CONTRATO No. 959170

INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

Contrato de prestacion del Servicio de Mantenimiento para los Equipos Multimarca para el
ejercicio 2009, que celebran por una parte el instituto Mexicano del Seguro Social que en
lo sucesivo se denominara “EL INSTITUTO", representado en este acto por el Ingeniero
Sergio Duran Wong, en su caracter de Representante Legal y por la otra REDES Y
SOPORTE EN MICROCOMPUTACION, S.A. en lo subsecuente “EL PROVEEDOR”,
representado por el C. Roberto Ignacio Jardon Olvera, al tenor de las siguientes
declaraciones y clausulas:

DECLARACIONES
I.  “ELINSTITUTO", declara que:

11.- Es un organismo plblico descentralizado de la Administracion Publica Federal con
personalidad juridica y patrimonio propios, que tiene a su cargo la organizacion y

administracion del Seguro Social, como un servicio plblico 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 legislacion vigente, para la consecucion de los fines para los que fue creado de
conformidad con el articulo 251, fraccion IV de la 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 representacidn de "EL
INSTITUTO", de acuerdo al poder que se contiene en la Escritura Pablica ndmero 83,9686,
de fecha 25 de julio de 2008 pasada ante la fe del Licenciado Jose Ignacio Senties Laborde
Notario Publico nimero 104 de la Ciudad de México, D.F.

1.4.- Para el cumplimiento de sus funciones y la realizacién de sus actividades, requiere de
la prestacion dei Servicio de Mantenimiento Correctivo Multimarca, solicitado por la
Coordinacién de Administracion de Infraestructura de la Direccion de Innovacion y
Desarrollo Tecnologico.

I.5.- Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente contrato, cuenta con recursos
disponibles suficientes, no comprometidos, en la partida presupuestal nimero 42062516, de
conformidad con los Dictamenes de Disponibilidad Presupuestal Previos con nimeros de
folios 0000062554-2009 y 0000118510-2009 mismos que se agregan al presente contrato
como Anexo 1 (uno}.

1.6.- La adjudicacion del presente contrato se realizo a través del procedimiento de Licitacion
Poblica 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 el Articulos 26, fraccion
I, 27, 28, fraccion |, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 36 BIS, 37 y 45 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

1.7.- Con fecha 29 de abril de 2009, la Coordinacion Técnica de Bienes y Servicios no
Terapéuticos, a través de la Divisidn de Contratacién de Servicios Generales, emitié el fallo

correspondiente del procedimiento antes sefalado, mediante el cual “EL. PROVEEDOR”,
resulto adjudicado con la partida 2.

1.8.- Sefiala como domicilic para todos los efectos de este acto juridico el ubicado en la

- Caile de Durangoe numero 291 11° Piso, Colonia Roma Sur, Delegacién Cuauhtemoc,
Coadigo Postal 06700 en México, Distrito Federal.

.- Declara “EL PROVEEDOR” que:

i.1.- Es una sociedad debidamente constituida de conformidad con la leyes de los
Estados Unidos Mexicanos, segtin consta en la pdliza nimero 3,641, del dia 28 de octubre
de 1999, pasada ante la fe del Licenciado Carlos A. Matsui Santana, Corredor Publico,
namero 38 de México D. F.; e inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y el Comercio,
bajo el folio mercantil nimero 255,496 de fecha 4 de noviembre de 1999,

I.2.- Se encuentra representada para la celebracién de este contrato, por el C. Roberto
lgnacio Jardén Olvera, quien acredita su personalidad, a través de la pdliza numero 3,641,
del dia 28 de octubre de 1999, pasada ante la fe del Licenciado Carlos A. Matsui Santana,
Corredor Publico, numero 38 del Distritc Federal, y manifiesta, bajo protesta de decir

verdad, que sus facultades no le han sido revocadas, modificadas ni restringidas en forma
alguna.

I£.3.- De acuerdo con sus estatutos, su objeto social consiste entre otras actividades en:
servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de toda clase de equipe de cdmputo,
compra, venta, comision distribucion de todo equipo electrénico de cémputo, importacion
exportacion y también disefio y desarrolio de todo lo relacionado con todo equipo electronico;
compra y venta de toda clase de refacciones, partes y accesorios y suministros para todo
equipo electronico de computo en general, la prestacion de bienes y servicios gque se
encuentren en el comercio y en especial los servicios de ingenieria, electronica, informatica,
computadoras y programadaores de las mismas.

l.4.- La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico le otorgd el Registro Federal de

Contribuyentes nimero RSM-991028-MTA y con registro patronal anie el IMSS Y68 61622
10 5.
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II.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 necesidades de “EL INSTITUTO”, objeto del
presente contrato.

1.6.- Manifiesta bajo protesta de decir verdad, no encontrarse en los supuestos de los
articulos 31, fraccion XXIV, 50 y 60 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico.

II.7.- De acuerdo a lo previsto en el Articulo 32D, del Cédigo Fiscal de la Federacion, “EL
PROVEEDOR?" debera presentar documento actualizado expedido por el SAT, en el que se
emita opinién sobre el cumplimiento de sus obligaciones fiscales, conforme a la RMF No.
1.2.1.16, publicada en el Diario Oficial de la Federacion del dia 27 de mayo del 2008 cuarta
seccion.

En caso de que 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 realizo la solicitud de opinidn prevista en ja Regla
12.1.16 de la Resolucidn Miscelanea Fiscal para el 2008.

I1.8.- Sefiala como domicilio para los fines y efectos legales de este contrato, el ubicado
en Calle Playa Gaviotas No. 16, Colonia Reforma lIztaccihuatl, Delegacion lztacalco, C.P.
08840, México, D.F., teléfonos: 5674-4366, 5674-4699, 5674-5631

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 y “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 juridico.

' SEGUNDA.- IMPORTE DEL CONTRATO.- “EL INSTITUTO” se obliga a cubrir-a “EL
PROVEEDOR” como contraprestacion por los servicios objeto del presentie contrato la
cantidad de $43'349,780.50 (CUARENTA Y TRES MILLONES TRESCIENTOS CUARENTA
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Y NUEVE MIL SETECIENTOS OCHENTA PESOS 50/100 MN.) mas el Impuesto al Valor
Agregado (I.V.A.), de conformidad con los precios que se detallan en el Anexo 3 (tres).

Las partes convienen que el presente contrato se celebrara bajo la modalidad de precios
fijos, por lo que el monto de los mismos no cambiara durante la vigencia del presente
instrumento juridico.

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
economica, pagandose Unicamente los dias que se recibe el servicio a partir de la 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, actas 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 Coordinacién de
Administracién de Infraestructura para su validacian.

El pago se realizara a los 30 (treinta) dias naturales posteriores a partir de la entrega de la
documentacion comprobatoria en la Division de Tramite de Erogaciones, dependiente de la
Coordinacion de Contabilidad y Tramite de Erogaciones, ubicada en Durange nimero 167,
3er. piso, Colonia Roma Sur, Delegacion Benito Juarez, C.P. 06700, México, D.F., en dias
y horas habiles, previa aceptacién y autorizacion de la Coordinacién de Administracion de
Infraestructura de la Direccion de Innovacion y Desarrollo Tecnolagico de “EL INSTITUTO”.

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

PAGO ELECTRONICO INTRABANCARIO. En el supuesto de que “EL PROVEEDOR”
acepte que “EL INSTITUTO” efectle el pago de los servicios prestados a través del
esquema electrdnico, 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 Coordinacién de Contabilidad y Tramite
de Erogaciones, sita en Durango nimero 167, 3er piso, Colonia Roma Sur, Delegacion
Benito Juarez, C.P. 06700, México D.F., peticion escrita indicando: razon social, domicilio
fiscal, nimero telefonico y fax, nombre completo del apoderado legal con facultades de
cobro y su firma, numero de cuenta de cheques, (numero de clave estandarizada), banco,
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 banco
diferente a los antes citados (interbancario), “EL INSTITUTO” realizara la instruccion de
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pago en la fecha de vencimiento del contrarecibo y su aplicacién se llevara a cabo al dia
habil siguiente, de acuerdo con el mecanismo establecido por el CECOBAN.

