion impreso que realice, deberd de documentar el caso de soporte de equipos o cesidn de
equipos en la herramienta, para estos casos y ofros que podran ser requeridos por el Instituto, la
herramienta que el licitante utilice deberd de contemplar el envio programado o calendarizado de
correos electronicos para informar al CAST o MAD de esta operacion.

Nivel de Servicio

La mesa de servicios debera de mantener una disponibilidad de operacion mensual durante la duracién
del contrato de acuerdo a los canales de comunicacidn requeridos en las presentes bases de licitacion,
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en caso contrario se apiicaran las penas convencionales y/o deducciones correspondientes. El licitate

debe contemplar que la operacion de la mesa de servicios debe de cubrir el total de los niveles dép
servicio exigidos en el presente anexo.

Canal Telefonico

Para cumplir con los niveles de servicio exigidos en cuestion con la disponibilidad de la mesa de
servicios, el licitante deberd de contar desde el primer dia habil después de la firma de contrato con una
herramienta (s) que le permitan al Instituto medir de manera especifica los siguientes rubros para [a
atencion de las llamadas que ingresen a la mesa de servicios de! licitante en el mismo numero

telefonico (01-800) lada nacional gratuito que fue definido en numeral 1.7 Atencidn de Reportes de
Incidentes.

- La herramienta (s) con la que el licitante deberd de contar debera registrar de manera directa del
conmutador o bien del grupo de agentes definido Ia siguiente informacion: las llamadas no contestadas
y las llamadas abandonadas. )

El 95% del nivel de disponibilidad para el canal telefdnico se contemplara de la siguiente manera:

Las llamadas no contestadas y abandonadas no deberdn de exceder al 5% del total de lamadas
que entren a la extension (es) de grupo de agentes definidos por el proveedor en relacion al
100% de las llamadas entrantes. (Llamadas entrantes en los horarios de servicio), de lo contrario

el Licitante ganador sera acreedor a las penas convencionales y/o deducciones
correspondientes.

Seran considerada comao llamada entrante toda llamada que al menos cumpla con 15 segundos
en espera de ser contestada o bien de 6 tonos registrados en dicha herramienta.

Se considera como atencion de llamadas a la atencion humana o a través de un operadora
automatica o IVR (Interactive Voice Response) que proporcione el nivel 0 del servicio de
atencion, es decir, que sea capaz de iniciar con el registro de los incidentes.

Se considera como llamada abandonada a aquellas llamadas que una vez transferidas a la
extension (es) del grupo de agentes definido por el licitante sean terminadas de manera

anticipada por el personal del Instituto por no recibir el servicio requerido, ya& sea con aiencién
humana o través de la operadora automatica.

L.a herramienta con la que el licitante debe de contar deberd de permitir que el Instituto revise en
linea (web) los registros contenidos para la evaluacion de la métrica de servicio.

anal Web

La disponibilidad de la Mesa de Servicio via Web deberd de mantenerse durante la vigencia del contrato
en al menos el 97% de manera mensual, de lo contrario el Licitante ganador sera acreedor a las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. _

Canal de Correo Electronico

La disponibilidad de fa Mesa de Servicio via Web debera de mantenerse durante la vigencia del contrato
en al menos el 87% de manera mensual, de lo contrario el Licitante ganador serd acreedor a las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. \

1.18.3 Configuracién de la Herramienta de la Mesa de Servicios
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La Mesa de Servicios que el licitante utilice para brindar sus servicios debera de estar en operatijpn
desde el primer dia habil posterior a la firma de contrato, y a partir de ella el licitante debera de ren;_;istre?-Q
y realizar el seguimiento de todos y cada uno de los reportes asignados por el Instituto. '

El Instituto a través de la Divisidn de Soporie Técnico y Seguridad Informatica entregara al licitante

ganador la informacién necesaria para que adecus su Herramienta a las necesidades y requerimientos
del Instituto.

La mesa de servicios deberad de quedar configurada con respecto a las solicitudes realizadas por el
Instituto y aprobado por éste en un lapso no mayor a 15 dias naturales posteriores a la firma de
contrato, en caso contrario se aplicardn las penas convencionales y/o deducciones correspondientes,

Ef Licitante debera de informar a la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica por escrito que
las adecuaciones a su herramienta han sido concluidas.

El Instituto revisara las adecuaciones a la herramienta mediante el acceso Web otorgado por €l licitante
ganador y con esto podra dar su aprobacion, en caso contrario el licitante podra ser acreedor a las
penalizaciones penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

El licitante debera de contemplar que el tiempo méximo para configurar la herramienta no deberd de
exceder de 15 dias naturales después de la firma dsl contrato, en caso contrario se aplicaran las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. Sin embargo, esto no debera de significar que la
herramienta NO se encuentre en operacion para el registro y seguimiento de incidentes desde el primer
dia después de la firma de conirato, en caso contrario se aplicaran las penas convencionales y/o
deducciones correspondientes. La configuracién debera de desarrollarse sobre la herramienta en
operacion, los reportes que sean levantados desde el primer dia del contraio deberan de ser
almacenados en la base de datos de la herramienta, el hecho de configurar la herramienta en el tiempo
establecido, no debera de ser motivo de interrupcion de la operacion.

1.18.4 Documentacion y Reportes

La herramienta que el licitante oferte como parte de su servicio debera de contar con ia funcionalidad de
envio de reportes tipo preconfigurados de manera automdtica .a través de calendarizacion y
programacion, el envio debera de ser via elecirdnica al personal que el Instituto designe.
Adicionalmente el licitante debera de proveer un sistema de consulta en linea para revisar |os reportes
de manera aleatoria. Esta funcionalidad no exenta al licitante a entregar los reportes solicitados en el
numeral 1.14 Reportes Técnicos y 1.15 Informes Periddicos del presente anexo, asi como repores'
especificos o especializados que le sean solicitados al licitante. :

El Licitante Ganador tendra que hacer llegar a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica de los
Estados (Segun corresponda a cada Partida) vy a la Division de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica a Nivel Central los accesos mediante los cuales podran realizar consultas, reportes y para

realizar altas de incidentes via Web en un lapso no mayor a 30 dias naturales posteriores a la fecha de
firma de contrato..

4 1.18.5 Herramienta automatizada para la mesa de servicios

El licitante ganador deberd considerar dentro de su propuesta técnica, la inclusion de una herramienta
para la automatizacion del proceso de atencion de incidentes, que deberd cumplir con los criterlos
minimos de compatibilidad de servicios de soporie en ITIL.
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La aplicacion debera soportar todos los procesos de los estandares de ITIL en un solo produc’@?‘y asu
vez deberd de cumplir con certificacion de Pink Elephant en 7 de sus procesos, (administraéigﬁﬁ de
incidentes, problemas, cambios, configuracion, liberaciones, disponibilidad y niveles de servicio).

Funcionalidades de la herramienta en base a ITIL y caracteristicas,

Administracic'm de Incidentes

v
v
v

CARRNS SRS

-~

Los reportes de incidentes podran ser creados.

Cada reporte de incidente debera tener una Unica identificacion.

La fecha y hora del reporie del incidente deberan ser grabadas automaticamente en el reporte
del incidente. : ‘

Los reportes de incidentes podran ser clasificados por prioridad y por categoria.

Los reportes de incidentes contendran informacion de su status.

Los reportes de incidentes podran ser ligados a las caracteristicas de las lamadas del usuario. _
Los reportes de incidentes podran ser ligados v direccionados al personal que brindara el
soporta,

Los repories de incidentes podran ser asociados a los expedientes de problemas.

Los incidentes podran ser rastreados y monitoreados conira un margen de {olerancia.

Debera existir un soporte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de tolerancia.

Debera proveer informacion administrativa acerca del proceso. ,
Debera proporcionar una extraccion automatica de regisiros de la base de informacién sobre una
solucion de faflas especificas e informacion de la configuracion.

La herramienta deberd permitir a agentes y usuarios enviar y dar seguimiento a sus solicitudes
en linea.,

Administracién de problemas

v
v
v

<

ANENENEN

-~

SRS NS

Los registros de problemas podrén ser creados. _

Cada registro de un problema deberd tener una dnica ID. :
La hora y la fecha de un registro de un problema deberan ser grabadas automaticamente en
ésta.

Los registros de problemas se separardn de los reportes de incidentes y las solicitudes de
cambios. _ _

Los registros de problemas podran ser clasificados de acuerdo a prioridad y categoria.

Los registros de problemas deberan contener la informacion de su status.

Los registros de problemas podran ser ligados a los elementos de configuracion.

Los registros de problemas podran ser ligados a o direccionados al personal que brindara el
soporte.

Los términos “problema” y “error conocido” serdn utilizados tal como se hace en las buenas
practicas de ITIL. . ‘

Los registros de problemas podran realizar un cambio del estada en un error conocido.

Los registros de problemas podran ser ligados a los registros de cambios.

Los problemas podrén ser rastreados y monitoreados contra un margen de tolerancia.

Debera existir un soporte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de tolerancia.

Debera proveer informacion administrativa acerca del proceso.

Administracic’m del cambio

v

v
v

Los registros de solicitudes de cambios podrén ser creadas, cambiadas y borradas.
Cada solicitud de cambio deberd tener una Unica ID. _
La hora y la fecha de una solicitud de cambio deberan ser grabadas automaticamente en ésta.
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¥ Los registros de solicitudes de cambio se separardn de los reportes de incidentes v, de
problemas. M

Los registros de solicitudes de cambio podran ser clasificados de acuerdo a prioridad “y

categoria, ,

Los registros de solicitudes de cambio deberdn contener la informacion de su status.

Los registros de solicitudes de cambio podran ser ligados a los elementos de configuracion. -

La informacion de los activos podré ser grabada contra la solicitud de cambio.

Las solicitudes de cambio podran ser autorizadas o rechazadas en forma automatizada,

La coordinacion de los cambios podréd ser facilitada a través de la construccién, prueba e

implementacion de fases. _

Las solicitudes de cambio podran ser ligadas y ruteadas a los empleados de soporte.

Se podra facilitar los procesos con un calendario de cambios.

Los registros de cambios permitirdn la grabacion de la post implementacion de activos y revisidn

de informacion.

Los cambios podran ser monitoreados vy rastreados contra un margen de tolerancia.

Debera existir un soporte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de tolerancia.

Debera proveer informacién adminisirativa acerca de! proceso.

Debera tener la capacidad de generar drdenes de trabajo.

RSN NN S R

NENENRY

Administracién de la configuracion

Los registros de elementos de configuracion (Cl), podran ser grabados, cambiados y borrados.

Los CI's deberan poder ser relacionados entre ellos mismos.

Cada registro de Cl tendra una unica ID.

Se mantendra un historial y auditoria de los registros de Cl's.

Debera poder grabarse la informacion base de los Cl. .

Los registros de Cl podran grabar varias relaciones complejas {padre/hijo, copia de, etc)

Podra afiadirse atributos adicionales a los Cl.

Podréan afadirse categorias adicionales a los CI.

Debera proveer informacidn administrativa acerca del proceso.

Debera considerar al menos los siguientes detalies en los elementos de configuracion: atributos

de ubicacion, de personal, de hardware, de software, de conectividad, de nroveedores,

financieros (arrendamiento), de licenciamiento/contratos, de mantenimiento, de nivel de servicio,
de garantia, de documentos. '

v Las relaciones entre los elementos de configuracion (CI's), jerarquizacion dentro del repositoria
inico CMDB (Configuration manager data base): Padre/hijo, usa/usado por, consiste de/es parte
de, relaciones de conexiones fisicas, relaciones entre diferentes categorias de componentes,
-relaciones entre componentes y niveles de servicio, relaciones entre componentes y servicios ej.
Relaciones de cadenas de servicios, relacién de conexiones logicas, €. “es requerido para”,

v Debera manejar las versiones de los elementos de configuracion (Cl's) de la siguiente manera:

versiones, modelos y variantes.

A N R SR NENENE NN

Administracion de Niveles de Servicio

v Facliidad de la creacién y administracion de un catélogo de servicios asociados al trabajo de
campo y escritorio.

Facilidad de desarrollar estructuras de Acuerdos de niveles de servicio personalizados.
Administracion de documentos, versiones y revision de instalaciones del ciclo.

Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio podran ser creados, cambiados y borrados.
Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio contendran informacion acerca del
proveedor y clienie, servicios, niveles de servicio, eic.

SANNS N
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v
v

v

Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio podrén ser ligados a incidentes y camliio’s.]
Los regisiros de los Acuerdos de niveles de servicio podran ser ligados a las herramientasf’gp
manitoreo, medicion y registro del performance de los servicios de T provistos.

Proveera informacién gerencial (reportes) acerca del proceso.

Admiinistracion de la Disponibilidad.

v

AN

Administracién de Liberacionss.

v
v

v

v
v
v

Almacenaje de los datos de disponibilidad vy facilidad de consulta de histéricos para su analisis y
reporteo.

Elaboracion de informes de panel en tiempo real para tener una representacion precisa de los
componentes y servicios.

Debera proveer informacién de la configuracion y la disponibilidad del servicio.

Estara integrado con la administracion de niveles de servicio.

Asegurarse de la seguridad de los servicios y los elementos de configuracién Cl {Configuration
ltem — Elemento de configuracion).

Permite tener una comprension de la relacion entre la disponibilidad y los acuerdos de servicio
(SLA — Service level agreement).

La supervisién y elaboracién de informes que acorta el tiempo promedio en que un Cl no esta
disponible. '

Facilidad para el disefio e implementacion de procesos eficientes para distribuir e implementar
cambios al sistema. '

Faciiidad para comunicar y administrar efectivamente las expectativas del Instituto durante la
planeacion de la liberacion de hardware y software, asi como su respeciivo Roll out.

Facilidad de la herramienta para la creacion y administracion de una Libreria definitiva de
software, asi como su mantenimiento.

Mejor uso de los recursos en servicios de tecnalogia.

Ahorro en costos.

Reduccion en el tiempo de implementacidn.

1.18,6 CARACTERISTICAS DE LA HERRAWIENTA

v

v
v
v

Capacidad para generar reportes gerencialas con el uso de algtn reporteador como Crystal
Reports. - :

Facilidad de anexar documentos a los registros de incidentes, problemas y cambios.

Espacio suficienie para la escritura de descripciones detalladas.

La herramienta del manejo de las configuraciones debera proveer una CMDB gue facilite una
vista desde cualquier modulo o tipo de usuario, permitiendo ver las relaciones entre los
elementos de configuracion y a su vez las relaciones de estas con incidentes, cambios y
problemas asociados entre si, sin la necesidad de programacion y bases de daios adicionales.
Debe permiiir la creacion de vistas rapidas a través de un asistente (wizards) y de una interfaz
de usuario, asl como permitir a cada miembro de la mesa de servicios configurar sus propias
graficas, igualmente en tiempo real, respetando la integridad, la seguridad de la base de datos y
sin necesidad de programacion adicional. ,

Debe permitir cambios a las pantallas de trabajo y reglas de negocios incorporadas sin la
necesidad de programacion adicional.
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v La herramienta debe de poseer de un médulo para el disefio y automatizacion de fluft/)‘s'?gig
trabajo, procesos y reglas de negocio con una interfaz grafica para la automatizacion “die
distintos procesos de ia Mesa de Servicios.

v La herramienta debe tener la capacidad de permitir a los miembros de la Mesa de Servicios, el
contar con varias opciones para validar cambios tales como via correo electrénico o via
telefdnica mediante el IVR o a través de un portal de web de auto servicio. Este portal web debe
ser 100% configurable sin necesidad de programacion, es decir un usuario de informatica podra
ver todos los incidentes que haya levantado el cliente, pero un usuario normal solo podra ver el
estatus de su(s) solicitud(es).

v La herramienta permita contenga Base de datos de FAQ'S (frecuently answer questions), es
decir; posibilidad de proveer a los usuarios Ia facilidad de buscar las preguntas mas comunes
acerca de productos, servicio y/o procesos.

v Debera utilizar terminologla propia de ITIL (information Technology [nformation Library — libreria
de informacion de la tecnologfa de la informacicn). '

Las pantallas de Problemas y Cambios deberan estar disponibles para un acceso inmediato.

Soporte para validacion de integridad: debera permitir autorizacion, debera haber consistencia

en el estandar de nombramientos, deberd poder validar campos obligatorios o mandatarios, .

debera poder validar las relaciones desde y hacia otros Cl's, debera reportar datos invalidos.

Y Control de Acceso: La herramienta debera controlar los derechos de acceso controlados a nivel
grupo, a nivel usuario, deberd registrar detalladamente ios cambios realizados, debera anotar las
probabilidades de Cl’s contra modificaciones cuando estén ligadas a un cambio.

v Deberd poder manejar los siguientss indicadores de Status: abierto y cerrado, con opcidn de
configurar también: en solicitud, en prueba/probado, instalado, aceptado, produccidn, en
reparacion/mantenimiento, removido, vendido, perdido.

v Los reportes deberén: poder ejecutarse en forma grafica en tiempo real pudiendo visualizar los
Cl's y sus relaciones, podran ser via web, en forma predefinida, podran generarse nuevos
reportes, almacenarlos y personalizarlos, podrdn exportarse de manera directa a Crystal
Reports, y formato de texto enriquecido.

v Disefio en forma modular para llevar poder realizar una implementacion sin programaciones

especiales y sin afectar a la configuracién persanalizada y la base de datos,

Facilidad de actualizacidn de la herramienta (upgrade).

Capacidad de integracién de otros mdédulos para la gestion de servicios de Tl a un CRM y a un

sistema IVR en una misma plataforma comun, a través de add.on's y sin la necesidad de

programacion adicional. '

v No debe de requerir muliiples perfiles de administrador para su mantenimiento.

v En una actualizacion hacia una nueva version, debera conservar siempre las personalizaciones
respecto de la informacion requerida al sistema.

v" La herramienta debe soportar arquitectura SOA, permitiendo {ener sistemas de mensajeria
estandar y poder utilizar varios protocolos como HTTP, servicios web (web services), correo
electronico, FTP, entre otros.

v El sistema debera soportar a las aplicaciones para publicar mensajes en respuesta de la
invocacion de eventos (incidentes o alertas) dentro dal negocio. Estos mensajes deberan ser
publicados en formato Standard XML & XSL y deberan ser entregados en forma segura a través
de una conexion hitp.

v El manejo de mensajes del punto anterior, debera soporiar & traves de mdltiples métodos de
comunicacion, debiendo ser: http, web services, SOAP, e-mail (outlook) y Fila de Mensajes
Microsoft (Microsoft Message Que)

¥ La herramienta debe soportar aplicaciones cliente/servidor basadas en web y clientes locales
desarrolladas bajo la tecnologia SmariClient de Microsoft de forma nativa, utilizando la mism
interfaz con ambos clientes.

RN

RN
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La herramienta debe soportar miiltiples clientes de correo electrénico.
Debera cumplir con la compatibilidad- con por lo menos alguno de los siguientes sistén@s
operativos: Windows 2000, Windows Server 2003 (SP2). N
v El motor de base de datos que soporte la aplicacion debera de cubrir al menos una de las
" siguientes: SQL 2000 SP4, oracle 9.0 o 10g, SQL2005,

v' La arguitectura debera soportar comunicacion sincrénica desde y hacia oiras aplicaciones vy
fuentes de datos.