Anexo a la solicitud de pago electronico (intrabancario e interbancario}, “EL PROVEEDOR”
deberd presentar original y copia de la cédula del Registro Federal de Contribuyentes,
Poder Notarial e identificacion oficial; los originales se solicitan Unicamente para cotejar los
datos y les seran devueltos en el mismo acto.

Asimismo, “EL INSTITUTO” aceptara de “EL PROVEEDOR"”, gue en el supuesto de que
tenga cuentas liquidas y exigibles a su cargo, aplicarlas contra los adeudos que, en su caso,
tuviera posconcepto de cuotas obrero patronales, conforme a lo previsto en el articulo 40 B,
de la 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 naturales anteriores 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 cesion, de igual forma los que celebren contrato de
cesion de derechos de cobro a través de factoraje financiero conforme al Programa de
Cadenas Productivas de Nacional Financiera, S.N.C., Institucién de Banca de Desarrollo.

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

CUARTA.- PLAZO, LUGAR Y CONDICIONES DE L.A PRESTACION DEL SERVICIO.-
“EL PROVEEDOR” se compromete a prestar los servicios que se mencionan en |a clausula
primera, a partir de la firma del presente contrato y hasta el 31 de diciembre de 2008,
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 Técnico 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
contrato.

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 [a 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.
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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.

Entrega a las Coordinaciones Delegacionales de Informatica de los Estados (Segln
corresponda a cada Partida) y a la Division 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 90
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 0 moral, los derechos y obligaciones que se deriven del presente contrato.

“EL PROVEEDOR?” solo podra ceder los derechos de cobro que se deriven del presente
contrato, previa autorizacién por escrito de “EL INSTITUTO”, 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 cesion.

SEPTIMA.- RESPONSABILIDAD.- “EL PROVEEDOR?” se obliga a responder por su cuenta
y riesgo de los dafios y/o perjuicios que por inobservancia 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 Pliblico.

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 legislacién aplicable en la materia.

“EL INSTITUTO" sdlo cubrira el Impyesto al Valor Agregadoe de acuerdo a lo establecido en
las disposiciones fiscales vigentes enlla materia.
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NOVENA.- PATENTES Y/O MARCAS.- “EL PROVEEDOR"” se obliga para con “EL
INSTITUTO", a responder por los dafos y/o perjuicios que pudiera causar a “EL
INSTITUTO” y/o a terceros, si con motivo de la prestacidn de los servicios viola derechos de
autor, de patentes y/o marcas u otro derecho reservado a nivel Nacional o Internacional.

Por lo anterior, “EL PROVEEDCR” 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 reclamaciéon en contra de “EL INSTITUTO" por
cualquiera de las causas antes mencionadas, |a uUnica obligacidn 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 “ElL INSTITUTO” de
cualquier controversia o responsabilidad de caracter civil, mercantil, penal o administrativa
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 garantfa de cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones a
su cargo derivadas del presente contrato, mediante fianza expedida por compania
autorizada en los términos de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas, y a favor del
“Instituto 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 I.V.A., en Moneda Nacional.

“EL PROVEEDOR” queda obligado a entregar a “EL INSTITUTO" la péliza 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 namero 291,
10" Piso, Colonia Roma Sur, Codigo Postal 06700, Delegacién Cuauhtémoc, en México,
Distrito Federal.

Dicha péliza de garantia de cumplimiento del contrato sera devuelta a *EL PROVEEDOR”
una vez que “EL INSTITUTO” le otorgue autorizacion por escrito, para que ésie pueda
solicitar a la afianzadora correspondiente la cancelacion de la fianza, autorizacién que se
entregard a “EL PROVEEDOR?”, siempre que 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 |a fianza en la Division de Contratos
y Apoyo Técnico, guien llevara a cabo el procedimiento para la liberacion y entrega de
fianza :
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DECIMA PRIMERA.- EJECUCION DE LA POLIZA DE FIANZA DE CUMPLIMENTO DE
ESTE CONTRATO.- “EL INSTITUTO" llevara a cabo la ejecucion de la garantia de
cumplimiento de contrato cuando:

a) Se rescinda administrativamente este contrato.

b} Durante la vigencia de este contrato se detecten deficiencias, fallas o calidad inferior
a los servicios prestados, en comparacién con los ofertados.

c) 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 porcentaje
establecido para garantizar el cumplimiento del presente instrumento, en ia Clausula
que antecede.

d) Por cualquier otro incumplimiento de las obligaciones contraidas 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 servicie, las que seran determinadas en funcién de la prestacion de éste
con atraso.

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

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

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

“El. PROVEEDOR” acreditard a “El INSTITUTO” el importe relativo a la Pena
Convencional a través de la presentacién de la Nota de Crédito, misma que se descontara
de la factura correspondiente.

La pena convencional por atraso, se calculara por cada dia de incumplimiento, de acuerdo
con el porcentaje de penalizacion establecido en el presente contrato, que es del 2.5 % (dos
punto cinco por ciento), aplicado al valor del servicio prestado con atraso, y de manera
proporcional al importe de la garantia de cumplimiento. La suma de las penas
convencionales no debera exceder el importe de dicha garantia.
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“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
gue debera de cubrir a “EL PROVEEDOR?".

Conforme a lo previsto en el pendltimo parrafo del Articulo 84 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 ningun caso se aceptard 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 que componen el Servicio de Mantenimiento.

Mantenimiento Correctivo. Se aplicara deduccion del 12% del valor de! servicio
unitario diario por hora de atraso en los tiempos de solucién para equipos prioridad
1, para equipos pricridad 2 sera del 10%.

Restablecimiento del Servicio (Puesta a Punto). Se aplicara deduccién 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 del Listado de Puesta a Punto.

0.3% por dia de atraso en la entrega 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 Deduccion 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 estara dada por la siguiente formula;

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

Disponibilidad del Canal Web de la Mesa de Servicios menor al 97% y hasta el 90%
le correspondera una Deduccion del 2.5% sobre el monto de la factura mensual
correspondiente al mantenimiento corrective. 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/consultar/generar reportes en la herramienta) x 100% / Cantidad de
horas bajo conirato.

Disponibilidad del Canal de Correo Electrénico de la Mesa de Servicios menor al
87% y hasta el 90% le correspgndera una Deduccion del 2.5% sobre el monto de la
factura mensual correspondiente al mantenimiento correctivo. Menor o igual a
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89.9999% la Deduccién 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 contrato.

e Al exceder el tiempo de configuracién establecida en el numeral 1.18.3
“Configuracion de ia 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|l 05% diario sobre el monto de la factura mensual correspondiente al
mantenimiento correctivo si se excede de los 30 dias naturales para la 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 Coordinaciones Delegacionales de
Informatica de los Estados (Segun corresponda a cada Partida) y a la Division de
Soporte Tecnico y Seguridad Informatica a Nivel Central. Se aplicara una deduccién

del 1% sobre el monto de la factura mensual correspondiente al mantenimiento
correctivo. -

» No contar con los respaldos de la informacion generada por la herramienta de la
Mesa de Servicios de acuerdo al numeral 1.18.1 "Caracteristicas de la Mesa de
Servicios”. Se aplicard 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 cuestion, dividiendo entre la cantidad promedio anual de dias
habiles al mes, como sigue:

Valor del Servicio Unitario Diario = Importe Unitario Mensual / 22

“EL. PROVEEDOR" 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 Plblico,
“El. INSTITUTO” .podra dar por terminade anticipadamente el presente contrato sin
responsabilidad para éste y sin necesidad de que medie resolucién judicial alguna, cuando
. concurran razones de interés general dando aviso por escrito a *EL PROVEEDOR” con 5
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dias habiles de anticipacion a la fecha efectiva de terminacién, o bien, cuando por causas
justificadas se extinga la necesidad de requerir los servicios objeto del presente contrato, y
se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas, se
ocasionaria alglin dafic o perjuicio a “EL INSTITUTO" o se determine la nulidad total o
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 Funcién Plblica.

En estos casos “EL INSTITUTO” reembolsara a “EL 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
incumplimiento de cualquiera de las 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 conciliacién respecto del contrato materia de
la rescision.

Concluido el procedimiento de rescision correspondiente, “EL INSTITUTO” procedera
conforme a lo previsto en el Articulo 66-A del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios 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 pdliza de fianza de cumplimiento.

b} Cuando se compruebe que “EL PROVEEDOR" haya prestado el servicio con
alcances o caracteristicas distintas a las pactadas en el presente instrumento
juridico.

c) Por |la falta de veracidad total o parcial respecto de la informacion proporcionada
para la celebracion del presgnte contrato.
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d) Cuando se incumpla parcial o totalmente cualguiera de las obligaciones establecidas
en el presente contrato y suUs anexos.

e) Cuando se transmitan total o parcialmente, 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
analoga o equivalente que afecte el patrimonio de “EL PROVEEDOR”

g) Sise hubiere agotado el monto limite de la aplicacidn de |las penas convencionales

DECIMA SEPTIMA.- PROCEDIMIENTO DE RESCISKON ADMINISTRATIVA.- Para el caso
de rescisién 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 gue antecede, lo hara saber a
“El. PROVEEDOR?” de forma indubitable por escrito a efecto de gue éste exponga lo
que a su derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas gue estime pertinente, en
un término de 5 (cinco) dias habiles, a partir de la notificacion de la comunicacién de
referencia.

b) Transcurrido el termino a que se refiere el parrafo anterior, se resolvera considerando
los argumentos y pruebas que hubiere heche valer.

¢} La determinacidén de dar o no por rescindido administrativamente el presente contrato,
debera ser debidamente fundada, motivada y comunicada por escrito a “EL
PROVEEDCR”, dentro de los 15 (quince) dias habiles siguientes, al vencimiento del
plazo sefialado en el inciso a) de esta clausula.

En el supuesto de que se rescinda el presente contrato, “EL INSTITUTO” no procedera a la
aplicacion de penas convencionales ni su contabilizacién, 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 finiquito en el que se hagan constar los pagos que, en su case, deba
efectuar “EL INSTITUTQ” por concepto de los servicios prestados por “EL PROVEEDOR"
hasta el momento de que se determine la rescisién administrativa.
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Si previamente a la determinacion de dar por rescindido el presente confrato, “EL
PROVEEDOR?” presta los servicios, el procedimiento iniciado quedara sin efecto, previa
aceptacion y verificacion de "EL INSTITUTO” por escrito, de que continta vigente la
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 rescisién pudiera ccasionar algiin dafio o
afectacion a las funciones que tiene encomendadas. En este supuesto, “EL INSTITUTO"
elaborard un dictamen en el cual justifique que los impactos econdmicos o de operacion que
se ocasionarian con la rescisién del contrato resuitarian mas inconvenientes.

De no darse por rescindido el presenie contrato, “EL INSTITUTO"” establecera, de
conformidad con "EL PROVEEDOR" un nuevo plazo para el cumplimiento de aguellas
obligaciones que se hubiesen dejado de cumplir, a efecto de que “EL PROVEEDOR”
subsane el incumplimiento que hubiere motivado el inicio del procedimiento de rescision. Lo
anterior, se lievara a cabo a través de un convenio modificatorio en el que se considere o
dispuesto en los dos Ultimos parrafos del articulo 52 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico.

DECIMA OCTAVA.- MODIFICACIONES.- De conformidad con lo establecido en el articulo

52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblico, “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 ftanza de cumplimiento o bhien una nueva por el importe
correspondiente, en términos del articulo 68, del Reglamento de la Ley de Adguisiciones,

Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico.

DECIMA NOVENA.- RELACION DE ANEXOS.- Los anexos que se relacionan a

continuacién 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" vy “Propuesta Técnica”.
Anexo 3 (tres) “Propuesta Economica” y “Fallo”.

Anexo 4 (cuatro) “Formato para Péliza de Fianza de Cumplimiento de Contrato”.
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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,
Arrendamientos y Servicios del Sector Pulblico, su Reglamento, las Politicas, Bases vy
Lineamientos del IMSS el Cadigo Civil Federal, el Codigo Federal de Procedimientos Civiles
y la Ley Federal de Procedimiento Administrativo y las disposiciones administrativas
aplicables en la materia.

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

Previa lectura y debidamente enteradas las partes del contenido, alcance y fuerza legal del
presente contrato, 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 Ia

voluntad, lo firman y ratifican en todas sus partes, por sextuplicado, en la Ciudad de México,
D.F., el dia 30 de abril de 2009,

“EL INSTITUTO” | “EL PROVEEDOR”
INSTITUTO MEX!IC DEYSEGUROD

' 1¢- AN WONG C. ROBERWRDON OLVERA
rafe Representante Legal

ADMINISTRAN ESTE CONTRATO

TITULAR DE LA COORDINACION DE TITULAR DE LA DIVISION DE DE
ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA SOPORTE TECNICO Y SEGURIDAD
DE LA DIREGCION DE INNOYAGION Y INFORMATICA

£
ING. ENRIQUE &, AMADOR TARDIFF ING. MA’X]’MIPIYRUZ ARMAS
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ANEXO 1 (UNO)

“DICTAMENES DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIOS®

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 3 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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.- DIRECCION DE FIHANZAS
COORDINACION DE PRESUPUESTD E INFORMACION PROGRAMATICA .
DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO ,l/ -
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QFICIC 574 DEL 24/02/2008 PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIEMTO PREVENTIVO ¥
CORRECTIVO AL EQUIPO DE COMPUTO MULTIMARCA ’ 5‘ . ;
I ' '

[ 24022000 i

5 106,850,230.81

Cuenta 42082516 De Equlpo de Computo Unldad da Informecidn: 058001 Cenlro de Costos: 500000
NI CAETILD ENSUAL (ni mided e prbiss ’
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00l 18000 118723 318723] 100722 0.0 00 8723 11@f2al 1gr2a| 118723 237445,
LESFU+ 15 (a0 nabes 20 prvoL] !
0.0 70.2

Con base @n [a revisidn que 38 efectus en o) Sistama Flnaﬁdaro PREI Millanium &n i Madulo g
Unldad de Informacién y Centro da Costos, los montos sefalados guedan comproshehdos de acug

Pl
B5652]  O5763] 124521 [ 0.0 0.0! g4 H5184] 115284 31.584] 118750

Gontrol de Compromisos, en la combinacién
do & las cantidades que se han calandarizado,

para dar Inicio & las gestiones de adqulsicién de blanes y serviclos con base a las ldyss y normas Ygentes a fa facha da gu expedician,

{ i |
L DA i MES | aANO |
DICTAMINADO DEFINITIVO

COMTRATO No.