Debera estar desarrollado en native .NET

Debera ser flexible para crear nuevos campos sin programacion. Como disefio de nuevos
formularios, tablas, campos, entre otros. .

La administracion debera ser centralizada.

Debera tener la capacidad de migrar la configuracion de una ambiente de pruebas a un
ambiente de produccion. Sin utilizar algin otro madulo.

Debera tener la capacidad de Integracion con Outlook para envio de correo electrénico.
Interfaces: Cliente WEB y cliente propietario.

Autentificacion: Directorio Active, Propietaria.
Protocolos de descubrimiento: 1P, SNMP,
Descubrimiento de equipos: Windows XP, .

Debera abrir los reportes (tickets) basados en SNMP o correo electrénico {e-mails) vy
mensajes XML,

SN OSSN RN

ESRNENENE NN

5 1.19 Procedimiento de cierre y cdiculo de penalizaciones

a. El primer dia habil de cada mes serd entregado por parte del Centro de Atencion y Soporte
Tecnologico a nivel central y por las Coordinacionas Delegacionales de Informatica segun
corresponda, una relacion (impresa/medio magnético, - dptico o electronico) con los reportes
pendientes. : .

b. El Proveedor contard con 5 dias habiles a partir de la entrega de la relacion de reportes pendientes
para entregar una carpeta con los reportes técnicos, debidamente relacionados, que amparan la
solucion de los incidentes. Los reportes técnicos de los folios que no sean entregados, seran
considerados abiertos sin menoscabo de la penalizacion gue generen; en caso de que no se reciba.
comunicado alguno por parte del proveedor en este periodo, la penalizacion se tomard como
aceptada; el Centro de Atencion y Soporte Tecnoldgico notificara al Proveedor los dias en los que
incurrid en incumplimiento, con el fin de que, en un periodo no mayor a 5 dias habiles después de la
notificacion, el Proveedor argumente lo que a su juicio convenga. '

¢. Transcurridos estos dias serd emitido el oficio de penalizacicon.

2. EVALUACIONES DE CAMPO.

El Instituto se reserva el derecho de lievar a cabo, dentro del pericdo de analisis técnico de las
Proposiciones Técnicas, todas o cualquiera de las evaluaciones de campo, las cuales podran consistir
en una Evaluacion Fisica a Instalaciones propias del Licitante o Centros Propios de Atencién del
Licitante, propuestos por él y especificados en su propuesta Técnica, asi como cuatro Pruebas
Técnicas a equipos en las instalaciones del Instituto. '

Lo anterior tiene como fin el asegurar que los licitantes tienen y cuentan con la capacidad instalada para
brindar los servicios de mantenimiento requerido en el presente anexo técnico. _
Las Evaluaciones de Campo se llevardn a cabo en las instalaciones propias del Licitante o en los
Centros de Atencion Propios del Licitante o en las oficinas de! Instituto. :
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Consistiran en caso de realizarse en:

2.1 Prueba Técnica

El licitante debera de brindar cuatro servicios de mantenimiento correctivo a equipos del Instituto por
partida, los servicios consistiran en el diagnostico de falla y definir la solucién necesaria. No es parte de
las pruebas el logro de la restauracion o compostura del mismo.

Las Pruebas Técnicas se llevaran a cabo en caso de realizarse en las fechas que el Instituto determine
durante el acto de Presentacién y Apertura de las Propuestas Técnica y Econdmica. Los licitantes
participaran Unicamente en las partidas en las que hayan presentado propuesta. En la fecha
programada personal del Instituto ievantara cuatro reportes al licitante donde dara a conocer |a direccidn
exacta y tomara el tiempo de atencion del servicio.

E| ficitante debera especificar en su propuesta técnica el nimero 01-800 o local en la Cd. De México al
cual el Instituto podra llamar para aperturar hasta cuatro reportes de servicio por este medio y dar inicio
a la Prueba Técnica, siendo motivo de descalificacién la omision de esta informacidn en la Propuesta
Teécnica det Licitante.

E! licitante debera indicar en su propuesta tecnica la pagina Web a la que el Instituto pueda acceder, y
debe de otorgar un nombre y contrasefia para que el Instituto aperture hasta cuatro reportes de servicio
por este medio, y para poder visualizar su reporte el dia de la prueba, siendo motivo de descalificacion
la’omisién de la Pagina Web, Nombre y Contrasefia en la Propuesta Técnica de! Licitante.

Se debe anexar a la Propuesta Técnica el procedimiento para dar seguimiento (tracking) a incidentes,
realizar consultas, reportes y para realizar altas de incidentes en la pagina web, de igual forma anexar
€n su propuesta tecnica un diagrama de fiujo resumiendo el procedimiento solicitado, siendo motivo de
descalificacién la omision de esta informacion en la Propuesta Técnica del Licitante.

' 2.1.1 Procedimiento de la Prueba Técnica
Procedimiento -

. El Instituto realizara una llamada y/o una alta en la pagina web que determine el licitante, para,
levantar cuatro reportes con numeros de orden de servicio proporcionados por la Mesa de
Servicio del Licitante(via telefonica y/o web), el dia definido para el participante, la llamada y/o
alta via web se realizara al nimero telefénico o pagina Web que el licitante haya estipulado en
Su propuesta técnica y en este momento se le definira el nombre (s) del personal del Instituto con
guien deberd reportarse, las direcciones exactas para realizar ias pruebas técnicas, asi como

indicarle los equipos en cuestidn.

En los casos que se levanten reportes por via web, una vez que se ingrese &l reporte en Ia
; - herramienta propuesta por el Licitante, ésta herramienta debera confirmar el folio o numero de
reporte asi como la hora detallada con horas y minutos en que fue ingresado el reporte. Este
mismo horario sera verificado con el horario del personal del Instituto que realizarg la prueba y
dicha confirmacion serd impresa y serd tomada como referencia para la evaluacién, siendo
motivo de descalificacién que la herramienta propuesta no realice la confirmacién solicitada.

El licitante deberd de realizar el diagnostico de falla y definir la posible solucion, en un maximo
de tres horas, contadas desde &l momento en que se aperture el reporte hasta el momento del ;
diagnostico.
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El licitante acudira a las direcciones para cubrir los sarvicios y buscara las ubicaciones del
usuario del equipo reportado, en donde personal del Instituto designado especialmente para
supervisar la Prueba Técnica estard esperandolo para anotar la hora exacta en la que atendic la
solicitud, en el Formato de Evaluacion para la Prueba Técnica.

Mecanismo

El personal técnico del Licitante realizard su labor de diagnostico y definira la solucion dptima
aconsejable, la cual quedard también asentada en el Formato antes mencionado as| como en la
Orden de Servicio de! Licitante.

Ei Instituto verificara a partir de 8 horas después de iniciada la Prueba Técnica (Se entiende por iniciada
la hora en que el Institute decida aperturar, por cualquier via de manera independiente los Servicios de
Mantenimiento Correctivo al Licitante), que !a orden de servicio, firmada por el personal que designe el
Instituto asi como el técnico de servicio del Licitante, se encuentre en la Pagina Web que el Licitante
indique en su Propuesta Técnica, siendo motivo de descalificacion el no poder ingresar a la Herramienta
de Mesa de Servicio via web del Licitante y/o visualizar la documentacion requerida o que ésta no
corresponda a la atencion en la Prueba Técnica solicitada.,

[}

El criterio de evaluacion de la prueba consistira an dos reactivos; gue el licitante cumpla con lo solicitado
para la atencidn de los cuatro reportes en un lapso menor a 3 horas y que el Instituto pueda comprobar
que el licitante cuenta con una mesa de servicios en operacion a través de la pagina web que el licitante
indique en su propuesta técnica. En caso contrario el Licitante que no cumpla con los requerimientos de
la Prueba Técnica a entera satisfaccion del Instituto, serd descalificado de la presente Licitacion.

El personal técnico del licitante debera presentar identificacion con fotografia y sello de la
Empresa Licitante, para tener acceso a las instalaciones del [nstituto, y en el caso de ia Orden
de Servicio que deberan dejar para constatar la atencion de los equipos, éstos deberan contar
con membrete y logotipo de la Empresa Licitante. Tanto el reporte del Licitante como el Formato
de Evaluacion para la Prueba Técnica deberan ser firmados por el personal del Instituio

designado especialmente para supervisar la Prueba Técnica y el personal Técnico del Licitante
que atendio el reporte,

El Licitante que no cumpla con los requerimientos de la Prueba Técnica a entera satisfaccién del
Instituto, serd descalificado de la presente Licitacion.

Una vez realizado las pruebas técnicas, independientemente del resultado obtenido, se levantara Acta
circunstanciada para cada Licitante al dfa siguiente en el que se realizaron las pruebas.

Se deberan incluir como anexos del acta todos los documentos utilizados durante la prueba técnica,
firmados por los integrantes del grupo correspandiente.

Todos los participantes firmaran el Acta Circunstanciada del Evento.

En caso de negarse el licitante participante a'la firma de esta Acta, se procederd a asentar este hecho -
en la misma con la firma de los demés integrantes del grupo de evaluacion, la falta de firma de! licitante
no invalidara su contenido, dando por terminado el evento.

No se daran copias de los documentos generados en la evaluacion a los licitantes de otros:
participantes.

2.2 Evaluacidn Fisica a Instalaciones
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Esta tiene como objetivo el verificar la existencia de las instalaciones sefaladas como propias\ﬁ/é'?c da
Empresa Licitante y constatar que el Licitante cuenta con la capacidad de atencion requerilla e
infraestructura necesaria para ofertar el servicio y la mesa de servicios (incluyendo las funcionalidades
de esta bajo las mejores practicas de ITIL y las caracteristicas de la Herramienta empleada por la mesa
de servicios) de acuerdo a lo que se requiere en las presentes bases de licitacidn. El licitante debera
especificar en su propuesta técnica las Instalaciones o Centros propios de Atencion que podrén ser
visitados por el Instituto, especificando direccidn, teléfono, nombre del contacto por parte del licitante
para coordinar la visita y un croquis de ubicacidn de las instalaciones, siendo motivo de descalificacion
la omision de esta informacion en la Propuesta Técnica del Licitante o bien el no permitir acceso del
personal del Instituto a las Instalaciones del Licitante por la razdn gue fuere.

La Evaluacion Fisica a Instalaciones se llevara a cabo, en caso de realizarse, dentro del pericdo de
analisis técnico de las Proposiciones Técnicas. En el caso de que el Licitante considere deniro de su
propuesta técnica mas de un sitio para esta evaluacion, el Instituto se reserva el derecho de escoger el
lugar a visitar. ‘

El formato de evaluacion se encuentra en el “Apartado D Y E”.

Una vez realizado la Evaluacion Fisica a Instalaciones, independientemente del resultado obtenido, se
levantara Acta circunstanciada. Ef cierre del acta se realizara en el momento de la conclusion de la
evaluacion fisica a instalaciones, firmarén en el acta del evento de evaluacion todos los integrantes dal
grupo de evaluacion, para los efectos legales correspondientes.

Es importante mencionar que parte de! objetivo de esta Evaluacién es confirmar lo especificado por el
licttante en su propuesta tecnica, mismo que deberd ser congruente con lo solicitado en las presentes
Bases,

Asimismo, se reitera que es motivo de descalificacion el no permitir el acceso a las instalaciones del
Licitante en la fecha y horario convenidos, asi como el no dar las facilidades al personal del Instituto
para el cumplimiento del objetivo de las investigaciones gue se realicen. '

- --Encabezados y Titulos. Los encabezados y titulos de los numerales e incisos del presente anexc son
para efecto de referencia tnicamente y de ninguna manera podran modificar o afectar el significado o
interpretacion de cualesquiera de los términos, requerimientos y/o solicitudes de! presente anexo.
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- OFERTADO DE ACUERDO AL NUMERAL 8.1 INCISO B).
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1. DESCRIPCION GENERICA DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PARA LOS EQUIPOS
MULTIMARCA

- Mi representada ofrece el servicio de mantenimiento preventivo y carrectivo para todos sus equipos

de computo, periféricos y auxiliares descritos en los distintos apartados de este anexo, como son

' servidores departamentales, equipos de computo portatil y de escritorio, pantallas de alta definicion,

proyectores multimedia y dispositivos varios, que se encuentran en los diferentes inmuebles del
instituto a nivel nacional, a partir de la fecha de firma del Contrato y hasta el 31 de diciembre del
2009.

Consideramas el llevar a cabo al menos un servicio de mantenimiento preventivo de acuerdoe a lo

indicado al numeral 1.13 Mantenimiento Preventivo del presente anexo.

Mi representada atenderd los equipos que han ido presentando fallas y que por no contar con el
servicio, no han sido atendidos y solucionados los cuales conforman el servicio especificado como

numeral 1.4 Restablecimiento del Servicio (Puesta a Punto).

1.1 Mantenimiento Correctivo
El mantenimiento gue ofrece mi representada sera el correctivo para todos los equipos y prioridades
descritos en el Apartado * A" de este Anexo, entendiéndose por:

- MANTEN[MIENTO CORRECTIVO: La eliminacién de fallas en componentes de hardware de X
" los equipos, en tal caso el usuario del equipo en cada instalacion del INSTITUTO, hara ek,

reporte/del incidente de acuerdo a los procedimientos establecidos, el cual seré atendido poy

Pl M -

Repre?éntante Legal de Ingenieria de Computy y Aplicaciones S.A.de C.V.
/
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la plantilla de personal que Ingenierla de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., tenga para tal
fin. '

Mi representada pondréa a disposicion del instituto, para proporcionar el servicio:
I.  De personal técnico calificado.

Il.  Herramientas y los equipos de diagndstico, prueba y ajuste necesarios para efectuar el
mantenimiento. ' '

Mi representada en caso de verse favorecida en la presente licitacion atendera cada uno de los
reportes en los tiempos de solucion establecidos en el punto 1.8 de este Anexo, mi representada
garantiza la funcionalidad de todos los equipes descritos en el Apartado * A" del presente Anexo,
~ solucionando la totalidad de los incidentes reportados incluso a nivel de BIOS. Asl mismo, durante Ia
vigencia del Contrato o de lo especificado en las presentes bases de licitacion y hasta la solucién de
los Encidéntes del equipo, mi representada queda obligada a cerrar la totalidad de los reportes

generados, sin menoscabo de las penas convencionales y/o deducciones gue se generen. )

En casc de vernos favorecidos en la Partida 1 y 2 asignaremos, sin costo adicional para el Instituto,
en sitio y de tiempo completo, Ingenieros Coordinadores de Servicio, en las ciudades indicadas en la
columna * Ciudades o Sitios" especificados en la tabla A, durante la vigencia del Contrato y el
tlempo posterior necesario para concluir la solucién del total de los reportes pendientes y hasta el
finiquito del mismo, en el horario de servicio solicitado de 8:00 a 20:00 hrs. Sin menos cabo, de que

estos recursos deberan de mantener estrecha comunicacion con el Instituto incluso fuera del Horario

especificada. : _ ~
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Tabla A. Ciudades o Sitios.

Distribucion de los ingenieros coordinadores se estima de la sigulente forma:

PARTIDA 1/Z0NA 1:

22 DE ABRIL DEL 2009

Ingeriieros ' .
L & : _ i Coordinadores .
Nivel central Centro de Atencion y Soporte Tecnolégico de 1a
Division de Soporie Técnico y Seguridad informatica
dependienie de la Coardinacion de Administracion de
Infraestructura de la Direccion de Innovacion vy Al menos 3 '
Desarrolic Tecnologico, ubicado en la Ciudad de
México
DF Nare Maandalena de |as_Salinas Al menos_1i
DFE_Sur, Santa Anita Al menos_1
Mnorelos Cuernavaca Al.menos_1
Tlaxcala Tiaxcala Al manos_1
Camneche Campeche AlLmenos 1
Chiapas Tapachuls Almenns_1
1 Quintana.Rnoo Chetumal Al.menons_ 1
Tahasco Villahermaosa Al manns_1
Yucatan Mérida Al menns_1
Qaxaca QOaxaca Al menns 1
Guerrarn Acanulco Al.menos_1
Hidalnn Pachiuca Almenns 1. |
Colima Colima Almenos 1|
Michoacan Marelia Al menos 1
Veracriz Norie Jalana Al menos. 1
\aracrlz Sur Qrizaha Almepns 1 |
| Pushla Puehla Al menos_1
Estado de México | Naucalpan Al menos 1
’
Estado de WMéxico
_ Toluca Al menos 1
Poniente .

Soria Laguna Xochit! [liana
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PARTIDA 2/Z0NA 2:
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Jalisco Guadalajara Al menos 1

Coahuila Saltillo Al menos 1 |
Coahuila ! Torredn Al menos 1

Nuevo Leon Monterrey Al menos 1

San Luis Potosi San Luis Potosi | Al menos 1

Tamaulipas Cd. Victoria Al menos 1

Aguascalientes Aguascalientes Al menos 1

Nayarit Tepic Al menos 1

Chihuahua Chihuahua ‘Al menos 1

Chihuahua Cd. Juarez Al menos 1

Durango Durango Al menos 1

Zacatecas Zacatecas Al menos 1

Baja  California | Mexicali Almenos 1 -

Baja California SurjLa Paz Al menos 1

Querétaro Querétaro Al menos 1

Guanajuato Ledn Al menos 1

Sinaloa Culiacan Al menos 1

Sonora Cd. Obregon Al menos 1 |

N

%
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Los Ingenieros Coordinadores de mi representada cuentan con la capacidad de decision en relacion
al servicio que se proporcionara y tendran comunicacién constante con la Division de Soporte
Técnico y Seguridad Informatica a través del Centro de Atencion y Soporte Tecnolbgice o la
Coordinacion Delegacional de Informética correspondiente a la cludad seleccionada. Para lo anterior

el Instituto proporcionara espacio fisico, silla, escritorio, teléfono y nodo de comunicaciones.

Los Ingenieros Coordinadores se presentardn a la Division de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica o la Coordinacion Delegacional de Informética segln corresponda en un plazo no mayor
a 3 dias habiles después de la firma del contrato. En caso contrario aceptamos que se apliquen las

penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

Adicionalmente, mi representada contemplara la cantidad de técnicos de servicio para Mantenimiento

Corrective necesarios para cumplir.con los niveles de servicio solicitados en las presentes Bases.

1.2 Planta instalada y Nivel de Servicio

Ei servicio ofertado por mi representada estaré destinado a atender, corregir y solucionar todos los
incidenteé de los equipos propiedad del Instituto (NO IMPORTANDO EL ORIGEN Y LA CANTIDAD
DE FALLAS QUE ORIGINAN LOS INCIDENTES EN LOS EQUIPOS) ubicados en los inmuebles del
Instituto a nivel Nacional, de las marcas, modelos y cantidades, que se mencionan en los distintos
Apartados de este Anexo, estos se clasifican en dos prioridades, de acuerdo a la importancia de las

aplicaciones gue procesan o del usuario.