IMPORTE DEFINITIVO (EN PESDS) ; ' 1 .00

DICTAMEN DEFINITIVO

Chaya: 8170-003-001



INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

. DIRECCION DE FINANZAS
COORDINACIGN DE PRESUPUESTO E INFORMACGION PROGRAMATICA
DICTAMEN DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTAL PREVIO

FOLIO:  0ODOY18518-2008 ] oistamen de Inversion

X | Dictamen de Gasla

Dependenoia Sollcitante: [ " Distrito Federal Nive: Cerral . o
[‘ogeont . Olnas Contrales -Refarma: o o
! 500000 Dirgceian lnnovacion ¥ D;sarru__:m “M: ______:j ,[
Concegty: OFICIO 845 DEL 26/03/2008 PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO ¥ T

CORRECTIVO A EQUIPOS DE COMPUTO MULTIMARCA

Feoha Elaboracian: { 7703008 -
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Cuenla: 42062516 De Equipo de Cémpulo Unidad de Informagidn; 098001 Centro de Costns: 500000
EOF PO ETIDN IAEHISUAL (wn mied o payor)
ENE FER MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV CIC
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b 0.0] 0.0] 00} 00] ool 1317.5] 15851 ] 0o 0.0] 0.0] 2.0 0.0

Con base en la revisidn que se efectud en e! Sistema Financiero PRE| Millenium en el Médulo de Confral de Compromisos, en la combinacién
Unidad de Informacién y Centro de Costos, Ios montos sefalados guedan compromatides de acuerdo a las cantidedes que se han calendarizada,
para dar inlcio a las gestionas de adguisician de kienes vy sarvicios con base a las leyes y normas vigentes a ta fecha da su expedicién,

DiA MES. | _ARND
DICTAMINADO DEFINITIVO

3 /M
kisi deffa Division de Presupuesta

DICTAMEN DEFINITIVO

CONTRATO No.

IMRORTE DEFINITIVO {EN PES0S) § g

Clave: §170.009-001
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ANEXO 2 (DOS)

“ANEXO TECNICO” Y “PROPUESTA TECNICA”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 165 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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ANEXO NUMERO 4 (CUATRO) o
ANEXO TECNICO
SERVICIO DE MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS MULTIMARCA
PARA EL ANO 2009

PERFIL DEL LICITANTE DEL SERVICIO

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

» Debera de comprobar su experiencia en la prestacién de servicios de Soporte Técnico y/o
Mantenimiento con alcance y cobertura nacional, a través de la presentacion de una copia
simple de uno o varios contratos cuya suma demuesire que el 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 y

- dispositivos varios como los incluidos en los distintos apartados de las presentes bases); y
gue 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 gue 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 Electrénico.

Debera presentar su Curriculum Vitae en papel membretado, desglosando de forma breve la

experiencia y perfil de las especialidades de la empresa asi como su objeto social conforme

a lo establecido en la acta constitutiva del licitante. Debera acreditar que cuenta con al

menos dos personas certificadas en ITIL del programa “foundations”, por lo que debera

presentar en original y copia simple el certificado que lo avale.

» Ellicitante tambien debera entregar en original, en papel membretado, una carta firmada por

- elrepresentante 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 y
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 corno
Distribuidor Autorizado del equipo de cémputo personal, de cuando menos 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 lo
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 indique que el software 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 podrd ser verificado por el Instituto en la pagina de
www.ginkelephant.com en la seccién de PinkVerify™ Herramientas.

» Carta del fabricante del Software de la Mesa de Servicios que serd empleada por el Licitante
para otorgar el servicio, en donde haga constar que el licitante cuenta con dicha herramienta,
asl mismo que avale gque 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 la publicacion de las presentes
bases que tenga por objeto la prestacidn 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 la metodologfa de Itil como parte del servicio. _

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

Introduccién

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

i. Formatos de Control

ii. Incorporacion de la Gestién de calidad
Anexos o Referencias
j-  Glosario de Términos

Soameoo oD

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. Mantenimiento correctivo

| 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 APARTADQ"“F”,

La falta de algun 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 38 de
la LAASSP,

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

EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL requiere contar con el servicio de mantenimiento
preventivo y correctivo 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 |a fecha de firma del
Contrato y hasta el 31 de diciembre de! 20089.
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Adicionalmente, el licitante debera considerar el llevar a cabo al menos un servicio de mantenimiento
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 sera el correctivo para todos los equipos y prioridades descritos en el
Apartado “A” de este Anexo, entendiéndose por:

- MANTENIMIENTO CORRECTIVO: La eliminacion de fallas en componentes de hardware de los
equipos, en tal caso el usuario del equipo en cada instalacion del INSTITUTO, hara el reporie
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 servicio:

I. De personal técnico calificado.

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

Atendiendo cada uno de los reportes en los tiempos de solucidn 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 la totalidad de los incidentes reportados incluso a nivel de BIOS.
As{ mismo, durante la vigencia del Contrato o de lo especificado en las presentes bases de licitacion y
hasta la solucién de los incidentes del equipo, el Proveedor guedz obligado a cerrar la totalidad de los
reportes generados, sin menoscabo de las penas convencionales y/o deducciones gue se generen.

El Licitante ganador de la Partida correspondiente 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 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 comunicacién con el Instituto incluso fuera del Horario especificado.
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Tabla A. Ciudades o Sitios.

Distribucion de los ingenieros coordinadores se estim

a de la siguiente forma;

PARTIDA 1/ZONA 1:

. CudadesoSitos’

“Ingenieros >+

| coordinadores '

Nivel central

Centro de Atencién y Soporte 'I“ecrnciégicor de la

Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica

dependiente de la Coordinacion de Administracién de

Infraestructura de la Direccién de Innovacion y Al menos 3

Desarrollo Tecnoldgico, ubicado en la Ciudad de

Mexico
DF Norte Magdalena de las Salinas Al menos 1
DF Sur Santa Anita Al menos 1
Morelos Cuernavaca Al menos 1
Tlaxcala Tlaxcala Al menos 1
Campeche Campeche Al menos 1
Chiapas Tapachula Al menos 1
Quintana Roo Chetumal Al menaos 1

1 Tabasco Villahermosa Al menos 1

Yucatan Mérida Al menos 1
OCaxaca Caxaca Al menos 1
Guerrero Acapulco Al menos 1
Hidalgo Pachuca Al menos 1
Colima Colima Al menos 1
Michoacén Marelia Al menos 1
Veracruz Norte Jalapa Al menos 1
Veracruz Sur Orizaba Al menos 1
Pueabla Puebla Al menos 1
gsrit:gé de  Mexico Naucaipan /r____‘\f Al menos 1
Eﬁt:igste de  México| )\ ca W Al menos 1
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PARTIDA 2/ZONA 2:

Jalisco Guadalajara Al menos 1
Coahuila Sallillo Al menos 1
Coahuila Torreon Al menos 1
Nuevo Ledn Manterrey Al menos 1
San Luis Potasi San Luis Poiosi Al menos 1
. Tamaulipas Cd. Victoria Al menos 1
Aguascalientes Aguascalientes Al menos 1
Mayarit Tepic Al menos 1
Chthuahua Chihuahua Al menos 1
2 Chihuahua Cd., Juarez Al menos 1
Durango Durango Al menos 1
Zacatecas Zacalecas Al menos 1
Baja California Norte | Mexicali Al menos 1
Baja California Sur La Paz Al menos 1
Querétaro Querétaro ~ Al menos 1
Guanajuato Ledn T s Al menos 1
Sinaloa Culiacan = é i § Al menos 1
Sonora Cd. Obregtén . Al menos i

Los Ingenieros Coordinadores deberan tener capacidad de decisién en relacion al servicio que se
proporcionara y deberdn tener comunicacion constante con la Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica a través del Centro de Atencion y Soporte Tecnoldgico o la Coordinacian Delegacional de

“Informatica correspondiente a la ciudad seleccionada. Para lo anterior el Instituto proporcionara espacio
fisico, silla, escritorio, teléfono y nodo de comunicaciones.

Los Ingenieros Coordinadores deberdn presentarse a la Division de Soporte Técnico y Seguridad
Informética o la Coordinacion Delegacional de Informatica segtin corresponda en un plazo no mayocr a 3

dias habiles después de la firma del contrato. En caso contrario, se aplicaran las penas convencionales
y/o deducciones correspondientes.