@/@///yyﬁfw
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Son todos los servidores departamentales, equipo de
computo portatil y de escritorio asignado a nivel directivo,
1 por lo que el nivel de servicie requerido para la solucion de ‘
incidentes en equipos incluidos en esta prioridad debe ser

maximo de 6 hrs. habiles

Son todos los equipos y dispositivos que permiten la
operacion de las distintas areas del Instituto, se consideran
2 con un nivel de servicio para la solucion de incidentes, en
equipos incluidos en esta prioridad, de maximo 12 hrs.
habiles

La distribucién del equiparhEento por Partida (Zona), Delegacion y Prioridad (P1y P2) se muestra en
las tablas siguientes, mismas gue se encontraran cubiertas durante la vigencia del contrato con
excepcion del equipo de impresion, al cual solo se contempla dentro del periodo de mayo a

septiembre de 2009, el siguiente equipamiento se encuentra en el Apartado A:

d

rﬂ/ Lagund Xochitl tliana
Represen nte Legal de Ingenieria de Comp to Aplicaciones S.A.de CLV.
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Nivel cenfral Ciudad de 2 A
21 Mexico g2o9] 2,137] 344 235 60f 9,394] 208 0 0 762 13,76
Z1  |Campeche Campeche 3| 468 of 251 63 s84 14 T | 1,274
71 |Chiapas Tapachula 1| 1263 o 3¢l 1| 2,193 1] o adf 3,603
DF Norte Magdalena dej
las Salinas
Z1 0] 3,105 0f 123 g §,331 H 52 EEYE | 9,99(]
Z1 DF Sur Santa Anita 16| 4,575 of 140] 1,347 6,181 39 59| 260 399' 12,996
71 |Guerrero Acapulco 2l 343l o 29l 14 1327 21 3l 136] 1,875
Z1 IMoreios Cuernavaca 4 802 v 70 0] 1,120 23 C 5 210' 2,234
Z1 Caxaca Oaxaca . 16| 1,633 50 a0 65| 1,612 42 59 13 127 3,675
Z1 Puebla Puebla 0| 2,047 0 142 0} 4,07g 45 G ol 280§ 6,550
Z1  |Quintana Roo [Chetumal 295] 286l 11l  so]  s1s]  sad 5 71 29 53| 1,803
Estado de
- |México
Z1 Paniente Toluca 2] 1,478 0 24 0] 2,487 3g 0 O 87 4,108
. Estado de ’
Z1 México Criente |Naucaipan 1,177 1,501 94 3,963 67 0 o 477 7,279
Z1 Tabasco Villahermosa 2 473 16 878 10 0 0 62 1,441
Z1 Tlaxcala Tlaxcala 205 332 14 7 618 15 1 0 101 1,301
Z1 |Colima Colima 0 420 o 23 619 12 2 ol 68 1,144§
Z1 Hidalgo Pachuca 73] 1,009 4 70| 1,227 g g 0| 148 2,547
al Michoacén Morelia 5f 1,268 0 17 6l 2,117 25 0 0] 1p1 3,534
Z1 Veracruz Norie |Jalapa 538 542 50 g o) 1,973 107 0 Cp 209§ 3,459
71 |VeracruzSur  |Orizaba o 1,88 o 29 of 1,991 sl of 1sof 4,172
1 ‘Yucatan Merida 101 235 0 71 872 45 0 71 975 2,251
i
- - Coahuila - [Baltilio, : : .
22 iTorrean 61| 1,744 c 46 27) 3,292 48 17 71 200] 5,442
Aguascalientes jAguascaliente
zZ2 5 - 0 407 0 5 0] 631 0 2 o 10} 1,059
Baja Callfornia _
Z2  [Nore Mexicali 12{ 1,416 2 43 6f 2,566 52 0 24} 246 4,367
Baja CaliforniajLa Paz .
Z2  |sur 3 512 0 32 10 830 14 ) ] w02 1,604
) Chihuahua Chihuahua 1,880 43 45 5 3,313 14 35 o 299 15 5,649
22 Durango Duranga 3 942 0 19 3] 1,395 34 1 122 2,524
Z2 |Sinaloa Culiacan 16! 1,984 0 80 77 2,423 41 0 322 4,950
Z2 Sonora Cd. Gbregdn 239 714 .0 69 363f 2,322 16 0 138 3,861
22 Querétaro Querataro 35 537 0 14 35f 1,410 36 4 10 206 2,587!
Z2  |Guanajuato Leon 0] 1,664 0 45 11| 2,364 33 0 12| 284 4,413
72 {Zacatecas Zacatecas 6f 847 3| el 7o 1129 19 4 a| 1d 2,273
Z2 Jalisco Guadalajara 20 3,626 0 191 6,049 44 91 1} 345 10,36 !
z2 Navyarit Tepic 2 516 0 13 1,185 2 4 o 112% 1,814‘\_)
Z2  |Nuevo Leén Monterrey 6] 2,505 0 80 4,774 236 19 1 a4g 8,067
San Luis Potosi]San Luis
22 I / |Potgs! 8| 1,257 0 30 24f 2,099 102 54 a7l 3, 740
22 Tamajpas / C. Vlctri ~ 7 :
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En funcion a las DOS PRIORIDADES en que se agrupan la clasificacion de los e'quipos propiedad
del Instituto descritos en el Apartado " A" de este Anexo, se aplicardn tiempos de solucidn de

acuerdo a lo establecido en el numeral 1.8.

Mi representada en case de vernos favorecidos en la partida 1 ¢ 2, quedaremos obligados al cierre

total de los incidentes reportados.

Mi representada en caso ‘de vernos favorecidos considerara para otorgar los servicios descritos en
las presentes bases de Licitacion, las zonas horarias a la que pertenece cada estado. La cobertura
para los equipos de impresion se contempla desde el inicio del contrato y hasta el dia 30 del mes de

septiembre.
1.3 Inclusiones por Vencimiento

Mi representada considera los equipos que, durante el transcurso del afo, pierden el servicio de
garantia y deben ser integrados al servicio de mantenimiento correctivo y preventivo, a fin de que la
operacién institucional, que hace uso de ellos, no se vea interrumpida. Estos recibirdan el mismo
tratamiento que el resto de la Planta Instalada. Las Inclusiones por Vencimiento se encuentran

contenidas en el Apartado " B" y del cual a continuacion se muestra el resumen:

’)

Ureguay No-15-Col. Centro CP. 06000 México D.F.
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Nivel central  |Ciudad de
Z1 Maxico 156 72 B 235 478
Z1 Campeche Campeche & &
4] Chiapas Tapachula ey
DF Norte Magdalena de P 4
IasgSaIinas /%2
Z1 5 36 41 .
Z1 DF Sur Santa Anita 1 g B4 71
Z1 Guerrero lAcapulco 10 10
21 Maorelos " [Cuernavaca 2 i0
21 Oaxaca Oaxaca g
Z1 Fuebla Puebia 14 14
Z1 Quintana Roo [Chetumal 11 11
Estado de
México
Z1 Poniente Toluca 2 2
Estado de
4 México Crignte |Naucalpan 33 13
Zi Tabasco Millahermaosa
21 Tlaxcala Tlaxcala
Z1 Colima Colima 10
Z1 Hidalgo Pachuca 2 4 5
Z1 Michoaczn |Morelia 13 13
21 Veracruz Norte |Jalapa 22 22
Z1 Veracruz Sur  |Orizaba 2 2
21 Yucatén Mérida 0
Coshuila Saltilio,
[Torreon 10 10
Aguascalientes |Aguascalienta
Z2 Is 3 3
Baja California
z2 Norte Maxicall 17 18
Baja CazlifornialLa Paz
Z2 Sur I 6
Z2 Chihuahua Chihuahua 1 13 14
22 Durango Durango 7
z22 Sinaloa Culiacan 5 @
z2 Sanora Cd. Obregon 3
22 |Querétaro Querataro 1 5
22 Guanajuato Leon 20 20
Z2 Zacatecas [Zacatecas 4 g
22 Jalisco Guadalsjara 4 48 52
z2 Nayarit Tepic 4 4
z2 Nuevo Lean  [Monierrey 38 38
San LuisjSan Luis
Z2 Potog| Potos| 3 3
z2 |Tamaylipas [C
|\

Jv
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1.4 Restablecimiento del Servicio del equipo Multimarca
(Puesta a Punto) .

Mi representada considera como parte del servicio el concepto de Puesta a Punto, el cual son todos
los reportes que se encuehtren sin atencion hasta el dia de firma del contrato, actualmente el Instituio
no cuenta con informacion referente a la cantidad de incidentes de Puesta a Punto, toda vez gue el
actual contrato tiene vigencia hasta el 24 de febrero de 2009.

Este servicio tendra el siguiente tratamiento:

l.os tiempos de solucidn que acepta mi representa se encuentra en la siguiente tabla:

it 0 pright ot i

90 dias naturales a partir de la entrega del listado de puesta a Punto

En caso de que mi representada resulte favorecida realizara la reparacién de |a totalidad de las fallas
(NO IMPORTANDO EL ORIGEN Y LA CANTIDAD DE FALLAS QUE ORIGINAN LOS INCIDENTES
EN LOS EQUIPOé) de los reportes Puesta a Punto en el tiempo establecido, por lo que de no
cumplir, aceptaremos las penas convencionales y/o deducciones correspondientes. El nivel de este |
servicio también incluye el tratamiento del numeral 1.9 Soporte de Equipos.

El Costo de este servicio se incluye en el precic del mantenimiento correctivo, por lo que una vez

solucionada(s) la(s) falla(s) en los equipos se integrarén a los servicios de mantenimiento objeto de la

presente iicitaciéﬂn.

a Laguna Xochitl lliana
Representante Legal de Ingenigria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.

Uruguay No. 15 Col. Centro CP. 06000-México D.F.
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“Mi representada considerara que hay un periodo de tiempo derivado del proceso de licitacion en
d'onde pueden abrirse mas reportes que seran considerados como parte integral de la Puesta a
Punto. El Instituto no tiene informacidn de las fallas que puedan darse en este lapso. El listado de
equipo de puesta a punto sera entregado a mi representada a través de Oficio a mas tardar 5 dias
habiles a partir de la fecha de firma del contrato por la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad

Informatica.
1.5 Horario de Servicio

El horario de servicio o de atencion que proporcionara mi representada sera:

ORIDA IORARIO DE'SERVICIO REQUERIDO
1 12 Horas (de 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a Viernes)
2 10 Horas (de 8:00 a 18:00 Horas de Lunes a Viemnes)

N

Si la solucién de un incidente no se termina durante el horario de cobertura normal, el personal de mi
representada debera continuar con la reparacion hasta su solucién, sin cargo adicional para el
Instituto.

Para los casos en que un incidente de equipo Priatidad 1, ponga en riesgo la operacion institucional,
mi representada otorgara el mantenimiento correctivo, inclusive fuera de las horas y dias habiles

establecidos, lo cual no implicara de ninguna forma costos adicionales para el INSTITUTO.

Asimismo el personal técnico de mi representada se obliga a permanecer en las instalaciones del

Institito-el tie/r.npo ife,sea necesario despues de la intervencion para verificar la correcta operacion
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del equipo.

La Mesa de Servicios de mi representada, se encontrara disponible de acuerde a lo siguiente:

0 REQUERIDO
Telefonico
01-800y
' De 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a Viernes
correo : :
glectronico ‘
Web 24 hrs. Durante |a vigencia del contrato

1.6 Cobertura

La inasistencia del personal residente de mi representada por vacaciones, cursos, incapacidades,
licencias, etc., serd transparente para la prestacién del servicio al Instituto; este personal sera
sustituido por otro que tenga.la misma capacidad para dar cumplimiento a los compromisos
pactados; sin descuidar los niveles de servicio del Mantenimiento Correctivo y Preventivo asi como la

puesta a punto definidos en las presentes bases. . !

1.7 Atencion de Reportes de Incidentes

Mi representada se obliga en la atencién de un incidente, a contar con un procedimiento que incluya

nos los siglientes p

untos generales: ﬂl

2

fa Lagund Xochitl Hiana

\——/Iﬁaprese ante Legal de Ingenieria de Conjputo y Aplicaciones S.A.de C.V.
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a) Registro de Incidentes en la Mesa de Servicios de Ingenierfa de Computo y Aplicaciones S.A.

de C.V.
b} Asignacién de personal para atencion de Incidentes.
c) Atencion del Incidente.

d) Solucién y documentacion del Incidente.

Dz lo anterior mi representada presenta el procedimiento establecido para cumplir con los punios
antes descritos, dicho procedimiento podra ser modificado de comun acuerda en funcion de las
. necesidades del Instituta.

Mi representada informara al Instituto de los niveles de escalamienio, tanto para la atencion'y
solucion de incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables, domicilios, teléfonos, fax, e-
mail, radiolocalizadores o celulares.

Mi representada en caseo de fesultar favorecida en el presente proceso queda obligada a
proporcionar al instituto un nimero telefonico local, 01-800, pagina web y correo electrénico para dar
de alta y confirmar los reportes de incidentes asi como consultar el estatus de los mismos, toda vez
que el Instituto realizara el reporte de incidentes desde el Centro de Atencion y Soporie Tecnologico

(CAST) dependiente de la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica para Nivel Central y

las Mesas de Ayuda Delegacionales (MAD) dependientes de las Coordinaciones Delegacionales de |

informatica correspondiente a su estado.

En nuestra propuesta se otorgara al menos un acceso via web para cada una de las Coordinaciones
Delegacionales de Informatica (Para la Partida 1 y 2) y para la Division de So'porte Técnico vy
Seguridad Informatica con el fin de poder dar de alta y visualizar el estatus que guarda cada uno de

los reportes de incidentes en la mesa de servicios de mi representada.
. . .
7/ Q

Repres? nte Legal de Ingenieria deﬁ juto y Aplicaciones 5.A.de C.V.

Uruguay No. 15 Cel. Cantro CP, 06000 México D.F.
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Atencion y Reportes de incidentes

12:‘-%’11

T

S Mesa de
Servicios de
Ingenieria de
CAmputo vy
Aplicaciones

T Registro de
- Incidentes = Responsable:
(Vin Leopoldo

Multicanal) Adois Arguello

« {(55)46 24 Gome:z
57 00

e Nttp: /2010,
1LB1.36.189
Jservicemao
nagement
welb/selfser
viceloginsp.
ASPX

e masadeser
vicios@icas
istemas.co
mLmx

= {01800)
6317 2483

Soria Laguna Xochjtl lliana
e Iggenieria

sty . s
S Atencion al
Incidente

s Responsables

Plantilla de
Personal
Tecnico

omputo y Aplicaciones 5.A.de C.V.
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Y Soluciony
Documentacic
N de Incidente

» Responsable

£
Plantilla de
Personal
Técnico
Responsable

Francisco
Moding
Hermnandez
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Para dar cumplimiento a lo relativo a los accesos via web del parrafo anterior y de acuerdo a la

partida 1 y 2, a continuacién se definen el numero de estos accesos por partida:

Coordinacion Delegacional  Division de Soporte Técnico

Partida . ) .
de Informatica y Seguridad Informatica
1 19 1
2 : 18 1

En ningln caso mi representada podré proporcionar soluciones via telefonica, que impliquen {a
intervencion fisica de los equipos por parte del personal del Instituto. Entendiéndose como
intervencion fisica la apertura del chasis de los equipos.

Mi representada cumpliré con los tiempos de solucion de incidentes y de atencion, sin embargo, para
casos en que por cuestiones de logistica o por requerimiento de los usuarios sea necesario
reprogramar e! servicio, esto se informara y aprobard para las Mesas de Ayuda de las

Coordinaciones Delegaciones de Informética en los estados y por el CAST a nivel central segtin

corresponda.

™~ 5fia Lagurfa Xochit] liana

Represen/tante Legal de Ingenieria de{Computo y Aplicaciones 5.A.de C.V.
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1.7.1 ' Promedios Mensuales

Mi representada tiene los elementos para conformar la propuesta técnica, de acuerdo a las
estadisticas, se tiene un promedio mensugl de reportes del afio 2008, distribuido por delegacion.

2008 considerando Abril-Diciembre -

Ey
P
9 Nive!l central 3,913 435 13,603
39 DF Norte 421 47 10,418 '
40 DF Sur 2,548 328 12,828
18 Morelos 949 : 105 . 2,721
30 Tlaxcala 602 67 1,498
22 Puebla 944 105 6,595
4 Campeche 322 36 1,950
7 Chlapas 694 77 3,929
24 Quintana Roo 730 81 . 2,422
1 28 Tabasco 4459 50 2,295 23,978
33 Yucatan 530 55 3,209
21 Daxaca B76 97 4,173
’ 12 Guerrero 589 65 2,716 '
31 Veracruz Norte 1,081 120 4,761
32 “i1Veracruz sur 1,564 174 4 296 \
15 EDM Oriente 4,860 540 11,103
16 EDM Poniente 553 61 5,522
13 Hidalgo 932 104 3,377
6 Colima : 642 71 1,792
17 Michoacan ' 379 42 2,729
2 5 Coahuila 572 108 5,352 21,763 f’\
20 Nueve Ledn ) 2,651 295 B,765

Soria Laguna Xochitl ltiana
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25 San Luls Potosi 1,393 155 4,815
29 Tamaulipas 1,199 133 4270

Aguascallentes 1,302 145 2,324
8 Chihuahua 2,386 265 ‘ 5,828
i0 Durango L ' 593 66 3,694
34 Zacatecas 595 66 3,218 |
2 Baja California Norte 1,772 197 6,026

Baja California Sur 449 50 2,039
26 Sinaloa 1,782 198 7,614 _
19 Nayarit 6528 : 70 1,934 '
23 Querétaro 636 71 3,002
11 - | Guanajuato 1,495 166 6,163
14 Jalisco 2,495 277 12,400
27 Sonora 1,415 157 4,635

45,741 5,083 185,017 . !

Se toma en cuenta que los equipos de impresion solo fueron considerados para el periodo
comprendido entre los meses de mayo a septiembre dentro del alcance del contrato 2008. A

continuacion se muestra el total de equipo de impresian por Delegacion:

Campeche 640 Coahuila 1,229

Chiapas 1,520 Colima 518

DF Norte 2471 Guanajuato 1,730

DF Sur 3,813 Hidalgo 693

Guerrero 660 Jalisco 3,754

| Moreles, A, 2 796 Michoacan 1,081
g_égb//// =
fia.lfagun chiti lliana

“~____Representafite Legal de ingenieria e Computo y Aplicaciones S.A.de C.V,

“ : Uruguay Nov 15 Col.-Centro-CP (6000 Mexipo DVEL e —



CINSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

Al
TEEAVLEER N

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322-018-09

PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PARA LOS EQUIPOS

MULTIMARCA PARA 2009,

Nivel Central 2,690  |Nuevo Leon 2,257
QOaxaca 1,534 Querétaro g70
Puebla 1,830 San Luis Potosi 1,612
Quintana Roo 669 Tamaulipas 863
EDM Oriente 2,780 Aguascalientes 453
Baj'a California
| EDM Poniente 1,258 Norte - 1,472
Tabasco 518 Nayarit 583
Tlaxcala 543 Chihuahua 1,739
Veracruz Baja California
Norte 1,364 Sur 517
Veracruz Sur 1,718 Durango 1,005
Yucatén 1,307 Sinaloa 1,918
Sonora 981 Zacatecas ~ 988
Total de
Impresoras en
2008 (Abr-Sept.) 50,324

22 DE ABRIL DEL 2009

La informacién presentada en la siguiente tabla se toma en cuenta para que mi representada

complete la propuesta Técnica-Econémica, se considera que los equipos cuentan con un afio mas de

aperacion, por lo que las cifras podran variar, y sélo son una aproximacion.

Soria Laguna Xochit! lliana 3 _
ReresentapyehLde Ingenieria de Coémputd,y Aplicaciones S.A.de C.V.
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1.22 LAPTOP 557
14.42 OTROS : 6,596
49.81 PC 22,782

1.01 SER\/IDOR 464

\\._SQFI’A’@HB Xochitl lliana

Representante Legal de Ingenieria de' Co iputg } Aplicaciones S.A.de C.V.

3
N

- Uruguay No. 15 Col. Centro CP, 06000 México D.F.



INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE RIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322-018-09

PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PARA LOS EQUIPOS

MULTIMARCA PARA 2009.
22 DE ABRIL DEL 2009

1.8 Tiempos de Solucion

Es el tiempo maximo en horas habiles en que el personal técnico calificado debe solucionar el
incidente del equipo, el cual se contabilizara desde el momento en que es reportado a mi

representada y sera de acuerdo al tipo de prioridad que se indica a continuacion:

6 horas habiles

2 12 horas habiles

#

Mi representada mantendra el nivel de servicio, para lo cual mes con mes se apegara al esquema
arriba sefialado, independientemente del lugar donde se ubique el equipo reportado y de las penas \

ylo deducciones a gue se nos hagamos acreedores.

A
So;iﬁagt%na Xochit! Iliana ( '
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Mi representada informara al CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional correspondiente,
de la problematica que pudiera enfrentar para dar solucidn a un incidente, cuando esta no sea
solucionada en los tiempos establecidos, para que el CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda

Delegacional correspondiente proceda a su escalamiento en busca de solucion inmediata.

En los casos en que el usuario no se encuentre y no sea posible dar atencion al caso abierto, para .
esto mi representada a través de su personal establecerd comunicacion con el CAST a Nivel Central

c; Mesa de Ayuda Delegacional correspondiente para que esté enterado al respecto y pueda

realizarse la reprogramacion de la visita.

En el caso de que mi representada incumpla con los tiempos de solucién indicados, se hara acreedor

a las Penas Convencionales yfo Deducciones correspondientes.

En caso que mi representada no corrija el incidente en el tiempo establecido, por falta de
disponibilidad de refacciones originales o equivalentes en el mercado nacional o internacional, se
informara al Instituto mediante escrito en papel membretado, sin embargo nos apegaremos a lo
indicado en el punto 1.9 Soporte de Equipos. El resto de los equipos de la misma marca y modelo
continuarén en operacion hasta que ocurra un incidente gue no pueda ser solucionado por falta cie

refaccioneas.

1.9 Soporte de Equipos

Mi representada quedara obligada a proporcionar al INSTITUTO un equipo de soporte en los

siguientes casos:

- Para todos los casos en que el incidente del equipo propiedad del Instituto no pueda ser

sitio y tenga que ser retirado al laboratorio o centro de servicio de mi

k_/"'** Uruguay No. 15 Coi. Centro CP, 0600{ Méxice D,E
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representada. Nos obligamos invariablemente a proporcionar un eguipo de soporte con
funcionalidades equivalentes al que esta atendiendo y que pueda operar en condiciones
normales para el instituto. No se autoriza retirar ningtin equipo con falla si no se deja un

equipo de soporte para continuar con la operacion normal.

- Si la solucién del incidente excede 6 horas habiles para los equipos de Prioridad 1, mi
representada proporcionara al Instituto un equipo de soporte de funcionalidades equivalentes
al que esta atendiendo y que pueda operar en condiciones normales para el Instituto. Si no se
entrega el equipo de soporte dentro de estas 6 horas sera causa de las penas convencionales
ylo deducciones estipuladas por incumplimiento en los tiempos de solucion que en su caso se

hayan generado,

- Si la solucién del incidente excede 12 horas habiles para los equipos de Prioridad 2, mi
representada se obliga a proporcionar un equipo de soporte de funcionalidades equivalentes
al gue esta atendiendo y que pueda operar en condiciones normales para el Instituto. Sino se
entrega el equipo de soporte dentro de estas 12 horas serd causa de las pe.nas
convencionales y/o deducciones estipuladas por incumplimiento en los tiempos de solucion ,

gue en su caso se hayan generado.

En los casos en que se dictamine la no reparacion de un equipo por cualquier causa que mi
representada determine en el mantenimiento correctivo y en el servicio de puesta a punto, dejaremos
un equipo nueve con funcionalidades equivalentes y que pueda operar en condiciones normales para
el instituto (para modelos no institucionales se proporcionara un consumible, adicional al incluido por
el fabricante, nuevo y de alto rendimiento para las impresoras) en calidad de sustitucion definitiva

(Cesicn de Equipo), sin costo para el Instituto, y se incluira para el mantenimiento correctivo adn

< puand:
S

la marca y/o modelo no esten considerados en los Apartados de |as presentes bases. ﬂ'\

- (____Serfa Lagufia Xachit! Itiana ,
Representante Legal de Ingenieria de
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Para equipos de soporte de modelos no institucionales, mi representada proporciona los consumibles

necesarios en el caso de impresoras.

Los costos y riesgos gue genere el movimiento de equipos a los laboratorios o centros de servicio de
nosotras, o bien una vez que el usuario haga entrega del equipo al personal de mi representada,
seran cubiertos por &l mi representada y bajo su responsabilidad; por lo que en caso de extravio,
siniestro, etc... mi representada entregara al Instituto, en calidad de sustitucidn definitiva, un equipo

con funcionalidades equivalentes y que pueda operar en condiciones normales para el [nstituto.

Los equipos soportados que fueron derivados al laboratorio o centro de servicio de mi representada
‘para su reparacion, se reintegraran al instifuto, en la instalacion de su ubicacion original, en un plazo
maximo de 30 dias naturales, a partir de la fecha de su retiro, en caso contrario guedaremos
obligados a informar por escrito al Centro de Atencién y Soporte Tecnoldgico de la Division de
Soporte Técnico y Seguridad Informatica o a la Coordinacion Delegacional de Informatica
correspandiente, las razones por las que no ha regresado el equipo a su lugar original y la fecha

compromiso en que regresara el equipo.

Por ningdn motive mi representada podra utilizar los equipos retirados de las instalaciones del
Instituto o sus componentes, como soporte o refacciones en otras areas del Instituto u otros clientes,
| asi mismo no podran utilizar partes de equipos pendientes de reparacion por falta de refacciones
para solucionar fallas de otros equipos. Tampeco podremos hacer uso de partes o componentes de
otros equipos que se encuentren en operacion para hacer pruebas. En caso de hacerlo, los dafios
ocasionados en los equipos del Instituto o instalaciones del mismo, correrén a carge de mi

representada,

*\3%""\ .
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La determinacion de la no reparacion, provocada por un siniestro tal como: robo de partes, desastres
ambientales vy descargas eléctricas, se realizaran en sitio y seran avaladas por el responsable del
‘equipo, debiendo emitir mi representada, el dictamen técnico correspondiente. No se considerara
como siniestro a un equipo que presenta multiples fallas. Mi representada presentara adicional al
dictamen técnico una cotizacidn de la reparacion o reposicion del bién, la cual se utilizara como
referencia del dafo, sin que ello genere compromiso por parte del Instituto para la aprobacion de
ésta, Los dictamenes seran validados por personal del Centro de Atencion y Soporte Techologico o
la Coordinacion Delegacional de Informatica (CD!) correspondiente o el personal designado por el
CDI. En caso de que el Instituto no acepte el dictamen tecnico referente al siniestro nos obligaremos

a la reparacion, soporte de equipo o cesion/sustifucion inmediata del equipo.

Una vez gue el squipo se retire de las instalaciones del Instituto, no se aceptara gue se dictamine

como irreparable por las causas sefialadas en el parrafo anterior,

En caso de que personal de mi representada al realizar una intervencion, diagnostico o pruebas del
equipo, provoque un dafo, dentro de las instalaciones del Instituto, los gastos y dafios ocasionados

tanto al equipo o cualguier bien propiedad del Ihstituto seran con cargo a mi representada.
1.10 : Desechos
Sera responsabilidad de mi represeniada el desecho de las baterfas de los NO Breaks y partes o

equipos gue se reemplacen y que por su naturaleza deban tener un tralamiento especial para su

deposito o destruccion, no debiendo utilizar ningun inmueble del Instituto para dicho fin.
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1.11 Falla Intermitente

Para el caso de una falla intermitente o que se presente en circunstancias no claras, lo gue dificulta
su deteccion, el Instituto fijara la fecha en la que pondra a disposicién del personal técnico capacitado

mi representada, dicho equipo para su revision y reparacion en su caso.

No se considera falla intermitente, el que un equipo presente varias veces la misma falla por omision
en el cambio de las refacciones correspondientes por parte de mi representada, el cual se obliga a
dejar el equipo en perfectas condiciones para su operacion, independientemente de la aplicacion de

las penas convencionales y/o deducciones a gue se haga acreedor. .
112 Esquema General del Proceso de Atencion de Incidentes

Mi representada tiene el cbnocimiento para poder otorgar el servicio de acuerdo al siguiente
esguemna, el cual tiene como objeto representar de manera grafica el proceso de atencidn de
incidentes, desde la apertura de un reporte hasta el cierre del mismo, desde un enfoque general psu:a
una comprension practica de las interacciones y flujos de los requerimientos salicitados en (as
presentes bases de esta licitacion. Bajo ninguna circunstancia la informacion presentada en el
siguiente esquema difiere o contrapone los requerimientos solicitados en cada numeral, ni incluye
todo el detalle operativo en lo referente al soporte, de tal manera que es Unicamente de caracter

referencial.

E et
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1.13 Mantenimiento Preventivo

Mantenimiento Preventivo en Correctivo

Mi representada ofrece el servicio de Mantenimiento Preventiva para los equipos gue integran la
partida 1 y 2, el mantenimiento preventivo se brindara Unicamente cuando se lieve a cabo un
mantenimiento correctivo de los equipos descritos en los Apartados “ A" y* B" . El Costo de este
servicio se incluye en el precio del mantenimiento correctivo.

Los servicios que se ofrecen rubro “ Mantenimiento Preventivo en Correctivo” consiste en:

General

Limpieza general externa de los equipos y partes plasticas con cremas o liquidos'o

limpiadores.
. Limpieza interna de ios equipos abriendo las cubiertas.
. Al término del mantenimiento preventivo, nuestro personal y el usuario deberan

verificar el correcto funcionamiento del equipo.

. En equipos que se encuentren conectados a redes WAN o LAN y que se proporcione
dicho mantenimiento, personal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V.,
y el usuario deberan verificar que la conectividad quede restablecida.

»  Mirepresentada, anotara todas las caracteristicas y datos del equipo de que se frate

en la Orden de Servicia.

Uruguay No. 15 Col. Centro CE, 06000 México D,
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) Mi representada respetara y cuidara en todo momento las etiguetas con las marcas,

modelos y numeros de serie de los equipos, con el fin de na borrar dicha informacian.

Particularidades
CPU {Computadora Personal o Servidor)
v Sopleteado y aspirando tarjetas, removiendo el polvo con brocha.
Unidades de Disco
v limpieza de conectores
Gabinete
v Limpieza de superficie exterior, en ef interior y eliminar polvo,
v" Aplicacién de liquido antiestatico.
v Limpieza y sopleteado de fuente de poder.
Teclado
_ v Limpiar con aire a presion
Mouse
v Limpieza de partes mecanicas.
Maonitor
v Limpieza con aire a presion.

v Aplicacién de liquido antiestatico.

Laptop \
v Sopleteado, limpiado de teclado y limpiado de pantalla.
No-break

v Limpieza con aire a presion.

d
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Escaner
v Limpieza con aire a presion.

v Limpieza de la cama plana del escaner.

Mi representada al término de. cada servicio, se obliga a proporcionaf g instalar una etiqueta
adherible que debera contener los siguientes datos: '

= Nombre y/o Logotipo de Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V,

» Marca y Modelo del Equipo

=  Numero de Serie y de Inventario

» Fecha del Servicio Prevéntivo

= Ndmero de Folio

Si por causas imputables al personal de mi representada resultara dafado algin componente del
equipo durante el mantenimiento preventivo, nos obligamos a realizar los trabajos y entregar las
partes que sean necesarias para restablecer los equipos y aplicaciones a los mismos niveles de

operacion con los que operaba, sin costo adicional para “ EL INSTITUTO" .

Mi representada se obliga a que el personal que asigne para la prestacién de los servicios de
mantenimiento preventivo, cuente con los materiales y herramientas suficientes y en buenas

condiciones de operacion con el fin de brindar un servicio adecuado.

Cualguier falla, con respecto al Hardware, reportada posterior al mantenimiento preventivo se

solucionara de acuerdo a los requerimientos de las presentes bases.

* \___Sorfé Lagupd Xochitl Iliana

Represem-{ante Legal de Ingenieria d
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1.14 Reportes Técnicos (Orden de Servicio)

‘Mi representada se ajustara al formato de Orden de servicio que el Instituto nos propeorcione para su
reproduccion y utilizacion en cada intervencion que haga a los equipos y asi quede la constancia
documental de la atencién del incidente, mantenimiento preventivo o Pﬁesta a Punto. El o los
formatos seran definidos por la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica para el uso
general a nivel nacional.

La aceptacion de la Orden de Servicio del mantenimiento corrective vy puesta a punto sera efectuado
por el usuario o el responsable del equipo, avalanda esto con nombre, matricula, sello y su firma de
conformidad. Asi mismo mi representada entregara una cbpia de la Orden de Servicio al usuario al
termino del servicio.

Una vez aceptado el servicio, y en los mismos formatos, [as Coordinaciones Delegacionales de
Informatica en los Estados y la Division de Soporte Técnice y Seguridad informatica a nivel central,

seran responsables de realizar |a validacion de la realizacion de los servicios, segln corresponda.

Los originales de todos los reportes t{écnicos de los incidentes reportados por el Instituto a mi
representada, se entregaran debidamente relacionados de manera oficial en las Coordinaciones
Delegacionales de Informatica en los Estados y a nivel central en la Division de Soporte Técnico y
Seguridad Informatica segun corresponda, de forma semanal. Lo anterior, a efecto de que personal
del Instituto a través las Coordinaciones Delegacionales de Informatica y a nivel central a la Division

de Soporie Técnico y Seguridad informatica lleve a cabo su proceso cierre.

\ /
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Estamos conscientes de que el Instituto no aceptaréa aquellos reportes técnicos que no cuenten
ademas de los datos de identificacion det equipo y su ubicacion, con la informacion necesaria para su
seguimiento como son: de manera enunciativa mas no limitativa la descripcion de actividades
gfectuadas para solucion de la falla, la firma del técnico que atendio el equipg, la matricula, nombre,
sello del area y firma del usuario que acepto la reparacion/dictarmen/cesién del equipo o equipo de
soporte.

1.15 informes Periodicos

Personal de mi representada entregara cuando el Instituto lo solicite y en un plazo maximo de 5 dias
habiles, un reporte que relacione todos los servicios proporcionados en el mes o en el periodo que el
Instituto requiera. De no entregarse en el tiempo establecido nos haremos acreedor a las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. Este reporte serd entregado impreso o por los
‘medios que el Instituto defina y servird como anexo en los reportes de Junta del Grupo de Niveles ée
Servicio,

Dicho reporte contendra por lo menos:

Nimero de reporte de Ingenieria de computo y aplicadiones S.AdeCV.
Niémero de folio del Instituto.

Marca del Equipo.

Modelo del Equipo

Ndamero de Serie.

LN N N SN

Descripcion de la falla.
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‘ 22 DE ABRIL DEL 2009
Ubicacion Original del Equipo Reportado (Indicando por lo Menos: Entidad Federativa,

Delegacidn o Municipio, Colonia, Codigo Postal, Calle y Numera)
Fecha y hora de Apertura de Reporte.

Fechay hora de inicio.

Fecha y hora de termino del servicio.

Descripcion de la solucion de la falla.

Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V. proporcionara bajo solicitud del Instituto, en un

Formato establecido por la Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad Informatica, los reportes que &l

Instituto requiera, se mencionan algunaos:

« Total de reportes atendidos por periodo.

« Total de incidentes solucionados clasificados por tipo de equipo y ubicacion

¢ Total de equipos soportados clasificados por tipo de equipo y ubicacion !

+« Total de equipos entregados en cesidn por tipo de equipo y ubicacion

1.16

Dias Laborables

Los dias laborales del afio para el Instituto lo seran obligados para Ingenieria de Computo vy

Aplicaciones S.A. de C.V. En caso contraric aceptamos que se apliguen las penalizaciones

correspondientes.
Los dias NO LABORABLES para el Instituio, son los siguientes:

E! tercer lunes de marzo en conmemoracion del 21 de marzo, jueves, viernes y sabado de la

Semana Mayor o de Primavera, 1 v 10 de mayo, 15 v 16 de septiembre, tercer lunes qe

noviembre en conmemoracion del 20 de noviembre y 25 de Diciembre,

r{”l

ig de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.
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1.17 Grupos de Niveles de Servicio

Grupo de Niveles de Servicio de Administracion del Contrato
A fin de establecer un canal permanente de comunicacion entre el Instituto, a través de la
Divisién de Soporte Técnico y Seguridad Informatica y mi representada, se creara el Grupo de
Niveles de Servicio para cada Partida, el objetive es fratar asuntos de caracter general y
nunca de caracter legal, mismo gue se integrara con perscnal de ambas partes.
Mi representada incluira como representantes en el Grupo de Niveles de Servicio, minimo a N
un nivel directiva facultado para toma de decisiones, independientemente de los niveles

operativos que deberan participar. -

Grupo de Niveles de Servicio Operativo
Mi representada gueda comprometida a asistir a las reuniones técnico-operativas que la
Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica y las Coordinaciones Delegacionales de
Ihformética, segiin sea el caso, convoguen ya sea de manera semanal, quincenal o mensual;
en las fechas y horarios que sean pactados,” asi como, a las que el Instituto convoque de

manera extraordinaria.

La problematica que se planiee dentro de estas reuniones y que se considere que no puedan
ser resueltas por alguna de las partes, deberd escalarse a los niveles directivos que

correspondan, a fin de que estos tomen las decisiones y acuerdos para su solucion.

lLos compromisos o acuerdos que se pacten en las reuniones del Grupo, obligara a un seguimienta

estrecho por ambas partes, para garantizar el logro de los objetivos previstos.

Ambas.partes se ob igan a notificar a todos sus representantes de los acuerdos pactados.