Adicionalmente, el licitante debera de contemplar la cantidad de técnicos de servicio para

Mantenimiento Correctivo necesarios para cumplir con los niveles de servicio solicitados en las
presentes Bases. '
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1.2 Planta Instalada y Nivel de Servicio

El 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 aplicaciones que
procesan ¢ del usuario.

Prioridad DESCRIPCION

Son todos los servidores departamentales, equipo de computo
partatil y de escritorio asignado a nivel directivo, por lo que ! nivel
1 de servicio requerido para la solucién de incidentes en equipos
incluidos en esta prioridad debe ser maximo de 6 hrs. habiles

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

La distribucion del equipamiento por Partida (Zona), Delegacion y Prioridad (P1 y P2) se muestra en las
tablas siguientes, mismas que deberan ser cubiertas durante la vigencia del contrato con excepcion del
equipo de impresion, al cual solo se debera contemplar dentro del periodo de mayo a septiembre de
2008, el siguiente equipamiento se encuentra en el Apartado A:

.



P2 " P1. | P2

Nivel central  [Ciudad de
21 Mexico 629 2,132 44 235 601 9,354 208 O
Z1  |Campeche Campeche 38| 468 g 25 63} 584 14 2
Z1 Chiapas Tapachula 1] 1,263 0 39 15 2,193 1 11

DF Norte Magdalena de} -1

las Salinas

21 0] 3,105 0 123 o 6,331 0 52 o 379 9,580
Z1 DF Sur Santa Anita 158] 4,575 of 1400 1,347] 6,161 39 59 260 399' 12,994
Z1 Guerrera Acapulco 2 343 0noo29 14 1,327 21 1 2l 134 1,874
Z1 Morelos Cuernavaca 4 802 0 70 o 1,120 23 0 ) I 2,23
Z1 Oaxaca Oaxaca 16] 1,633 50 &0y 65) 1,612 42 59 11} 127 3,675
Z1 . |Puebla Puebla o} 2,047 o 142 o 4,079 45 0 o 2804 6,590
Z1 Quintana Roo  |Chetumal 295 296 1l 504 515 546 5 7 25! 53| 1,80

Estado de :

México
Z1 Poniente Toluca 2| 1,478 0 24 o 2487 30 O 0 87 4,105

Estado del
Z1 México Oriente |Naucalpan 1,177| 1,501 0 94 o 3,963 67 0 o 477 7,279
Z1 Tabasco Villahermosa 2 473 0 16 0 878 10 0 o 62 1,441
1 Tlaxcala Tlaxcala 205 332 14 ki 7 618 16 1 o 101 1,30]'
71 [Colima Colima of 4 o 23 619 12 4 d & 1,144
Zt  |Hidalgo Pachuca 73} 1008 i 4 7o 1227 ol o o 48] 2,541
Z1 Michoacan Morelia 5] 1,268 O 17| B 2,117 25 0 0 101 3,539
Z1 Veracruz Norte |Jalapa 538 542 50 35 o 1,972 107 [ O 209i 3,450
Z1{  |VeracruzSur |Orizaba o| 18s] o 29 o 1991 4 of 159 4,124

Yucatan Merid 7 7

Coahuila Saltillo, ’
. Z2 Tarreon 61 1,744 0 46 271 3,292 48 17 71 20 5,442
Aguascalientes |Aguascaliente OI
Z2 5 0 407 0 5 O 631 0 2 0 1 1,055
Baja Californig .
Z2 Norte Mexcali 121 1,414 2 43 6l 2,566 52 O 24 245 4,3678
' Baja CalifornialLa Paz
Z2 Sur 3 512 0 32 10 930 14 0 1 102 1,604
Z2  |Chihuahua Chihuahua 1,980 43 4 5| 3,313 4 35 of 299 15 5,644
z22 Durango Durango 3 542| o 19 3] 1,395 34 1 g 122 2,524
Z2' |Sinaloa Culiacén 16] 1,984 o &0 771 2423 41 0 7| 322 4,950
Z2 Sonora Cd. Qbregon 239 714 0 B 363] 2,322 16 8, 3 1384 3,8614
Z2  {Querétaro Querétaro 35| 937 o 14 39| 141 s8] 4 1o 20¢] 2,687
Z2 |Guanajuato  |Ledn of 3.664] of as| 11| 2384 33 o 12 284 4,419
z2 Zacatecas Zacatecas 6 847 1 45 0 1,122 19 1| 1 110' 2,223'
72 Halisco Guadalajara 200 3,626 o 191 1) e049] 44 91 1| 345 10,368
Z2  {Nayarit Tepic 2 516 Q13 ol 1,165 2 4 o 112 1,814
Z2 [Nuswolesn [Monterrey " gl 2505 o om0 4774 238] 19 1| aad 8,064
San Luis PotosiiSan Luls
Z2 Potos|
Z2  [ramaulipas  |Cd. Victoria
MO TALEZONAY
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7.
En funcion a las DOS PRIORIDADES en que se agrupan la clasificacion de los equipos propiedad det

Instituto descritos en el Apartado “A” de este Anexo, se aplicaran tiempos de solucion de acuerdoa lo
establecido en el numeral 1.8.

El Proveedor queda obligado al cierre total 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 los equipos de impresion debera ser contemplada desde el inicio del contrato y hasta
el dfa 30 del mes de septiembre. ’

1.3 Inclusiones por Vencimiento

Son los equipos que, durante el transcurso del afio, pierden el servicio de garantia y deben ser
integrados al servicio de mantenimiento correctivo y preventivo, a fin de que la operacion institucional,
que hace uso de ellos, no se vea interrumpida. Estos recibiran el mismo tratamiento que el resto de Ia
Planta Instalada. Las Inclusiones por Vencimiento se encuentran contenidas en el Apartado “B” y del
cual a continuacion se muestra el resumen: -
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Mérida

Cludades ol “INCeZ20: - 3340_ R I
R ‘fecha de “fechade -
term!nacion ‘ termlnacion terminacion:|
22/1 212009 2?/04!2009 o] 31]03/‘2009,‘

Nivel cenfral |Ciudad de )
Z1 , México 156 72 6 239 479/ -
Z1 Campeche Campeche & g ™7
Z1 |Chiapas Tapachula 1]

DF Norte Magdalena de

tas Salinas
Zi 5 36 41
Z1 OF Sur Santa Anita 1 6 54 71
Z1 Guerrero Acapulco 10 in
"z1"  |Morelos Cuernavaca 2 8 10

Z1 Oaxaca OCaxaca & 6
Zi Puebia Puebla 14 14
Z1 Quinlana Roo [Chetumal 11 11

Estado de

Measico
21 Poniente [Toluca 2 2

Estado de
Z1___ |Maxico Orienle [Naucalpan 33 33
21 Tabasco Villahermosa D
Z1 Ttaxcala Tiaxcala 7 7
Z1 Colima Colima 3 10
Zi Hidalgo Pachuca 2 4 &
Z1 Michoacan Marelia 13 13
Z1 Veraciuz Norte |Jalapa 22 22 '
Z1 VeracruzSur  |Orizaba 2
Z1 Yucatan

Cnahuila

[zalilio,

i ‘i':m‘ l%};a

Z2 Toireon
Aguascalientes fAguascalienta
Z2 5 3 3
Baja California
Z2 Norle Mexicall 17 18
Baja CallfornialLa Paz '
Z2  |Sur ’ 6 &
Z2' |Chihuahua Chihuahua 1 13 14
Z2 Durango Durango 7 7
22 Sinaloa Culiacan 5 5
Z2 Sonora Cd. Obregodn 3 3
Z2 Querstaro Querétaro 1 4
z2 Guanajualo l.eon 20 20
z2 Zacatecas Zacatecas 4 9
Z2 Jalisco Guadalajara 4R 52
Z2 Nayarit Tepic 4 4
Z2 Nuevo Ledn  [Monierrey 38 38
: San Luis|San Luis
Z2 Patos| Potos| 3
Z2 Tamaulipas  |Cd. Vc1oria
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1.4 Restablecimiento del Servicio del equipo Multimarca .
(Puesta a Punto)

)

Se considerara como Puesta a Punto todos los reportes que se encuentren sin atencién hasta el dia de
firma del contrato, actualmente el Instituto no cuenta con informacion referente a la cantidad de

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

Este servicio tendra el siguiente tratamiento:

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

e gpiels i Tiempo para Selueién - s
980 dias naturales a partir de Ia entrega del listado de puesta a Punto

Es obligacion del Proveedor la reparacion 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 Punto en el tiempo establecido, por lo que de no cumplir, se hard 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.

Et Costo de este servicio debera ser incluido en el precio del mantenimiento correctivo, por lo que una

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

El Licitante debe considerar que hay un periodo de tiempo derivado del proceso de licitacién en donde
pueden abrirse mas reportes que serdn considerados como parte integral de la Puesta a Punto. El
Instituto no tiene informacién 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 Oficlo a mas tardar 5 dias habiles a
partir de la fecha de firma dei contrato por la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informética.

1.5 Horario de Servicio

. El horario de servicio o de atencion que proporcionara el Proveedor sera;

PRIORIDAD - HORARIO:DE SERVICIO:REQUERIDD: .. &'
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 solucion de un incidente no se termina durante el horario de cobertura normal, el personal del
Proveedor debera continuar con la reparacion hasta su solucion, sin cargo adicional para el Instituto,

Para los casos en que un incidente de equipo Prioridad 1, ponga en riesgo la operacian institucional, el
Proveedor debera otorgar 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 del Proveedor se obliga a permanecer en las instalaciones del Instituto el
tiempo que sea necesario después de la intervencion para verificar la correcta operacion del equipo.

La Mesa de Servicios del Licitante ganador y descrita en e! numeral 1.18 Mesa de Servicios del
Proveedor, deberd de estar disponible de acuerdo a lo siguiente:

36

-—



%ﬂ BASES Licltacion Piblica Nacional

IMSS Niim: 00641322-018-09
-
cJJ‘
ZoiCanali o | "HORARIO DE SERVICIO REQUERIDO
Telefonico
01-800y , , ,
COrTeo De B:00 a 20:00 Horas de Lunes a Viernes
glectronico
Web 24 hrs. Durante la vigencia del contrato

1.6 Cobertura

La inasistencia del personal residente del Proveedor por vacaciones, cursos, incapacidades, licencias,
etc., debera ser transparente para la prestacién 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 presentes bases.

1.7 Atencion de Reportes de Incidentes

El Proveedor se obliga en la atencion de un incidente, a contar con un procedimiento que incluya al
menos l0s siguientes puntos generales:

~ a) Registro de Incidentes en la Mesa de Servicios del Proveedor.
b) Asignacion de personal para atencion de Incidentes.

¢) Atencion del Incidente.

d} Solucion y documentacidn del Incidente.

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

antes descritos, dicho procedimiento podra ser modificado de coman acuerdo en funcidn de las
necesidades del Instituto.

E! Proveedor debera informar al Instituto de los niveles de escalamiento, tanto para la atencion y
solucion de incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables, domicilios, teléfonos, fax, e-
mail, radiolocalizadores o celulares.

El Proveedor quedara obligado a proporcionar al instituto un ndmero telefénico local, 01-800, pagina
web y correo electronico para dar de alta y confirmar los reportes de incidentes asi como consultar €l
estatus de los mismos, toda vez que el Instituto realizara el reporte de incidentes desde el Centro de
Atencion y Soporte Tecnoldgico (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.

Se requiere al menos un acceso via web para cada una de ias 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 gue guarda cada uno de los reportes de
incidentes en la mesa de servicios del Proveedor.
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F’ara 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 Coordinacién Delegacional de Divisidn de Soporte Técnico y
Informatica Seguridad Informatica
1 19 1 '

2 18 1

En ningln caso el Proveedor podra proporcionar soluciones via telefonica, que impliquen la intervencidn
fisica de los equipos por parte del personal de! Instituto. Entendiéndose como intervencion fisica la
apertura del chasis de |os equipos.

El licitante debera de cumplir 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 el servicio, esto debera de ser informado y aprobado por las Mesas de Ayuda de las
Coordinaciones Delegaciones de Informatica en los estados y por el CAST a nivel cgntral segun
corresponda.
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1.7.1 Promedios Mensuales

Con el unico fin de que 6! Licitante 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

iPa

g Nivel central 3,913 435 13,603

39 DF Norte 42 47 10,418
40 DF Sur 2,948 328 12,828
18 Marelos 945 105 2,721
30 Tlaxcala 602 67 1,498
22 Puebla 944 105 6,585
Campeche 322 36 1,950 !
Chiapas 694 7 3,929
24 Quintana Roo 730 B1 2,422
1 28 Tabasco i 449 50 2,295 23,978
33 Yucatan : 530 59 3,208
21 Daxaca B76 97 4173
' 12 Guerrero 589 65 2,716
3 Veracruz Norte 1.081 120 4761
32 Veracruz Sur 1,564 174 4,206
15 EDM Criente 4 860 - ' 540 11,103
16 EDM Poniante 553 61 5,522
’ 13 Hidalgo 932 104 3,377
8 Colima 642 71 1,792
17 Michoacén 379 42 2,729
2 5 Coahuila 972 108 6,352 21,763
20 Nuevo Ledn 2,651 295 8,765
25 San Luis Potosl 1,393 155 4,815
29 Tamaulipas 1,199 133 4,270
1 Aguascallertes 1,302 145 2,324
8 Chihuahua 2,386 265 5.828
10 Durango 583 ‘ 66 3,694
34 Zacatecas 585 66 3.219
2 Baja California Norte 1,772 197 6,026
Baja California Sur 449 50 2,039 '
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28 Sinaloa 1,782 198 7,614 J-)
19 Nayarit 628 70 1,934
23 Querétaro 636 71 3,002
11 Guanajuato 1,495 166 6,163 .
14 Jallscao 2,495 277 12,400
27 Sonora 1.415 157 4,635
45,741 5,083 185,017

La informacién contenida en la tabla anterior es de caracter informativo y referencial para la elaboracion
de propuestas, deberdn considerarse como referencias aproximadas y no definitivas: toda vez que se
ha incrementado el tiempo de uso de los equipos y la intensidad de operacion puede variar.

Se debera tomar en cuenta que los equipos de impresion sdlo 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 impresién por Delegacion:

Delegacién ' | IMPRESORAS | Deiegacién . | iMPRESORAS
Campeche 640 - Coahulia 1,225
Chiapas 1,520 Colima 518
DF Norte 2,471 Guanajuato 1,730
DF Sur 3,813 Hidalgo 693
Guerrera 660 Jalisco 3,754
Marelos 756 Michoacan 1,081
Nivel Central 2,690 Nuevo Leon 2,257
Oexaca 1,534 Querétaro 970
Puebla 1,838 San Luis Potosi 1,512
Quintana Roo 669 Tamaulipas 863
EDM Orlente 2,780 Aguascalientes 453
EDM Poniente 1,258 Baja California Norte 1,472
Tabasco 518 Nayarit 583
Tlaxcala 543 Chihuahua i,739
Veracruz Norte 1,364 Baja Califarnia Sur 517
Veracruz Sur 1,718 Durango 1,005
Yucatan 1,307 Sinaloa 1,918
Sonora 981 Zacatecas 969
) Tatal de
Impresoras en
2008 (Abr-Sept.) 50,324

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

pasHivo: | neiDeRTES |
IMPRESORAS 15,342
LAPTOP 557
OTROS 6,596 'ZQDD
PC 22,782 %

SERVIDOR

1.8Tiempos de Solucion

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

6 horas habiles

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 ubique el equipo reportado y de las
penas y/o deducciones a que se haga acreedor.