' Moo
AT A\ ‘\
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1.18 MESA DE SERVICIOS DINGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES S.A. DE C.V.,,

1.18.1 Caracteristicas de la Mesa de Servicios '

« A fin de proporcionar al Instituto a través de las Mesas de Ayuda Delegacionales
pertenecientes a las Coordinaciones Delegacionales de informatica y CAST a nivel Central,
un purnto Unico de contacto para reporte de incidentes en los servicios objeto de la presente
licitacion, y que Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., pueda realizar el soporte
a incidentes, conforme a o descrito en el presente anexo, contaremos como parte integral de
los servicios, una Mesa de Servicios con las caracteristicas y alcances solicitados en éste

mismo numeral, como la administracion del servicio a traveés de una herramienta.

» La mesa de servicios sera operada por personal de mi represeniada, asi como tambien se
debe de considerar que el Instituto realizard consultas y altas de reportes de incidentes a

través de la misma herramienta via web.

» Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., contempla el asignar personal necesario .
de agentes de la mesa de servicios, para cumplir con el servicio requerido en las presentes

bases de licitacion..

» Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., contempla la transferencia de

conocimientos al Instituto para dar seguimiento (tracking) a incidentes, realizar consultas,
reportes y para realizar altas de los mismos en la herramienta de la Mesa de Servicios por Iés
medios que el Instituto requiera, en un lapso no mayor a 30 dlas naturales posteriores a fecha
de firma del contrato derivado de las presentes bases de Licitacion. De lo contrario

septamos sejracreedores a las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

!‘\:
c?e Computo y Aplicaciones S.A.de C.V. j\
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Ingenieria de Coémputo y Aplicaciones S.A. de C.V., contempla el mantener respaldos de la
informacién generada en su herramienta al menos de manera semanal para salvaguardar los
elementos necesarios para dar continuidad a la operacfén con el instituto en caso de pérdida
de ésta, tales como de manera enunciativa mas no limitativa plantillas, tickets de incidentes,
seguimiento de incidentes, ordenes de servicio digitalizados. De lo contrario aceptamos ser
acreedores a las penas convencionales y/o deducciones correspendientes. Ingenierfa de
Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., sera el tnico responsable ante el Instituto del respaldo

de la informacion.

Como minimo para la partida 1 y 2, Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A, de C.V,,
cont_émpla el contar con los siguientes recursos para dar servicio de manera especifica'y

Unica para el Instituto:

o Al menos 5 agentes de la mesa de servicios y su respectiva licencia de la herramienta

o Al menos 2 supervisores o coordinadores de la mesa de servicios y su respectiva
licencia de la herramienta.

o Licencias concurrentes para la operacion del personal del Instituto, mismas licencias
gue tengan los atributos necesarios para dar seguimiento (tracking) a incidentes,
realizar consultas, reportes y para realizar altas de incidentes. Es responsabilidad de
la empresa Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., garantizar la
concurrencia de cada Coordinacion Delegacional de Informatica (Segun corresponda

a cada Partida) y de la Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad Informatica.

&
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- Adicionalmente a los recursos vy licencias solicitadas, Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de
C.V., contempla las licencias que consideremos necesarias para operar su servicio de soporte
técnico (técnicos en sitio). Dichas licencias pertenecen a la misma herramienta ofertada para

asegurar un solo procedimiento de seguimiento de cada uno de los casos.

La mesa de servicios es el Unico punto de enlace, de control, de registro y derivacion de incidentes
del equipamiente propiedad del Instituto, entre las Coordinaciones Delegacionales de Informatica en

los estados y el CAST en nivel central y mi representada.

La mesa de servicios de Ingenierfa de Cémputo y Aplicaciones 8.A. de C.V., es centralizada y opera
en las instalaciones de mi representada y contempla los servicios profesionales de configuracion bajo
las mejores practicas de ITIL, respetando la normatividad o practicas aplicables en la materia definida
por el Instituto. De igual forma mi representada contempla el hardware y software necesarios para su
adecuada operacion y cumplir con los niveles de servicio definidos en las presenies bases de

licitacion.

Mi representada considera en la oferta técnica-econdmica que la mesa de servicios es una

herramlenta que cuenta con funcionalidad web.

Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V., cansidera como objetivos principales de |a mesa \
de servicios el recibir, registrar, analizar y canalizar los reportes de incidentes o fallas, a las cuales se
les dara el seguimiento y solucién. La informacion generada se encuentra disponible en cualguier
momento para su consulta por parte del Instituto. Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V.,
generara un registro historico gue permita la consulta en linea desde el Instituto, de todos los

su estatus correspondiente, por tipo de solucion o por cualquiera otra variable o

M
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informacion que la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica determine o en su momento
se nos solicite.

Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V., considera la implantacién de las mejores
practicas de administracion de servicios de Tl y la operacién de su mesa de servicios con respecto al
marco de referencia de ITIL, considerando las siguientes:
¢ Recepcion y registro de incidentes
Todos los detalles de los incidentes deben ser registrados en la herramienia habilitadora.
» Clasificacién y soporte priﬁ’aer nivel |
Con el registro del incidente, se clasifica de acuerdo al catalogo establecido, anexando la
informacion correspondiente a la conﬁguracrbn. Se verifica la relacion con problemas .o
errores conocidos.
= |nvestigacién y diagngstico
Se realiza un procedimiento de solucion correspondiente a esta clasificacion.
» Resolucion y Recuperacion
Se proporciona la solucion correspondiente, se écfua/x?a la informacion del incidente que
provenga de una solucion temporal o de un cambio.
» Cierre del Incidente
Actualizacion de la informacion del incidente, y cierre de la Solicitud de  servicio.
» Monitoreo, seguimiento y comunicacion
Se monitorea el ciclo de vida del incidente, se le proporciona el seguirmniento adecuado por
medio de los estatus y se comunica a la MAD o CAST segun corresponda el clerre del

mismo.
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La Mesa de Servicios que Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V., opera cumple con el
proceso de Gestion de Incidentes y el de gestion de los niveles de servicio, necesarios para el

cumplimiento de los niveles de servicio establecidos en el presente anexo.

Conocemos y aceptamos la metodologia que se empleara por mi representada para la operacion de
. la mesa de servicios, asi como la ejecucion de los servicios solicitados son las Mejores practicas de
ITIL.

1.18.2 Niveles de Atencion en la Mesa de Servicios

Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., proporcionaré los servicios de soporte tecnico,
entendiéndose por soporte técnico el servicio de atencion y servicio de solucion que se deriva de un

incidente, el cual sera atendido y resuelto por el equipo de trabajo de mi representada.

El soporte técnico que Ingenierla de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., oferta incluye al menos, '
los 4 niveles de 'soporte técnico necesarios para cumplir con los niveles de servicio solicitados en el

presente anexo y que se detalian en forma esquematica a continuacion.

=
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SOPORTE TECNICO
= Atencion Multicanal Nivel 0O

Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., incluye en la propuesta, el sistema necesario

para poder brindar la atencion de:

" En primera instancia los agentes de la mesa de servicios realizaran, al momento de recibir
una solicitud de atencian, proceder a levantar el reporie del incidente mediante la toma de al
menos |os siguientes datos:

* Numero de Folio del IMSS

o Nombre del usuario

« Teléfono y Extension del Usuario

» Area y/o unidad de servicio

» Ladelegacion a la que pertenece

s Ubicacion fisica en el inmueble

« Datos de identificacion del equipo correspondiente

« Incidente
» Soporte técnico de 1er Nivel
A continuacion, ios agentes llevaran a cabo una identificacion o diagnostico de la posible
solucién al incidente para lo cual el técnico a cargo (soporte técnico 2° nivel) se apoyara en el
sistema lmplantado para la mesa de servicios, los agentes documentaran la tipologia del
incidente, la causa rafz u origen posible del incidente, la herramienta contara con la capamdad
de tener catalogos de incidentes, asi como la posibilidad de campos para documentar los

datos requeridos.

Lagui/x‘o'cmtl Ihana
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« Sopporte Técnico 2° Nivel

El incidente es escalada & un segundo nlvel éste sera derivado a un ingeniero de campo o
coordinador regional de Ingenieria de Cdmputo y Aplicaciones S.A. de C.V., quien acudira a
dar soporte en sitio a fin de solucionar el incidente, mismo que tendra la obligacion de
mantener actualizado el status del servicio tanto en la herramienta como a través de los

sistemas de gestion de servicio impresos requeridos en el presente anexo.

= Escalacion de Incidente 3er Nivel

Para aquellos casos en que el incidente reportado no haya sido posible solucionar en sitio,
Ingenieria de Camputo y Aplicaciones S.A. de C.V., podra retirar el equipo para su reparacion
conforme al numeral 1.9 Soporte de Equipos del presente anexo técnico. En este caso
dejaremos en sustitucion equipos de respaldo temporal, para estos casos sera obligatorio que
mi representada adicionalmente al sistema de gestion impreso que realice, documentara el
caso de soporte de equipos o cesién de equipos en la herramienta, para estos casos y ofros
que podran ser requeridos por el Instituto, la herramienta que ingenierfa de Cdmputo y
Aplicaciones 8.A. de C.V., utiliza contempla el envio programado o calendarizado de correos

electronicos para informar al CAST o MAD de esta operacion.

Nivel de Servicio

La mesa de servicios mantendra una disponibilidad de operacidén mensual durante la duracion del
contrato de acuerdo a los canales de comunicacion requeridos en las presentes bases de licitacion y
propuesta, en caso contrario mi representada acepta gue se apliquen las penas convencionales y/o
deducciones correspondientes. Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., contempla que la

operacién de la mesa de servicios cubrira el total de los niveles de servicio exigidos en presente

N ~—Sorid Lagund Xochitl lliana '
Repre?gite Legal de ingenieria computo y Aplicaciones 5.A.de C.V.
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Canal Telefdnico

Para cumplir con los niveles de servicio exigidos en cuestion con la disponibilidad de la mesa de
servicios, Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de CV cuenta desde el primer dia habil
después de la firma de contrato con una herramienta que le permite al Instituto medir de manera
especifica los siguientes rubros para la atencion de las llamadas que ingresen a la mesa de servicios
de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., en el mismo ndmero telefénico (01-800) lada

nacional gratuito que fue definido en numeral 1.7 Atencidn de Reportes de Incidentes.

La herramienta con la que Iingenieria de Cdmputo y Aplicaciones S.A. de C.V. cuenta, contiene el
registro de manera directa del conmutador o bien del grupo de agentes definido la siguiente

informacion; las llamadas no contestadas vy las llamadas abandonadas. -
E| 95% del nivel de disponibilidad para el canal telefonico se contemplara de la siguiente manera:

Las llamadas no contestadas y abandonadas no excederan al 5% del total de llamadas que
gntren a la extension(es) de grupo de agentes definidos por Ingenieria de Computo v
Aplicacioneé S.A. de'C.V. en relacion al 100% de las llamadas entrantes. (Llamadas entrantes
en los horarios de servicio), de lo contraric nos haremos acreedores a las penas

convencionales y/o deducciones correspondientes. . \

- Seran consideradas como llamadas entrantes toda Hamada que al menos cumpla con 15

segundos en espera de ser contestada o bien de 6 tonos registrados en dicha herramienta.

o

C
Computo vy Aplicaciones 5.A.de C.V.
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Se considera como atencion de llamadas a la atencidn humana o a traves de un operadora
automatica o IVR (Interactive Voice Response) gue proporcione el nivel 0 del servicio de

atencion, es decir, que sea capaz de iniciar con el registro de los incidentes.

Se considera como llamada abandonada a aquellas llamadas que una vez transferidas a la
extension (es) del grupo de agentes definido por el licitante sean terminadas de manera
anticipada por el personal del Instituto por no recibir el servicio requerido, ya sea con atencion
humana o traves de |a operadora automatica.

La herramienta con Ia que Ingenierfa de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V. cuenta permite

que el Instituto revise los registros contenidas para la evaluacion de la métrica de servicio.

Canal Web
La disponibilidad de la Mesa de Servicio via Web deberd de mantenerse durante la vigencia del
contrato en al menos el 97% de manera mensual, de io contrario nos haremos acreedores a las

penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

Canal de Correo Electrénico
La disponibilidad de la Mesa de Servicio via Web debera de mantenerse durante la vigencia del
contrato en al menos el 97% de manera mensual, de lo contraric nos haremos acreedores a las

penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

S\ "
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1.18.3 Configuracion de ia Herramienta de la Mesa de Servicios

La Mesa de Servicios que Ingenierfa de Cémputb y Aplicaciones S.A. de C.V. utiliza para brindar el

servicio se encontrard en operacion desde el primer dia habil posterior a la firma de contrato, y a
partir de ella mi representada registrara y realizard el seguimiento de todos y cada uno de los

reportes asignados por el [nstituto.

E| Instituto a través de la Divisidon de Soporte Técnico y Seguridad Informatica entregara a mi
representada la informacion necesaria para que adecue su Herramienta a las necesidades y

requerimientos del Instituto,

Mi representada se compromete a que la mesa de servicios deberd de quedar configurada con
respecto a las solicitudes realizadas por el Instituto y aprobado por éste en un lapso no mayor.a 15
dlas naturales posteriores a la firma de contrato, en caso contrario se aplicaran las penas

convencionales y/o deducciones correspondientes.

Mi representada informara a la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica por escrito que
las adecuaciones a su herramienta han sido conciuidas.

E! Instituto revisara las adecuaciones a la herramienta mediante el acceso Web otorgado por mi
representada y con esto podra dar su aprobacion, en caso contrario mi representada se hara

acreedor a las penalizaciones penas convencionales y/o deducciones cormespondientes.

Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V,, contempla que el tiempo maximo para

configurar la herramienta no excedera de 15 dias naturales después de la firma del contrato, en caso

contrario aceptgmes que se fpliquen las penas convencionales y/o deducciones correspondientgs.

Sari Aag/{
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Sin embargo, esto no significa que la herramienta NO se encuentre en operacion para el registro y

seguimiento de incidentes desde el primer dia después de la firma de contrato, en caso contrario
- aceptamos que se apliquen las penas convencionales y/o deducciones correspondientes. La
configuracion se desarrollara sobre la herramienta en operacion, los reportes que sean levantados
desde el primer dia del contraio deberan de ser almacenados en la base de datos de la herramienta,

el hecho de configurar la herramienta en el tiempo establecido, no serd motivo de interrupcion de la
operacion.

1.18.4 Documentacion y Reportes

La herramienta que Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., oferta como parte del
servicio cuenta con la funcionalidad de envio de reportes tipo pre conﬂgurados de manera automatica
a través de calendarizacion y programacion, el envio es la via electronica al personal que el Instituto
designe. Adicionalmente Ingenierfa de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., provee un sistema de
consulta en linea para revisar los reportes de manera aleatoria. Esta funcionalidad no exenta mi
representada a entregar los reportes solicitados en el numeral 1.14 Reportes Tecnicos y 1.15
Informes Periédicos del presente anexo, asi como repories especificos o especializados que le sean
solicitados a Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V..

Mi representada haré llegar a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica de ios Estados
(Seglin corresponda a la Partida 1y 2) y a la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica a
Nivel Central los accesos mediante los cuales podran realizar consultas, reportes y para realizar altas

de incidentes via Web en un lapso no mayor a 30 dias naturalas posteriores a la fecha de firma de

‘Compute y Aplicaciones S.A.de C.V. K

contrato,.
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1.18.5 Herramienta automatizada para la mesa de servicios
Mi representada considera dentro de la.propuesta técnica, la inclusion de una herramienta para la
automatizacion del proceso de atencion de incidentes, que cumple con jos criterios minimos de

compatibilidad de servicios de soporte en [TIL.

La aplicacion soporta todos los procesos de los estandares de ITIL en un solo praducto v a su vez
cumple con certificacion de Pink Elephant en 7 de sus procesos, {administracién de incidentes,

Problemas, cambios, configuracion, liberaciones, disponibilidad y niveles de servicio).
Funcionalidades de la herramienta en base a ITIL y caracteristicas.

Administracion de Incidentes

v Los reportes de incidentes pueden ser creados.

v" Cada reporte de incidente tiene una uUnica identificacion.

v La fecha y hora del reporte de los incidentes seran grabadas automaticamente en el reporte
del inoidénte.

v Los reportes de incidentes pueden ser clasificados por pnorldad ¥ por categorla

v" Los reportes de incidentes contienen informacidn de su status.,

v Los reportes de incidentes pueden ser ligados a las caracteristicas de las llamadas del
usuario. '

v Los reportes de incidentes pueden ser ligados y direccionados al personal de mi representada
que brindara el soporie.

v Los reportes de incidentes pueden ser asociados a los expedientes de problemas.

v Los incidentes pueden ser rastreados y monitoreados contra un margen de tolerancia.

v

Existe un EPP_IE@ a notificaciones y escalamientos bajo un margen de tolerancia. Y

Uruguay No. 15 Col. Centro CP, 06000 Méxiee D.F.
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Provee informacion administrativa acerca del proceso.

Proporciona una extraccion automatica de registros de [a base de informacion sobre una
solucion de fallas especificas e informacién de la configuracion.

La herramienta permite a los agentes y usuarios enviar y dar seguimiento a sus solicitudes en
finea.

Administracion de problemas

v

AN b N NN N NN

SSUE N N NN

O AN
. epresent}w(e Legal de Ingenieria de

Los registros de problemas pueden ser creados.

Cada registro de un problema tiene una unica 1D,

La hora y la fecha de un registro de un problema se graba automaticamente en éste.

Los registros de problemas se separaran de los reportes de incidentes y las solicitudes de
cambios. _ _

Los registros de problemas pueden ser clasificados de acuerdo a prioridad y categoria,

Los regisiros de problemas pueden contener la informacion de su status.

Los registros de problemas pueden ser ligados a los 7elementos de configuracion.

Los registros de problemas pueden ser ligados a o direccionados al personal de mi
representada brindara el soporte.

Los términos * problema” vy “ error conocido” seran utilizados tal como se hace en las
buenas practicas de ITIL. |

Los registros de problemas pueden realizar un cambio del estado en un error conocido.

Los registros de problemas pueden ser ligados a los registros de cambios.

Los problemas pueden ser rastreados y monitoreados contra un margen de tolerancia.

Existe un soporte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de tolerancia.

Provee informacién administrativa acerca del proceso.

P
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Administracion del cambio

v

v
v
v
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' revision de informacion.
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Los registros de solicitudes de cambios pueden ser creadas, cambiadas y borradas.
Cada solicitud de cambio cuenta con una tnica ID.

La hora y la fecha de una solicitud.de cambio sera grabada automaticamente en ésta.
Los registros de solicitudes de cambio se separaran de los reportes de incidentes y de
problemas.

Los registros de solicitudes de cambio pueden ser.clasificados de acuerdo a prioridad v
categoria.

Los registros de solicitudes de cambio contienen |a informacion de su status,

Los registros de solicitudes de cambio pueden ser ligados a los elementos de configuracion.
La informacion de los activos puede ser grabada contra la solicitud de cambio.

Las solicitudes de cambio pueden ser autorizadas o rechazadas en forma automatizada.

La coordinacién de los cambios puede ser facilitada a través de la construccion, prueba e
implementacién de fases. |

Las solicitudes de cambic pueden ser ligadas y ruteadas a personal de soporte de mi
represeniada.

Se facilita los procesos con un calendario de cambios.