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

En los casos en que el usuario no se encuentre y no sea posible dar atencion al caso abierto, para esto
deberd establecer comunicacion con el CAST a Nivel Central o Mesa de Ayuda Delegacional
correspondiente para que esté enterado al respecto y pueda realizarse la reprogramacion de la visita.

En el caso de que el Proveedor incumpla con los tiempos de solucidn indicados, se hara 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 equivalentes en el mercado nacional o internacional, deberd informarlo al
Instituto mediante escrito en papel membretado, sin embargo el Proveedor deberd apegarse a lo
indicado en el punto 1.9 Soparte de Equipos. El resto de los equipos de la misma marca y modelo
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| 2
continuaran en operacion hasta que ocurra un incidente que no pueda ser solucionado por falta Se,?
refacciones.

1.950porte de Equipos '

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

- Para todos los casos en que el incidente del equipo propiedad del Institute no pueda ser
solucionado en sitio y tenga que ser retirado al laboratorio o centro de servicio del Proveedar. El
Proveedor se obliga invariablemente a proporcionar un equipo de soporte’ con funcionalidades
equivalentes al que estd atendiendo y que pueda operar en condiciones normales para el
Instituto. No se autoriza retirar ningun equipo con falia si no se deja un equipo de soporie para
continuar con la operacién normal.

- Sila solucién 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 que esia
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 solucion que en su caso se hayan
generado.

- 8i 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 serd causa de las penas convencionales y/o

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

En los casos en que se dictamine la no reparacion de un 2quipo por cualquier causa que el Provesdor
determine en el mantenimiento correctivo y en el servicio de puesta a punto, el Proveedor debera dejar
un equipo nuevo con funcionalidades equivalentas y que pueda operar en condiciones normales para el
Instituto (para modelos no institucionales debera proporcionar un consumible, adicional al incluido por el
fabricante, nuevo y de aito rendimiento para las impresoras) en calidad de sustitucion definitiva (Cesidn
de Equipo), sin costo para el Instituo, y se incluird para el mantenimiento correctivo acin 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 ™pr
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 usuaric haga entrega del equipo al proveedor, seran cubiertos por &l
Proveedor y bajo su responsabilidad; por fo que en caso de extravio, siniestro, etc... el Provesdor
entregara al Instituto, en calidad de sustitucion definitiva, un equipo con funcionalidades equivalentes vy
que pueda operar en condiciones normales para el Instituto.

Los equipos soportados que fueron derivados al laboratorio o centro de servicio del Proveedor para su
reparacion, deberan ser reintegrados al Instituto, en la instalacién de su ubicacion original, en un plazo
maximo de 30 dias naturales, a partir de |la fecha de su retiro, en caso contrario el Proveedor queda
obligado a informar por escrito al Centro de Atencién y Soporte Tecnoloégico de la Divisidn de Soporte
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Tecnico y Seguridad Informatica o a la Coordinacion Delegacional de Informética correspondiente, ia§/.

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

Por ninglin motivo el Proveedor 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, asl 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 0 componentes de otros equipos que se
encueniren en operacion para hacer pruebas. En caso de hacerlo, los dafios ocasionados en los
equipos del Instituto o instalaciones del mismo, correrdn a cargo del Proveedor.

La determinacion de la no reparacion, provocada por un siniesiro tal como: robo de partes, desastres
ambientales y descargas eléciricas, debera realizarse en sitic y ser avalada por el responsable del
equipo, debiendo emitir el Proveedor, el dictamen técnico correspondiente. No se considerara como
siniestro a un equipo que presenta multiples fallas. El Proveedor debera presentar adicional al dictamen
técnico una cotizacion de Ia reparacion o reposicion del bien, la cual se utilizara como referencia del
dafio, 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 Tecnoldgico o la Coordinacién
Delegacional de Informética (CDI) correspondiente o el persanal designado por el CDi. En caso de gue
el Instituto no acepte el dictamen técnico referente al siniestro el Proveedor se obliga a la reparacion,
soporte de equipo o cesidn/sustitucion inmediata del equipo.

Una vez que el equipo se retire de las instalaciones del Instituto, no se aceptard que se dictamine comao
irreparable por las causas sefaladas en el parrafo anterior.

En caso de que el Proveedor al realizar una intervencion, diagndstico o pruebas del equipo, provogue
un dafo, 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.

1.10 Desechos

Serd 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 depdsite o
destruccidn, no debiendo utilizar ningun inmueble del Instituto para dicho fin

1.1 Falla Intermitente

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

No se considera falla intermitente, el que un equipo presente varias veces la misma falla por omisién 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 aplicacién de las penas
convencionales y/o deducciones a que se haga acreedor.

1.12 Esquema General del Proceso de Atencién de Incidentes
El siguiente ésquema tiene como objeto representar de manera grafica 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 informacion presentada en el siguiente esquema
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1.13 Mantenimiento Preventivo J

Mantenimiento Preventivo en Correctivo

Para los equipos que integran las distintas partidas, el mantenimiento preventivo se brindara
unicamente cuando se lleve a cabo un‘mantenimiento correctivo de los equipos descritos en los

Apartados “A” y “B". El Costo de este servicio debera ser incluido en el precio del mantenimiento
carrectivo.

Los servicios de Mantenimiento Preventivo en Correctivo consistira en:

General

. Limpieza general externa de los equipos y partes plasticas con cremas o liguidos o
limpiadores,

Limpieza interna de los equipos abriendo las cubiertas.

Al termino del mantenimiento preventivo, personal del Proveedor 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 del Proveedor y ! usuario deberan verificar gue la conectividad
guede restablecida.

. El Proveedor, debera anatar todas las caracteristicas y datos del equipo de que se trate
en la Orden de Servicio.
° El Proveedor deberé de respetar v cuidar en todo momento las efiquetas con las marcas,

modelos y numeros de serie de los equipos, con el fin de no borrar dicha informacion.

-Pérticularidades

CPU (Computadora Personal o Servidor) |
v’ Sopleteado y aspirando tarjetas, removiendo el polvo con brocha.

Unidades de Disco
. ¥ Limpieza de conectores

Gabinete
v Limpieza de superficie exterior, en el interior y eliminar polvo.
v Aplicacion de liquido antiestatico.
v Limpieza y sopleteado de fuente de poder.

Teclado

v' Limpiar con alre a presion
Mouse

v" Limpieza de partes mecanicas.

Monitor
v Limpieza con aire a presién.
v" Aplicacion de liquido antiestatico.

Laptop
v Sopleteado, limpiado de teclado vy limpiado de pantalla.
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No-break .
v Limpieza con aire a presion, R

-

Escéner
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 etiqueta adherible que
debera contener los siguientes datos:

" Nombre y/o Logotipo del Proveedor
. Marca y Modelo 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 que
operaba, sin costo adicional para “EL INSTITUTO".

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
solucionar de acuerdo a los requerimientos de las presentes bases.

reventiva se,debera

1.14 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 intervencion que haga a los equipos y asi quede la constancia
documental de la atencion dei incidente, mantenimiento preventivo o Puesta 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 correctivo y puesta a punto serd efectuado por
el usuario o el responsable del equipo, avalando esto con nombre, matricula, sello y su firma de
conformidad, Asi mismo el proveedor deber de entregar una copia de la Orden de Servicio al usuario al
término del servicio.