Los registros de cambios permiten la grabacién de la post implementacion de activos vy

Los cambios pueden ser monitoreados y rastreados contra un margen de tolerancia.
Existe un soporte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de tolerancia.
Provee informacion administrativa acerca del proceso.

Tiene ta capacidad de generar drdenes de trabajo.
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Administracion de la configuracidn

v
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Los registros de elementos de configuracion (Cl), pueden ser grabados, cambiados vy
borrados.

Los ClI's pueden ser relacionados entre ellos mismos.

Cada registro de Cl tendra una Unica ID.

Se mantendra un historial y auditoria de los registros de Cl's.

Podra grabarse la informacion base de los Cl.

Los registros de Cl pueden grabar varias relaciones complejas (padre/hijo, copia de, efc)
Podré afiadirse atributos adicionales a los Cl.

Podra anadirse categorias adicionales a los Cl.

Provee informacion administrativa acerca del proceso.

Considera al menos los siguientes detalles en los elementos de configuracion: atributos de
ubicacién, de personal, de hardware, de software, de conectividad, de proveedores,
financieros (arrendamiento), de licenciamiento/contratos, de mantenimiento, de nive! de
servicio, de garantia, de documentos.

Las relaciones entre los elementos de configuracion (Cl's), jerarquizacion dentro del

* repositorio Unico CMDB (Configuration manager data base): Padre/hijo, usalusado por,

consiste de/es parte de, relaciones de conexiones fisicas, relaciones entre diferentes
categorias de componentes, relaciones entre componentes y niveles de servicio, relaciones
entre componentes y servicios e|. Relaciones de cadenas de servicios, relacion de

conexiones logicas, ej. " es requerido para” .

Maneja las versiones de los elementos de configuracion (Cl's) de la siguiente manera:

~ Versiones, modelos y variantes. v

mmm - \/\ Uruguay No. 15 Col.-Gentro CP. 06000 Méxica D.F.
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Administracion de Niveles de Servicio

v

SN SN N

Facilidad de la creacion y administracion de un catalogo de servicios asociados al trabajo de
campo y escritorio.

Facilidad de desarrollar estructuras de Acuerdos de niveles de servicio personalizados.
Adminisiracion de documentos, versiones y revision de instalaciones del ciclo.

Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio se pueden crear, cambiar y borrar.

Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio contienen la informacicn acerca del
proveedor y cliente, servicios, niveles de servicio, etc.

Los registros 'de-‘los Acuerdos de niveles de servicic pueden ser ligados a incidentes y
cambios. |
Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio pueden ser ligados a las herramientas de -
monitoreo, medicion y registre del performance de los servicios de Tl provistos.

Provee la informacion gerencial (reportes) acerca del proceso.

Administracion de ia Disponibilidad.

v

Aimacenaje de los datos de disponibilidad y facilidad de consulta de historicos para su
analisis y reporteo.

Elaboracion de'informes de panel en tiempo real para tener una representacion precisa de los
componentes y servicios. '

Provee informacion de la configuracién y la disponibilidad del servicio.

Estara integrado con la administracion de niveles de servicio.

Asegura la seguridad de los servicios y los elementos de configuracion Cl {Configuration ltem

~ Elemento de configuracion).

Permite tener una comprension de la relacion entre la disponibilidad y los acuerdos de "t]

arvicio (SLA — Service level agreement). '

7 ] Uruguay No. 15 Col. Centro CP. 06000 México D.F.
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v La supervision y elaboracion de informes que acorta el tiempo promedio en que un Ci no esta

disponible.

Administracion de Liberaciones. .
v Facilidad para el disefio e implementacién de procesos eficientes para distribuir e
implementar cambios al sistema. ' . '
v Facilidad para comunicar y administrar efectivamente las expectativas del Instituto durante la
planeacion de ta liberacion de hardware y software, asi como su respectivo Roll out.
v Facllidad de la herramienta para la creacién y administracion de una Libreria definitiva de
software, asl como su mantehimiento.

v" Mejor uso de los recursos en servicios de tecnologia.

<

_Ahorro en costos.

v Reduccion en el tiempo de implementacion.
1.18.6 CARACTERISTICAS DE [A HERRAMIENTA

La herramienta con la que cuenta mi representada y utilizara para brindar el servicio, contiene las
siguientes caracteristicas:

%

. Capacidad para generar reportes gerenciales con el uso de alglin reporteador como Crystal
Reports,
. Facilidad de anexar documentos a los registros de incidentes, problemas y cambios.
. Espacio suficiente para la escritura de descripciones detalladas:
e L.a herramienta del manejo de las configuraciones provee una CMDB gue facilita una vista

de cualquigr modulo o tipo de usuario, permitiendo ver las relaciones entre los elementds
-~ _,'/ )
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de configuracion y a su vez las relaciones de estas con incidentes, cambios y problemas
asociados entre si, sin la necesidad de programacion y bases de datos adicionales.

. Permite |la creacion de vistas rapidas a través de un asistente (wizards) y de una interfaz de
usuario, asf como permite a cada miembro de la mesa de servicios configurar sus propias
graficas, igualmente en tiempo real, respetando la integridad, la seguridad de la base de datos
y sin necesidad de programacion adicional.

° Permite cambios a las pantallas de trabajo y reglas de negocios incorporadas sin la necesidad
de programacion adicional.

. La herramienta posee un modulo para el disefio y automatizacion de flujos de trabajo,
‘procesos y reglas de negocio con una interfaz grafica para la automatizacion de distintos
procesos de la Mesa de Servicios.

. La herramienta cuenta con la capacidad de permite a los miembros de la Mesa de Servicios,
el contar con varias opciones para validar cambios tales como via correo electrénico o via
telefénica mediante el IVR o a través de un portal de web de auto servicio. Este portal web es
100% configurable sin necesidad de programacion, es decir un usuario de informatica puede
ver todos los incidentes que haya levantado el cliente, pero un usuario normal solo podré ver
el estatus de su(s) solicitud(es).

° La herrémienta permite contener Base de datos de FAQ'S (frecuently answer questions), es
decir; posibilidad de proveer a los usuarios la facilidad de buscar las preguntas mas comunes
acerca de productos, servicio y/o procesos.

e Utiliza terminologia propia de ITIL {infarmation Technology Information Library — libreria de
informacion de la tecnologia de la informacion).

L] Las pantallas de Problemas y Cambios se encuentran disponibles para un acceso inmediato.

{

omputo y Aplicaciones S.A.de C.V.

T Uruguay Mo, 15 Col, Centro CP, 06006 México D.F,
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® Soporte para validaciéon de integridad: permite la autorizacidn, tendra consistencia en el
estandar de nombramientas, puede validar campos obligatarios o mandatarios, puede validar
las relaciones desde y hacia otros Cl's, reporta datos invalidos.

e Control de Acceso: La herramienta controla los derechos de acceso controlades a nivel grupo,
a nivel usuario, registra detaltadamente los cambios realizados, anota las probabilidades de
Cl’s contra modificaciones cuando estén ligadas a un cambio.

° FPuede manejar los siguientes indicadores de Status: abierto y cerrado, con opcion de
configurar también: en solicitud, en prueba/probado, instalado, aceptado, produccion, en
r‘eparacién/mantenimiento, removido, vendido, perdido.

. Los reportes pueden: ejecutarse en forma grafica en tiempo real pudiendo visualizar los Cl's y
sus relaciones, ser via web, encontrarse en forma predefinida, generarse nuevos reportes,
almacenarlos y personalizarlos, exportarse de manera directa a Crystal Reports, y formata de
texto enriquecido.

e Disefio en forma modular para llevar poder realizar una implementacién sin programaciones

' especiales y sin afectar a la configuracion personalizada y la base de datos.

. Cuenta con la facilidad de actualizacion de la herramienta (upgrade).

. -Contiene la capacidad de integracion de otros modulos para ia gestion de servicios de Tl a un
CRM y a un sistema IVR en una misma plataforma comin, a través de add.on's y sin la
necesidad de programacion adicional,

° No requiere de muitiples perfiles de administrador para su mantenimiento.

® En una actualizacidn hacia una nueva version, conserva siempre las personalizaciones
respecta de la informacion requerida al sistema,

. La herramienta soporta arquitectura SOA, permitiendo tener sistemas de mensajeria estandar

y poder utilizar varios protocolos como HTTP, servicios web (web services), correo

™
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. El sistema soporta a las aplicaciones para publicar mensajes en respuesta de la invocacion
de eventos (incidentes o alertas) dentro del negocio. Estos mensajes pueden ser publicados
en formato Standard XML & XSL y pueden ser entregados en forma segura a través de una
.conexion hitp. |

. El manéjo de mensajes del punto anterior, soporta a través de miltiples métodos de
comunicacion, como pueden ser: hitp, web services, SOAP, e-mail (autlook) y Fila de
Mensajes Microsoft (Microsoit Message Que)

] La herramienta sbporta aplicaciones cliente/servidor basadas en web y clientes locales
desarrolladas bajo la tecnologia SmartClient de Microsoft de forma nativa, utilizande la misma
interfaz con ambos clientes.

. l.a herramienta soporta miltiples clientes de correo electronico.

e Cumple con la compatibliidad con por lo menos algunb dé los siguientes sistemas operativos:
Windows 2000, Windows Server 2003 (SP2),

El motor de base de datos que soporte la aplicacion cubre al menos una de las siguientes:

SQL 2000 SP4, oracle 9.0 o 10g, SQL2005.

. La arquitectura soporta comunicacion sincrénica desde y hacia otras aplicaciones y fuentes
de datos.

® Se encuentra desarrollado en native .NET

» Es flexible para crear nuevos campos sin programamon Como disefio de nuevos formularios,

tablas, campos entre otros.

. La administracion es centralizada.

. Tiene la capacidad de migrar |la configuracion de una ambiente de pruebas a un ambiente de
produccion. Sin utilizar algun otro madulo.
Tiene la capacidad de Integracion con Outlook para envio de correo elecironico.

° nterfa ef' /Chente WEB vy {t |ente propietario. I
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Autentificacion: Directorio Activo, Propietaria.

Protocolos de descubrimiento: 1P, SNMP,
Descubrimiento de equipos: Windows XP,

Abre los reportes (tickets) basados en SNMP o correo electronico {e-mails) y mensajes XML.

1.19  Procedimiento de cierre y calculo de penalizaciones

Mi representada acepta el procedimiento de cierre y calculo de penalizaciones siguiente:

d.

C.

o e

N

El primer dia habil de cada mes sera entregado por parte del Centro de Atencion y Soporte
Tecnolégico a nivel central y por las Coordinaciones Delegacionales de Informatica segun
corresponda, una relacion (impresa/medio magnético, optico o electronico) con las reportes
pendientes.

Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., contara con 5 dias habiles a partir de la
entrega de la relacion de reportes péndientes para entregar una carpeta con los reportes
tecnicos, debidamente relacionados, que amparan la solucion de los incidentes. Los reportes
técnicos de los folios que no sean entregados, seran considerados abiertos sin menoscabo de |a
penalizacion que generen; en caso de que no se reciba comunicado alguno por parte Ingenieria
de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V., en este periodo, la penalizacion se tomara como

aceptada; el Centro de Atencion y Soporte Tecnoldgico notificara al Proveedor los dias en los que

~incurrié en incumplimienta, con el fin de que, en un periodo no mayor a 5 dias habiles después de

la notificacion, Ingenieria de Cémputo y Aplicaciones S.A. de C.V., argumente lo que a su juicio
convenga. .

Transcurridos estos dias seré emitido el oficic de penalizacion.

sy
o‘c‘ﬁi%ﬁféﬁa&

Lasuna

epresentarite Legal de ingenieria d /Cémputo y Aplicaciones S.A.de C.V. (
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2. EVALUACIONES DE CAMPO.

Mi representada acepta el procedimiento ia o las evaluaciones de campo necesarias conforme al

numeral 2 del anexo técnico numero 4 (cuatro) de las bases de licitacion.

Para lo cual mi representada da a conocer los datos para gue el Instituto pueda realizar las

evaluaciones de este numerai.

. lRequerimiento - .. . ... DatosdelCA-
1 NUMERO ‘ ~ (55) 46-24-57-00

TELEFONICO LOCAL

3  PAGINA WEB hitp://201.161.36.189/servicemanagementweb/selfserviceloginsp.aspx

- Nombre: piusbaica’ T

5 CORREO mesadeservicios@icasistemas.com

ELECTRONICO
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PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR SEGUIMIENTOS
TRACKING
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR SEGUIMIENTO TRACKING

A. Acceso a SelfService ICA

a. El siguiente enlace se debera de escribir en cualquier navegador de internet:

http://201.161.36.188/servicemanagementweb/selfserviceloginsp.aspx

b. El usuario sera redingldo al Sistema Front Range acceso Self Servlce

{8 eresee Wzrgerment £ Login - Fieviia P s TGRS
gnh'u E.ﬁlu Yo Hxltnl Idusariste H(rnrmrnj hyul o

Parh o e S Flesers i T o M R e B R T TS R AR Lot
S SR T e -~a-."a<;;5:wr A ]

Umpmk}
LContranfe

Connectine: (Gireon)ITSIEY - -

Fon

' Verminaiic i . e i e sz MRS

;‘ dguna Xochitl Tliana \

Computo y Aplicaciones S,A.de C.V.

\\_/Represin/ta te Legal de Ingeme

"
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PANTALLA 1 (INICIO)

instrucciones de acceso al Self Service:

1. Cuadro de texto ' Usuario’ . introducir su nombre de usuaric

(" pruebaica” ). (PANTALLA 2)
2. Cuadro de texto' Conirasefia’ :; Introducir la contrasefia proporcionada

(" pruebaica” ) (PANTALLA 2) .
3. Boton' Login' : Dar clic al boton Login para ingresar al sitio

e e R e e i

Linuwia ridus »
Comrarsis sererrens

Canhethat {Camamn}ITHIT

e

[ o c B ' e veoh (OGRS |

ds

: agungd’
Representante Legal de Ingenieria
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B. Panftalla Principal
Esta es la pantalla [a cual se encuentra conformada por el menu principal (izquierda) y vista

de status de incidentes, del usuario que acceso al Self Service (derecha). (PANTALLAS 3-7)

PANTALLA 4 (1) (MENU
PRINCIP ALY

FAS
e

PANTALLA 3
(PRINCIPAL)

PANTALLA 6 (2){VISTA STATUS

e NCIDENTES VAN,
mmﬁm&mm};%&ﬂm‘@mm

. . : | AJ
o ; S
\___SoriaTaguié Xochitl lliana j '

: Repr_eser}tﬁnte Legal de Ingenieria de Computy, v Aplicaciones S,A.de C.V,
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PANTALLA 7 (2){VISTA STATUS
INCINTNTRES)

PANTALLAS
{(PRINCIPAL)

C. Mend Principal

Es donde se encontraran las opciones que presenta el sistema de servicios * Self

Service" el cual estara visible siempre, cuyas opciones son:

Self Service Home
New Incident \
Refresh

Logoff

S~—_Sort aguna Xo6chitl Hiana

Representante Legal de Ingenieria de Co

uto y Aplicaciones S.A.de C.V.
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»  Self Service Home
oy Self Service Home
Es la opcion que le va a dirigir a la pantalla principal del sistema.

=  New Incident

S, M Imcident
=

Esta opcion le permitird crear un incidente (PANTALLA 8), la cual al ser
ufilizada nos llevara a la siguiente pantalla de levantamiento del incidente de

nuestro sistema, la pantalla se encuentra dividida en varias partes las cuales

s0n:

\__Seria Lagupra Xochitl lliana '

Representante Legal de Ingenieria de Cognputo y Aplicaciones 5.A.de C.V.
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]
T
S .
. Ve Tt 1 Fag T {Reis - Lawpa
5 B " o u'.d;n‘cr?dun erarle 551
)t " st
B L J ¢
By P
B e A T A
- el Ga T eyt - o !
i
|
 PANTALLA 8 (NEW
INCIDENT)
» Numero de incidente .
!
t

d

Xochitl lliana
Representante Legal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.
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Incidente: 9437 | -
Aqui indica el nimero de incidente el cual corresponde

+ Tipo de servicio requerido y descripcion sintoma del equipo:

fipo CURala 7 I Aqui se pondra el tipo de servicio se encuentran
e — . | dos opciones: _
(Swtomas e e - | Falla: Cuando el equipo presenta una falla que

| LA VP SE COME LAS HOJAS o -
impida recta operacion,
| MAREA HP, MODELO HPSS50,HO, SERIE: 23554083 mpIZa Su oar peracion.
i Sintomas: Se pondra la razon (Detafie del

k : requerimiento o la falla) por la cual se esta
if reportando el servicio asi como la descripcion del

equipo.

« Tipificacion del equipo

Eatipg ' i E_.n el campo equipo se elegird del men( desplegable el
— : tipo de equipo que st presentando la falla, o del cual el

usuario necesite el requerimiento v de contar con

Numero de Inveniario serd ingresado en esta seccion.

Impresora .
Nimiere de Inventario
1330545

I

Uruguay No. 15 Col. Centre CP. 06000 México D.F.
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‘'« Boton de guardado

Guardar . .
——] Este botdn se pulsara una vez que todos los campos de anteriores
hayan sido llenados

» Refresh

&

s
i
rh

)

Sirve para actualizar la informacién que se muestra en la
pantalla principal

Esta opcion del menl sirve para cerrar la sesién del usuario.

D.Seguimiento y término

= - Posteriormente nuestro agente al analizar y corroborar los datos, enviara a el usuario

que reporta el incidente, un correo elecirénico para notificarle el NUimero de Incidente -

asignado a su caso.

(Escalacion Soporte nivel 2) Asignar un ingeniero en sitio que se presente

fisicamente al lugar para poder darle solucién al incidente.

7
.
m
I .
e
na Xo¢hitFHiana

resentan,té’ Legal de Ingenieria de Cé

7 Q(dto y Aplicaciones S5.A.de C.V.
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E. Consulta del Incidente (Usuario)

Para consultar el Status del Incidente deberemos ubicarnos en la pantalla principal del

alf Sercice FHorms

. . . -‘!:_"‘r T
sistema dando clic en el boton ™A —*=

La cual nos muestra una lista de incidentes levantados por el usuario Self Service,

con la siguiente relacion de columnas.

Sy Aclive Toudentz | v '
Expunledy e et e e o e e e

dncidentds o fstews i GuastedOn i Typesiinodent ! Gymgtom .

Sl Logged ZUGH90M 1348 Fala 13 PC TIELE LitA FAt TERINT & LA FIUEHTE DE PODER 257 COMTHEE

§453 togged ZIMASI008 14810 Falia faills taclads .

433y Logped 02N 137351 Faifa Lass Fannn scpues g uncs granes aondoE

2441 togged 21fT42609 {3455 Falis no engicndes

435 Logiied WREOCE Py e Falla el moments: e amprimt s 26rra Ta Bnta 5 s Arrgan bas kovae, yaBindivn.

9437 Logyed T1AI42009 £ 20012 Failp LA 1P GE SOME LAG HDJAGR MARCA HE, MOGELD HRSE3,HD, SERIE: 219 L

Se da clic sobre el incidente que se requiera verificar el status, vy el sistema nos

mostrara la pantalla del incidente con los siguientes detalles.

Representante Legal de Ingenieria de éjlnputo y Aplicaciones S.A.de C.V.

Uruguay No. 15 Cal; Centro CP. 06000 México D.F, '’
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Incidente: 9437 A fetede Lomed E
T D 1 Equipo i o
y ; Imprasora - ! N

slntornas } ; i SRR TSR S, L R i ]

A IMP SE COME LAS HOAS g . |Bumersde Inventariode STE &

MARCS HR, MODELO HP550,M0, SERIE; 23653083 f | 1338548 ‘

i : :

E |

|

1 i

Guardar E

Creado porr  pruebaica
_En:  231/04/2008 1330

Su]u-:xmn B

A.- Indica el Status actual del ticket.
B.- indica la Solucion que se ha registrado en el ticket y en la Orden de Servicio. \

' F. Consulta de la Orden de Servicio (Usuario)

Para consultar la Orden de Servicio relacionada al incidente, en la pantalla de

Incidente se localiza la pestafa Adjunto en la parte inferior de la plantilla.

Ik
\ *
aguna%ochtté ﬁmna -

Representante Legal de Ingemer‘ de Coémputo vy Aplicaciones S.A.de C.V. i

Uruguny No. 15 Col. Centro CP. 06000 México D.F.
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DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINAC]ON TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

LICITACION PUBLICA NACIONAL No, 00641322-018-09

PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PARA LOS EQUIPOS , :
- MULTIMARCA PARA 2009,

22 DE ABRIL DEL 2009
Incidente: 9437 Estado  Active

impo T TRl

 Sintomas - - _ -1 - STV
{ LA TMP 5E COME LAS HOJAS ' ; ‘ 'f““' rode I"“'E"ta'"m de st
! MARCA HP, MADELD HPSS, MO, SER IE: 23954053 3654
i
_Guardar l

Diario ' izcljunto !

k urlr:i T E)partGrid

Crﬁaled 2 Hudmed On

A.- Se da clic en [a pestafia de Adjuntos la cual desplegara la informacion detallada

del adjunto:

e Computo y Aplicaciones 5.A.de C.V,

Uroguay No. 15 Col. Centro CP. 06000 México D.F;



[
I INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

COORDINACIQN DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
| COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
! DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

i DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
l

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322-018-09
PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PARA LOS EQUIPOS ’

MULTIMARCA PARA 2009.
22 DE ABRIL DEL 2009

Diario { Adjuntes |

i _ o eop s ’WE »
| Save Attachment |. : [_Exzmirar. | i e B %u&(ﬁ- Mo, Jr Bl Fom ~ ExpartGrid . t
E@ Attachment ‘
IName:s ) - i . Created by: pruebsica
LE[dEﬂ de Servicio ICA.doc ﬁv":.h o _n [ On: 22009 13;02

.DES_’CIHEE_ I e ! Last Mod by prusbsica

! i : on: 21472009 13:07

|
i

B.- En la pantalla detalla de Adjuntos se encuentra el boton * Open Attachement” al

cual daremos clic e iniciara la descarga del archivo adjunto.

C.- En el cuadro de dialoge de descarga se dara Abrir o Guardar para visualizar el
archivo con el programa predeterminado para la apertura de la Orden.de Servicio

como se muestra en la imagen. .

—

© " Uruguay No, 15 Col. Centro CP. 06000 Méxies D.F,
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f Abriendo Crden de Servicio ICAch T

“ eaietok|

Ha escogido abrir

7@ Orden de Servicio [CA.doc

gl cual ez un! Documenta de Microsoft Office Word 97-2003
des hitpe201.168,36.189

[

(Qué deberiz hacer Firsfox con este archiva?

‘0" Abrircan |iOpenOffice.arg.Doc (pradetesminads) Ui

i+ FlashGet

; <"y Guardar archivo

i .

% ' Moo srbe mitysratinasans [ R Sl T A B SR Ry 1
;

i{ ACEPEri ] Cancelar |

Mesa de Servicios ICA.

- Abril de 2009

p Sdoﬂaf!:a’éuna
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epresenty{e Legal de Ingenieria\d '\C/é»mputo y Aplicaciones 5.A.de C.V.
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INSTALACIONES DE SOPORTE

Para que mi representada pueda cumplir en los tiempos de respuesta y solucidn requeridos, cuenta

con Instalaciones de Soporte, ademas de los centros de servicio.

Anexamos al presente, Nombre y Cargo del Responsable, domicilio, teléfonos, fax, e-mail,
radiolocalizadores o celulares donde puede realizarse la revision fisica a las Instalaciones, puesto

que en este domicilio contamos con la mesa de servicios funcionando:

Nombre Leopoldo Alois Argliello Gémez - Gerente de la Mesa de Servicio y Francisco Molina
Hernandez - Coordinador de la Mesa de Servicios

Domicilio: Uruguay No. 15 Col. Centro C.P. 06000 Del. Cuauhtemoc México D.F.
Teléfono/Fax: 55 - 56847430 /55 - 56031530

Mail alois.arguello@icasistemas.com.mx / francisco. molina@icasistemas.com.mx

Celular (044) 5540 1020 11 /(044) 55 22 99 57 00
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ANEXAMOS MAPA PARA MEJOR UBICACION DE LAS INSTALACIONES

‘ @ g%o.-‘it’rl‘lanaé |

OTTet: O .
epresen?ef Legal de Ingenieria d
p . : - ‘Uruguay No.- 15 Col: Centro- CP-06000-México-DiF: - - -




Guia Roji - Impresién de Mapa

- Pagina | de |
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Derechos Reservados ® Gula Rajl, 5.A, de C.V,
Les impresiones gue usted reslice en su COMPUTADORA, seran exclusivamente para su uso personal, dichas impresiongs deberan contener la
leyendz “Derechos Resarvados © Guis Roji, 5.A. de C.V." Las imprasiones que usted oblenga de esta pagina web, no podran ser transmitidas a oiras
persanas fisicas y/o morales que sean ajenas a usted como persane fisica o morat por ningunio

de los medios antes dascriios. Estas impresiones -
tampoco podran ser. ulilizadas por otro fin que no sea para su uso persenal, ni como medio publicitario, de ubicacitn y localizacien para terceros, entre
otros. ) :

Derachos Reservados ©® Copyright 2006 Grupe LatinWehTESC S.C.
Av. Juarez No. 40 Int 203 Col. Ex-Hacienda de Santa Mdnica, Estado de Maxico 54050
Sitio desarroliado por Grupo LatinwebTESC §.C.

http://www.guiaroji.com.mx/imprimir/index.php ' - 20/04/2009
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Soria Laguna Xochitl [liana
Representante Legal de Ingenieria de Compute y Aplicaciones S5.A.de C.V.

. Urnguay-No. 15.Cal. Centro CP. 06000 Méx/uD.F.
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RAZON SOCIAL: _z.mmz_mm_.p DE COMPUTO Y DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
APLICACIONES, SA DE CV

MEXICO D.F. A 30 DE ENERO DEL 2007 REVISION 1.5 ICA-DSC-PR-01

Procede a idenfificar que el equipo reporfado sea el mismo a
atender, ,

Identifica la falla, registra la falla en la orden de servicio.
Repara la pieza o falla / cambia la pieza defectuosa.

En caso de no poder reparar en sitio deberd registrar en ia orden de
servicio proporcionar un equipo de respaldo y proceder ol
escalamientfo, .

En caso de eliminar la falla, regisirarlo, recabar ias firmas requeridas y
enviar por email la forma a su coordinadar para cerrar el incidente.

& Ingeniero de | Escalamiento a | En caso de no poder reparar el equipo deberd comunicarlo a su
primer nivel Segundo Nivel. coordinador y a su vez este turnard la orden de servicio of personal de
segundo nivel, enviando el equipo al ing. De segunda nivel.

7 Ingeniero de | Recepcion de orden | Revisar los datos de la orden de servicio.
segundo .de servicio. Verificar problemas corrientes con ese tipo de equipo junio con mm
nivel personal del fabricante o reparador especialista predefinido.

8 Ingeniero de | Solucidon de fallas de | Bl personal de segundo nivel recibira el equipo, confirmara la falla y
segundo segundo nivel. procederd a la reparacién de componenie / cambio de pieza o lo

Una vez reparado el equipo informara al 1&écnico de primer nivel y le
enviara el equipo. _

- : . |
nivel neceasario para solucionar la falla. |
m

PAGINA
; Pdgina7de 9

ELABORO | REVISO , APROBO
\“\ | [ERB | CCL = XiSL




RAZON SOCIAL: INGENIERIA DE COMPUTO Y
APLICACIONES, SADECV

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

MEXICO D.F. A 30 DE ENERO DEL 2007

REVISION 1.5

ICA-DSC-PR 01

8. DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

“MANTENIMIENTO CORRECTIVO"

Manienimiento Correctivo

USUARID \ k

MESA DE ORDEN DE
INCIDENTE SERVIGIO SERVICIO \
\ \s\\.\
- USUARIO ASISTENCIA
LLAMADA EN SITIO
TELEFONICA
SUSTITUCION
DE EQUIRD
ENTREGA Al
UsuaRIO |/
-
\\
ESCALAR A
SEGUNDD \
NVEL | .

'

-

pevaLucion E

ASISTENGIA /
SEGUNDD !
NIVEL -

CIERRE DE
IMCIDENTE

¥

CIERRE DE
_ ) INCIDENTE

¥
O

) v

Persona 1
AL PRIMER
MNIVEL
’,
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RAZON SOCIAL: INGENIERIA DE COMPUTO Y
APLICACIONES, SADECV

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

MEXICO D.F. A 30 DE ENERO DEL 2007

REVISION 1.5

|CA-DSC-PR-01

9. FORMAS ESPECIFICAS.

FORMA ICA-DSC-PR-01-01 "ORDEN DE SERVICIO"

7
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INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES, SA DE CV

Manual de Procedimientos:

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
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RAZON SOCIAL: INGENIERIA DE COMPUTO Y DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
APLICACIONES, SA DE CV

MEXICO D.F. A 05 DE FEBRERO DEL 2007 REVISION 1.2 [CA-DSC-PR-02

TABLA DE CONTENIDO

1 | INTRODUCCION

2 | CONCEPTOS

3 | OBJETIVO GENERAL

| \f\@wﬁzom ESPECIFICOS

ALCANCE DE LOS PROCEDIMIENTOS
NORMAS POLITICAS Y LINEAMIENTOS

\

PROCEDIMIENTO

@3] ~ o~ 1 n

DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO

ANEXOS: FORMA ESPECIFICA
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“RAZON SOCIAL: INGENIERIA DE COMPUTO Y
APLICACIONES, SA DE CV

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

MEXICO D.F. A 05 DE FEBRERO DEL 2007

REVISION 1.2

[CA-DSC-PR-02

INTRODUCCION

Ei presente manual pretende compilar fodas las politicas, inearnientos, formas. procedimientos y demas acciones y documentos
que se ulilizan en pro de brindar al cliente interno y externo el mantenimiento preventivo a sus equipos de T
Fl objefivo que se ha revisado en esia versidn converge con la mision y vision de la empresa, cabe resalior gue es de vital
importancia realizar una revision periddica de los objetivos especificos ya que nuestro aprendizaje de los diferentes clientes

nunca termina v es necesario documentiar las mejoras implementadas.
Nuestro director ha determinacdo que todo el personal siga el presente procedimiento con el fin de clinear las metas personales

con las melas de la empresa y asi crecer en un enforno de una organizacion madura.

CONCEPTOS

informacion, aceptada mundiaimente.

Information Technology Infraestructure Library. serie de libros de buenas practicas para el drea de Tecnologias de

Incidente: Cualquier evento que no es parte de la operacion esténdar de un servicio y que ocasiona, o puede causar, und
inferrupcion o una reduccidn de ia calidad del servicio.
Procedimiento de solucién: cualquier método para evitar un incidente o un problema mediante el uso de un areglo
temporal o una técnico que signifique que el cliente no depende de algin aspecto en parlicular de un servicio que tiene un

praoblema.

Solicitud de servicio: Cualquier mo__n:ca no 650.030&0 con unc falla en la infraestruciura tal como una peticion de

consumibles o una cuenta de usuario/contrasena.

Orden de Servicio: Es el documento que se apertura ante la inicialiva del clienle para alender en sific vy resalver ef {los)

incidente(s) mencionado(s)

Escalacién: Es un mecanisma que asiste la oporfuna mo_cnmas de un incidenlie.
Mesa de Servicios: Unico punto de confacio enire los usuarios del cliente y nuestro deparfamento de servicio al cliente.

Ingenieros de primer nivel: Personal capacitado cuyas habilidades le faciliian la deteccion de fa fallas de primer nivel de los
equipos reportados por el cliente directomente en el sitio donde se encuentra éste.
Ingenieros de segundo nivel: Personal capacitado cuyas habilidades le facilitan la deteccidn de la fallas de segundo nivel de los
equipos reportados por el cliente generalmente fuera del sitio donde se encuenlra éste.
Tiempo de atencién: Es el tiempo que se necesila para brindar al cliente la atencidn respectiva a su incidente y cerrar el evento

en forma satisfactoria.

ELABORO
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RAZON SOCIAL: INGENIERIA DE COMPUTO Y DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
APLICACIONES, SA DE CV :

MEXICO D.F. A 05 DE FEBRERO DEL 2007 REVISION 1.2 ICA-DSC-PR-02

3. OBJETIVO GENERAL

Efeciuar el servicio de manienimiento preventivo programado para garantizar la funcionalidad de los servicios de Tl del cliente,
asegurando los mejores niveles de servicio y disponibilidad como se definid en los Acuerdos de Niveles de Servicio.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS _ |

A} Maniener en éplimas condiciones de operacidn los servicios de Tl del cliente.
B} Prevenir falias y prolongar la vida ulil en los servicios de TI.

CANCE DEL PROCEDIMIENTO

Et procedimiento presente gozard de un alcance a nivel nacional sobre lodos los socios, parficipantes, empleados y en general
cualquier persona que represente a la empresa para cumplir las obfigaciones de coniratos de servicio que incluyan el servicio

de mantenimiento comectivo,

6. NORMAS POLITICAS Y LINEAMIENTOS

Dentro de las nermas para el presente procedimiento se encuentran:
o - Bl horario del servicio serc de 8:00 a 20:00 y en casos extraordinarios pudiera ser hasta terminar la labor corespondiente.
o E calendario de asistencia serd idéniico a definido previomente con el cliente por lo que cualquier falta debera ser

justificada previamente.
o Fluso de vestimenta uniforme para presentarse ante cualquier cliente, evitando calzar zapatos tenis, gorras, capuchas.

los pantfaloneas en perfecto estado.

Dentro de las politicas para el presente procedimiento se encuentran:
o Todo servicio deberd asociarse a una orden de servicio abierta y cerrada en su debido caso. Debiendo ser llenada por

el personal técnico de atencion en sifio v firmada tambien por el cliente. /v,,,t
.
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“RAZON SOCIAL: INGENIERIA DE COMPUTO Y DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
. APLICACIONES, SA DE CV . :

MEXICO D.F. A 05 DE FEBRERQ DEL 2007 REVISION 1.2 ICA-DSC-PR-02

Para brindar la atencion el usuario deberd haber respaldado sus archivos, en caso confrario el persenal de soporle

deberd solicitarto.

o Para los casos en que al realizar las revisiones perfinentes y se pueda comprobar la exislencia de virus y/o archivos
infectados, no serd responsabilidad del personal de soporte la pérdida de informacion.

o Para redlizar reparaciones en sitio el personal iécnico deberd de irabajar con suma limpieza y al terminar, debera de

dejar limpio su lugar de frabajo v el lugar donde vaya el equipo. : _
o El personal gue alienda los incidenies se determinard mediante &l andlisis de Ia cercania y volumen de frabajo exisienie w

por parie de su coordinador.
o Los niveles de servicio y tiempos de atencion serdn los acordados con el cliente expresadaos en su conirato de servicios.

Dento de |os lineamientos para &l presente procedimiento se encueniran:
w o Cumplimienio de los reglamenios internos.
For 8 . ‘. .
— Cumplir con el horario de servicio.
Respetar la privacidad de la informacion del cliente.
Evitar destruccion o maliraio de las instalaciones del cliente.
No utilizar el herramental de trabajo para fines diferentes al acordado.
No utilizar lenguaje soez o groserias anie &l cliente.

o 0 C 0 0O
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RAZON SOCIAL: INGENIERIA DE COMPUTO Y

APLICACIONES, SA BE CV

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE -

MEXICO D.F. A 05 DE FEBRERO DEL 2007

REVISION 1.2

[CA-DSC-PR-02

7. PROCEDIMIENTO

“MANTENIMIENTO PREVENTIVO"

No. | RESPONSABLE DISPARADOR ACCION
1 Area de | Calendario de | Se concerta la cita con el Usuario.
Manienimiento | mantenimientos.
del Clienle f
Agente de lo :
mesa de :
M\ servicios _
2 Tngeniero  de | Acude a la ciia. B ingeniero de primer nivel acude con el usuario en el dia y hora |
Primer Nivel convenidas, presenia su orden de mantenimiento corespondiente. i
En caso de que el usuario por algin motivo urgente cancela la cila, %
esta se reprogramard. i
1
3 Ingeniero  de | Readliza el servicio El Ingeniero de primer nivel deberd efectuar el servicio conforme al H

Primer Nivel

procedimiento siguiente:
con la hoja de servicio.

¢} Verificar que &l

a) Verificar que Marca, Modelo y NOmero de Serie concuerden |

b) Procede a efecluar el servicio de mantenimiento preventivo. -«
equipo encienda correclamenle y el
funcionamiento del sistema operativo.

En caso de que en alguno de los pasos anieriores el equipo presente
alguna falla y no pueda ser solucionada en el momento, se levanla el
incidente correspondiente ante el agente de la mesa de servicios.
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|-~ RAZON SOCIAL: _zmmz_m.mF DE COMPUTOY -
. APLICACIONES, SA DE CV

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

MEXICO D.F. A 05 DE FEBRERO DEL 2007

REVISION 1.2

ICA-DSC-PR-02

4 fngeniero  de | Termino de Servicio. Al término del servicio solicita al usuario firma de recepcion de
primer nivel conformidad y se asientan los dolos en la hoja de servicio
correspondiente.
3 Ingeniero  de | Reporie de Finalizacion | Al haber recabado los datos del usuario se reporta con el agenle de
primer nivel del servicio. la mesa de servicios, y envia una copia escaneada de la hojo de
servicio.
i|\l|1\.\\
POl s
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INGENIERIA DE COMPUTO Y
APLICACIONES, S.A. DE C.V.

__ORDEN DE SERVICIO____

INFDRMACiDN DEL SERVICIO

: Mantenimiento Praventivo D Manienimiento Carrectivo D
CONTRDL*DEL SERVICIO{FEGHA Y HORA — dd/mm/aa)

A%
o

05C-PR-01-01

Recepcion 4el Reparle(Mesa de Servicios) Técnico en Silie Conclusion dal Servicio’

Fecha: ! [ ] ’ l Fecha: E | l I

)

Hora: Hara:

Tiempo de Solucion
DATOS DEL USUARIO-

Nombre Compleio

Hora:

Teléfons y/o Red

—_

UBICACION DEL- USUARIO

Sade Calle

Ares intema i  Mum. Exterior Num. $nterior
Piso Colonia ) Delegacidn
IDENTIFICACION DEL EQUIPO REPORTADO ' ’

Descripeian Marca Modeglo

S'EFIE Invertario o

Falla Reportada

-~ IRENTIFICACION DEL EQUIPO DE RESPALDO (Espetificar sl Aplica)

Destripeion Marca | Modelo

Serie Fecha y Hora de Entrega de Equlpo
© [DENTIFIGAC IONIBEBIEZASIDE REEMPLAZ O (Espacificar siiAplisa) -

Descripelén: Marca: Modelo: Serie:

Fecha:

Eéescdpciﬁn: Marca: WModelo: Serig, ‘Fecha;
tljescripciﬁn: Maerca: Medela: Serle: Fecha;

: Descrippi?_l:l' Maree: wodels: Serie; Fecha;

" -Falla Real -

epU

Tarjata

Moiherbeard D Fuenle D Procesador I:I Memoria I:l L. co E’ Fioppy D Venliiadores
Lapiop : )

Motherboard l:l Fuenie D Procesadsr |::| Memoria I:] u. co I::] Fleppy |___| Venil'edor
I\"Ionlicr ol Teclade

Flybach D Fuenta I:l Maothetboart l:l Puerins D Tarjplz D Canles
fiouse B Nobreak

Impresara

Cable D Bolonas D D T. Lopica Transiormador Ij Balsrias
Fusor D Fuante I:I T. Légica D Sensores l:l Cabezal I:I Gomas l:l
“Multifunclonal ' -
7. Léprca Bannar l:l Fuenta D T. Logica l:l Sensores D Cabezal I:l Gomas D

Scanner

Plottar
Lampara D T. Logica D Cable AIC D T. Logica |:| Banda D Cabazal D Sensores
Servidor w
> Molharbcard I::] Fuanle E:I Procesador D Memoriz [:] L Co D Floppy |:l venliladoras
Prayector o Camara
Foco E] Fuentz |:| T Luglca\l:_l\/ﬁmunas I:)
an R \ .

[ oo [
[] som [ ]
I:‘ Tecias D '
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CONTRATO No. 959169

0

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

ANEXO 3 (TRES)

“PROPUESTA ECONOMICA™ Y “FALLO”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 6 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA



INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322-018-09 3

F'ARAVLA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PARA LOS EQUIPOS
MULTIMARCA PARA 2009.

] 22 DE ABRIL DEL 2009
ANEXO NUMERO 9 (NUEVE)

FORMATO DE PROPUESTA ECONOMICA
PARTIDA 1 (UNO)

FORMATO DE PROPUESTA ECONOMICA

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

LICITACION PUBLICA NACIONAL NUMERO 00641322- 018 09

PARTIDA 1

LICITANTE: Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A. de C.V.

(Prioridad 1)

1A) MANTENIMIENTO CORRECTIVO (INCLUYE LOS SERVICIOS DE PREVENTIVO EN CORRECTIVO
Y PUESTA A PUNTO SE INCLUYEN LAS IMPRESORAS DEL APARTADO A

OTROS 4,879 - $71.00 $346,409.00

WA

PC 2,169 $109.00 $236,421.00
LAPTOPS 479 _ $174.00| $83,346.00
SERVIDORES 719 $196.00 $140,924.00
IMPRESORAS 3,104 $ 60.00 $186,240.00
OTROS 324 $72.00 $23,328.00

SUBTOTAL PRIORIDAD 1 $670,259.00

(Prioridad 2)

PC 50,088 $105.00 $5,259,240.00
LAPTOPS 1,165 $171.00 $199,215.00
SERVIDORES 244 $190.00 $46,360.00
IMPRESORAS 25,821 $ 57.00 $1,471,797.00

Representante Legal de ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.

H )
Soria Laguna Xochitl lliana

U.ruguny No. I5 Col. Centro CP. 06000 México D.F.




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322-018-09 -

PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PARA LOS EQUIPOS

MULTIMARCA PARA 2009.

22 DE ABRIL DEL 2009

SUBTOTAL PRIORIDAD 2

$7,323,021.00

SUBTOTAL MENSUAL

$7,993,280.00

: gfvwiii;'}ﬁ’fa‘i‘s
e

{
R

i

i
5

Hi
AR

MANTENIMIENTO MENSUAL 5
PAGOS MENSUALES
(CONFORME A VIGENCIA DEL
CONTRATO)

SUBTOTAL DEL IMPORTE POR 1

$7,993,280.00

$39,966,400.00

HEEE

7 i Iﬁfi;[i-r

J

R RS Uf&’!—ﬂ'}
IO
Sk

1B) MANTENIMIENTO CORRECTIVO (INCLUYE LOS SERV!CIOS DE PREVENTIVO EN CORRECTIVO

Y PUESTA A PUNTO. SE EXCLUYEN LAS IMPRESORAS DEL APARTADO A)

o

G

(Prioridad 1)

PC 2,169 $108.00 $234,252.00
LAPTOPS 479 $145.00 $ 69,455.00
SERVIDORES 719 $194.00 $139,486.00
OTROS 324 $72.00 $ 23,328.00
SUBTOTAL PRIORIDAD 1 $466,521.00
(Priaridad 2)
PC 50,088 $104.00 $5,209,152.00 |
LAPTOPS 1,165 $140.00 $ 163,100.00
SERVIDORES 244 $184.00 §  44,896.00
OTROS 4,879 $ 69.00 $ 336,651.00

SUBTOTAL PRIORIDAD 2

LA

$5,753,799.00

SUBTOTAL MENSUAL

v

Soria Laguna Xochitl lliana

/E.ep‘resentgnt Legal de ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.

Uruguay No. 15 Col. Centro CP. 06000 Meéxico D.F.

$6,220,320.00




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

' DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
COORDINACI(:)N DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322-018-09

PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PARA LOS EQUIPOS -
MULTIMARCA PARA 2009. ‘
22 DE ABRIL DEL 2009

SUBTOTAL DEL IMPORTE POR ‘
MANTENIMIENTO MENSUAL 3

PAGOS MENSUALES 56,220,320.00 3 $18,660,960.00
(CONFORME A VIGENCIA DEL
CONTRATO)

2) INCLUSIONES POR VENCIM|ENTO
PR I 5

mayo _ 13 $ 1,900.00
. junio 13 S 1,900.00
julio ' 13 1S 1,900.00
-agosto 13 1S 1,900.00
septiembre 498 $65,000.00
octubre _ 498 : $65,000.00
noviembre : 498 $65,000.00
diciembre . 742 : $85,000.00
SUBTOTAL POR INCLUSIONES POR '
SUBTOTAL VENCIMIENTO $287,600.00 /‘7
Soria Laguna Xochitl liana

. Representante kegal de Ingenieria de Computo y Aplicaciones S.A.de C.V.

~ Uruguay No. 15 Col. Centro CP, 06000 México D.F.




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

LICITACION PUBLICA NACIONAL No. 00641322-018-09

PARA LA CONTRATACION DE.LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PARA LOS EQUIPOS

MULTIMARCA PARA 2009.
22 DE ABRIL DEL 2009

RESUMEN

1A)IMPORTE DEL

MANTENIMIENTO

CORRECTIVO (MAYO A

SEPTIEMBRE)

1B)IMPORTE DEL

MANTENIMIENTO

CORRECTIVO (OCTUBRE-

DICIEMBRE)

2)INCLUSIONES POR

VENCIMIENTO

TOTAL EN LETRA INLUYENDO
IVA: TOTAL PARTIDA 1 $58,914,960.00

$39,966,400.00

$18,660,960.00

S 287,600.00

‘Sesenta y Siete Millones LV.A | $8,837,244.00
Setecientos Cincuenta y Dos —

Mil Doscientos Cuatro Pesos GRAN TOTAL PARTIDA $67,752,204.00
con 00/100 M.N. _ -

WL
a Lagtfa Xochitl [liana . : |

Repr entante Legal de Ingenieria de Cédmputo y Aplicaciones S.A.de C.V.

o e e Uruguay-No. 15 Col. Centro CP, 06000 México D.F.




INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURQ SQOCIAL

)

D!REGCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES

UNIDAD DE AD MINISTRACION

COORDINACION DE ADQU!SICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS
COORDINAC]ON TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPEUTICOS
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES

J76 /

9

ACTA CORRESPONDIENTE AL ACTO DE FALLO DE LA LICITACION PUBLICA NACIONAL N° 00641322-

018-09 PARA LA

MULTIMARCA PARA 2009”.
EMPRESA PARTIDA RESULTADO
INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICAGIONES S.A. DE C.V. 1 S[ CUMPLE TECNICAMENTE
OFISTORE, SA.DECV. 1 STCUMPLE TECNICAMENTE
OFISTORE, S.A.DEC.V. 2 S[ CUMPLE TECNICAMENTE
REDES Y SOPORTE EN MICROCOMPUTACION S.A. 2 S CUMPLE TECNICAMENTE

“CONTRATACION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS

CUARTO.- SE LE INFORMA A LA EMPRESA DIGITAL MEDIA SOLUTIONS S.A. DE C.V., QUE SUS
PROPUESTAS TECNICAS NO FUERON EVALUADAS POR NO ESTAR ENTRE LAS DOS PROPUESTAS
MAS BAJAS POR CADA PARTIDA, DE CONFORMIDAD AL ARTICULO 35, FRACCION IV DE LA LEY DE

ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO.

QUINTO.- SE LE INFCRMA A LA EMPRESA COFISTORE, S.A, DE C.V,, QUE SUS PROPUESTAS PARA LAS
PARTIDAS 1 Y 2 NO FUERON ADJUDICADAS, POR NO SER LAS PROPUESTAS SOLVENTES

ECONOMICAMENTE MAS BAJAS.

FALLO

PRIMERQ.-POR LO ANTERIOR Y CON FUNDAMENTO EN LO DISPUESTO EN LOS ARTICULOS 36, 36
BIS Y 37 DE LA LEY DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO,

7

UNA VEZ ANALIZADAS LAS PROPUESTAS ECONOMICAS DE LAS EMPRESAS, VERIFICANDO QUE EL
IMPORTE OFERTADO SE ENCUENTRA DENTRO DEL DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL
AUTORIZADO Y CON LA FINALIDAD DE ASEGURAR LAS MEJORES CONDICIONES DISPONIBLES EN
‘CUANTO A PRECIO, CALIDAD, FINANCIAMIENTO, OPORTUNIDAD Y DEMAS CIRCUNSTANCIAS

PERTINENTES PARA EL ESTADO, SE DETERMINA ADJUDICAR DE LA SIGUIENTE MANERA A:

PARTIDA 1
INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES SADE C.V
SUBTOTAL $ 58,914,960.00
VA 3 8,837,244.00
TOTAL § §7,752,204.00
PARTIDA 2
REDES Y SOPORTE EN MICROCOMPUTACION, S. A
SUBTOTAL § 43,349,780.50
VA $ '8,5602,467.08
TOTAL 5 49,852,247.58

CIERRE DEL ACTA

PRIMERO.- SE DIO LECTURA AL CONTENIDO DE LA PRESENTE, POR LO QUE NO EXISTIENDO OTRO
ASUNTO QUE TRATAR, SE CONCLUYE CON EL CIERRE DE LA MISMA A LAS DOCE HORAS CON
TREINTA MINUTOS DEL DIA DE SU FECHA DE INICIO, FIRMANDO AL MARGEN Y AL CALCE PARA LA
- DEBIDA CONSTANCIA Y EFECTOS LEGALES PROCEDENTES LOS QUE INTERVIENEN EN EST
EVENTO, EN TODAS Y CADA UNA DE SUS HOJAS, MISMA DE LA QUE SE LES ENTREGA COPIA

N



CONTRATO No. 959169

o it
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

ANEXO 4 (CUATRO)

“FORMATO PARA POLIZA DE FIANZA DE CUMPLIMIENTO DE
' CONTRATO” .

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 2 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA

"



FORMATO PARA FIANZA DE CUMPLIMIENTO DE CONTRATO

(NOMBRE DE LA AFIANZADORA), EN EJERCICIO DE LA AUTORIZACION QUE LE OTORGO EL GOBIERNO FEDEHAL
POR CONDUCTO DE LA SECHETAR[A DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO, EN LOS TERMINOS DE LOS ARTICULOS 5°
v 6° DE LA LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES DE FIANZAS, SE CONSTITUYE FIADORA POR LA SUMA DE: (ANOTAR EL
IMPORTE QUE PROCEDA DEPENDIENDO DEL PORCENTAJE AL CONTRATO SIN INCLUIR EL IVA)-—
ANTE: EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL, PARA GARANTIZAR POR {nombre o denominacidn social de la
ampresa), CON DOMICILIO EN (domicilio de |a empresa), EL FIEL Y EXACTO CUMPLIMIENTO DE TODAS Y CADA UNA DE
|LAS OBLIGACIONES A SU CARGO, DERIVADAS DEL CONTRATO DE  (especificar aue tipa de contratg, si es de adquisicion,
prestacion de servicio. ete) NUMERO {ntimero de corirato) DE FECHA (iecha de suscripcian), QUE SE ADJUDICO A DICHA
EMPRESA CON MOTIVO DEL (especificar el procedimienta de contratacion gue se llevé a cabo. liciiagion pibfica, invitacién a
cuando menos ires personas, adiudicacion directa, v en su caso. &l nimero de ésia), RELATIVO A {cbieto del contrato); LA
PRESENTE FIANZA, TENDRA UNA VIGENCIA DE (se debera Insertar el lapso de vigencia que se haya establecido en el
contrato), CONTADOS A PARTIR DE LA SUSCRIPCION DEL CONTRATO, AS| COMQO DURANTE LA SUBSTANCIACION DE
TODOS 10OS RECURSOS Y MEDIOS DE DEFENSA LEGALES QUE, EN SU CASO, SEAN INTERPUESTOS FOR
CUALQUIERA DE LAS PARTES Y HASTA QUE SE DICTE LA RESOLUCION DEFINITIVA POR AUTORIDAD COMPETENTE;
AFIANZ ADORA (especificar la institucion afianzadora que expide |a garantia}, EXPRESAMENTE SE OBLIGA A PAGAR AL
INSTITUTOQ LA CANTIDAD GARANTIZADA O LA PARTE PROPORCIONAL DE LA MISMA, POSTERIORMENTE A QUE SE LE
HAYAN APLICADO AL (proveedor, prestador de servicio, eic) LA TOTALIDAD DE LAS PENAS CONVENCIONALES
ESTABLECIDAS EN LA CLAUSULA (niimero de cléusula del contrato en aue se estipulen |as penas convencionales que en su
caso deba pager el fiado} DEL CONTRATC DE REFERENCIA, MISMAS QUE NO PODRAN SER SUPEHIOHES A LA SUMA
QUE SE AFIANZA Y/O POR CUALQUIER OTRO INCUMPLIMIENTO EN QUE INCURRA EL FIADQ, ASH MISMO, LA
PRESENTE GARANTIA SOLO PODRA SER CANCELADA A SOLICITUD EXPRESA Y PREVIA AUTORIZACION POR
ESCRITO DEL INSTITUTO MEXICAND DEL SEGURQO SOCIAL; AFIANZADORA [especificar la insfitucidn afianzadora gue
expide la garantia), EXPRESAMENTE CONSIENTE: A) QUE LA PRESENTE FIANZA SE OTORGA DE CONFORMIDAD CON
LO ESTIPULADO EN EL CONTRATO ARRIBA INDICADO: B) QUE EN CASO DE INCUMPLIMIENTC POR PARTE DEL
(provegdor. orestador de servicio, efe), A CUALQUIERA DE LAS OBLIGACIONES CONTENIDAS EN EL CONTRATO, EL
INSTITUTO PODRA PRESENTAR RECLAMACION DE LA MISMA DENTRO DEL PERIODO DE VIGENCIA ESTABLECIDO EN
EL MISMO, E INCLUSO, DENTRO DEL PLAZO DE DIEZ MESES, CONTADOS A PARTIR DEL DiA SIGUIENTE EN QUE
CONCLUYA LA VIGENGCIA DEL CONTRATO, O BIEN, A PARTIR DEL DiA SIGUIENTE EN QUE EL INSTITUTC NOTIFIQUE
POR ESCRITO AL {proveedor, prestador de servicio. etc.), LA RESCISION DEL INSTRUMENTO JURIDICO; C) QUE PAGARA
AL INSTITUTO LA CANTIDAD GARANTIZADA O LA PARTE PROPORCIONAL DE LA MISMA, POSTERIORMENTE A QUE SE
LE HAYAN APLICADO AL {proveedor, prestador de servicio, efc.) LA TOTALIDAD DE LAS PENAS CONVENCIONALES
ESTABLECIDAS EN LA CLAUSULA [ntmero de cldusula dal contrato en gue se estipulen las penas convencionales que €n su
caso deba pagar el fiado) DEL CONTRATO DE REFERENCIA, MISMAS QUE NO PODRAN SER SUPERIORES A LA SUMA
QUE SE AFIANZA Y/O POR CUALQUIER OTRO INCUMPLIMIENTO EN QUE INCURRA EL FIADQ; D} QUE LA FIANZA SOLO
- PODRA SER CANCELADA A SOLICITUD EXPRESA Y PREVIA AUTORIZACION POR ESCRITO DEL INSTITUTO
MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL; E) QUE DA SU CONSENTIMIENTO AL INSTITUTO EN LO REFERENTE AL ARTICULO
119 DE LA LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES DE FIANZAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES QUE SE
AFIANZAN; F} QUE S| ES PRORROGADO EL PLAZO ESTABLECIDO PARA EL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO, O
EXISTA ESPERA, LA VIGENCIA DE ESTA FIANZA QUEDARA AUTOMATICAMENTE PRORROGADA EN CONCORDANCIA
CON DICHA PRORROGA O ESPERA; G) QUE LA FIANZA CONTINUARA VIGENTE DURANTE LA SUBSTANCIACION DE
TODOS LOS RECURSOS Y MEDIOS DE DEFENSA LEGALES QUE, EN SU CASO, SEAN INTERPUESTOS POR
CUALQUIERA DE LAS PARTES, HASTA QUE SE DICTE LA RESQLUCION DEFINITIVA POR AUTORIDAD COMPETENTE,
AFIANZADORA (especificar la_institucidn_afianzadora_gue expide la garantia), ADMITE EXPRESAMENTE SOMETERSE
INDISTINTAMENTE, Y A ELECCION DEL BENEFICIARIO, A CUALESQUIERA DE LOS PROCEDIMIENTOS LEGALES
ESTABLECIDOS EN LOS ARTICULOS 93 Y/O 94 DE LA LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES DE FIANZAS EN VIGOR O, EN
SU CASD, A TRAVES DEL PROCEDIMIENTO QUE ESTABLECE EL ARTICULO 63 DE LA LEY DE PROTECCION Y
DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS VIGENTE, FIN DE TEXTOC.