Una vez aceptado el servicio, y en los mismos formatos, las Coordinaciones Delegacionales de
Informatica en los Estados y la Division de Soporte Tecnico y Seguridad Informética a nivel central,
seran responsables de realizar la validacion de la realizacion de los servicios, seglin corresponda.

Los originales de todos los reportes técnicos de los incidentes reportados por el Instituto al Proveedor,
e 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 Informética
segun corresponda, de forma semanal. Lo anterior, a efecto de que personal del Instituto a través las
Coordinaciones Delegacionales de Informatica y & nivel central a la Divisin de Soporte Técnico y
Seguridad Informética lleve a cabo su proceso cierre.
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El Instituto no aceptard aquellos reportes técnicos que no cuenten ademas de los datos de identificaf:{gm
del equipo y su ubicacion, con la informacion necesaria para su seguimientc como son: de manera
enunciativa mas no limitativa la descripcion de actividades efectuadas para solucién de la falla, la firma
del técnico que atendié el equipo, la matricula, nombre, sello del area y firma del usuario que acepto la

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

1.15 Informes Periddicos

El Proveedor entregard 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 el Licitante ganador se hard acreedor a las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. Este reporte deberd ser entregado imprese o por los

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

Dicho reporte debera contener por lo menos:

Numero de reporte de! Proveedor.
Numero de folio del Instituto.
Marca del Equipo.

Modelo del Equipo

Nimero de Serie.

Descripcion de a falla.

Ubicacion Original del Equipo Reportado (Indicando por lo Menos: Entidad Federativa,
Delegacion o Municipio, Colonia, Cédigo Postal, Calle y Numero)
Fecha y hora de Apertura de Reporte,

Fecha y hora de inicio.

Fecha y hora de término del servicio.

Descripcidn de la solucion de la falla.

AN N NN NE NN

El Proveedor proporcionara bajo solicitud del Institute, en un Formato establecido pbr la Division de
Soporte Técnico y Seguridad Informatica, los reportes gue el Instituto requiera, se mencionan alguncs;

- Total de reportes atendidos por periodo.

+ Total de incidentes solucionados clasificados por tipo de equipo y ubicacion
~ Taotal de equipos soportados clasificados por tipo de equipo vy ubicacion

- Total de equipos entregados en cesion 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 el 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, 1y 10 de mayo, 15y 16 de septiembre, tercer lunes de noviembre
en conmemoracion del 20 de noviembre y 25 de Diclembre.

117 Grupos de Niveles de Servicio
Grupo de Niveles de Servicio de Administracion del Contrato
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A fin de establecer un canal permanente de comunicacion entre el Instituto, a través 'd}g\la
Division de Soporte Técnico y Seguridad Informética 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 debera 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 la Division de
Saporte Tecnico y Seguridad Informatica y las Coordinaciones Delegacionales de Informatica,
segln sea el caso, convoguen ya sea de manera semanal, guincenal o mensual; en las fechas vy
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 gue no puedan ser
resueltas por alguna de las partes, debera escalarse a los niveles directivos que correspondan, a
fin de que estos tomen las decisiones y acuerdos para su solucion.

Los compromisos o acuerdos que se pacten en las reuniones del Grupo, obligara a un seguimiento
-estrecho por ambas partes, para garantizar &l logro de los objetivos previstos.

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

1 1.18 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 Delegacicnales pertenecientes
a las Coordinaciones Delegacionales de Informética y CAST a nivel Central, un punto Unico de
contacto para reporte de incidentes en los servicios objeta de la presente licitacion, y que el
proveedor pueda realizar el soporte a incidentes, conforme a lo descrito en e presente anexo, el
licitante debera de contar como parte integral de los servicios, una Mesa de Servicios con las
caracieristicas y alcances solicitados en éste mismo numeral, como la administracion del
servicio a través de una herramienta.

*» Lamesa de servicios serd operada por el licitante, 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 personal necesario de agentes de la mesa de
servicios, para cumplir con el servicio requerido en las presentes bases de licitacion.

*» Ellicitante ganador deberd de contemplar 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 los medios que el Instituto requiera, en un
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.

o El Licitante debera de contemplar el mantener respaldos de la informacion generada en su
herramienta al menos de manera semanal para salvaguardar los elementos necesarios para dar
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continuidad a la operacién con el Instituto en caso de perdida de ésta, tales como de manergr
enunciativa mas no limitativa plantillas, tickets de incidentes, seguimiento de incidentes, ordenes
de servicio digitalizados. De lo contrario el Licitante ganador sera acreedor a las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. El licitante ganador serd el Unico responsable
ante el Instituto del respaldo de la Informacion.

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

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

o Al menos 2 supervisores o coordinadores de la mesa de servicios Yy su respeciiva 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 del Licitante
Ganador Garantizar la concurrencia de cada Coordinacion Delegacional de Informética
(Segun corresponda a cada Partida) y de la Divisidn de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica.

Adicionalmente a los recursos vy licencias solicitadas, el licitante deberd de considerar las licencias que
.considere necesarias para operar su servicio de soporte técnico (técnicos en sitio). Dichas licencias
deberan de ser de la misma herramienta ofertada para asegurar un solo procedimiento de seguimiento
-de cada uno de los casos.

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

l.a 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 deberd contemplar el hardware y software necesarios para su adecuada operacion y cumplir
can los niveles de servicio definidos en las presentes bases de licitacian. '

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

Ei licitante ganador debera considerar como objetivos principales de la mesa de servicios el recibir,
registrar, analizar y canalizar los reportes de incidentes o fallas, a las cuales se les debera dar
seguimiento y solucidn. La informacion generada debera estar disponible en cualquier momento para su
consulta por parte del Instituto. El proveedor debera generar un registro historico que permita la
consulta en linea desde el Instituto, de todos los reportes recibidos y su estatus correspondiente, por
tipo de solucién o por cualquiera otra variable o informacion que ia Divisiéon de Soporte Técnico y
Seguridad informatica determine o en su momento le sea solicitado al Licitante Ganador. '

Ellicitante debera considerar la implantacién de las mejores practicas de administracion de servicios de
Tly ia operacion de su mesa de servicios con respecto al marco de referencia de ITIL, considerando las
siguientes: '

e Recepcion y registro de incidentes
Todos los detalles de los incidentes deben ser registrados en la herramienta habilitadora.
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« Clasificacion y soporte primer nivel o
Con el registro del incidente, se clasifica de acuerdo al catdlogo establecido, anexando Ia
informacicn correspondiente a la configuracion. Se verifica la relacion con problemas o errores

conocidos.

» Investigacion y diagnostico
Se realiza un procedimiento de solucidn correspondienie a esta clasificacion.

* Resolucion y Recuperacidn

Se proporciona la solucidn correspondients, se aciualiza la informacion da/ incidente que
provenga de una solucion temporal o de un cambio,

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

» Monitoreo, seguimiento y comunicacion
Se monitorea el ciclo de vida del incidente, se fe proporciona el seguimiento adecuado por medio
de los estatus y se comunica a la MAD o CAST segtin corresponda el cierre del mismo.

La Mesa de Servicios que el licitante ganador oferte debera cumplir con el procesc 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 metodologfa que debera emplear el licitante ganador para la operacion 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 solusion que se deriva de un incidentie, el cual serd atendido
y resuelto por el equipo de trabajo del licitante. :

El soporte técnico 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 presente anexo y que se detailan
**** en forma esquematica a continuacién, ‘
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'SOPORTE TECNICO e
» Atencion Muiticanal Nivel 0

El licitante debera 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 la toma de al menos
los siguientes datos:

§@ Numero de Folio del IMSS

Y] Nombre del usuario

0] Teléfono y Extensidn del Usuario

@ Area y/o unidad de servicio

=Q La delegacion a la que perienece

@ (D Ubicacion fisica en el inmueble

[0)] , Datos de identificacion del equipo correspondiente
R e) Incidents

» Soporte técnico de ier Nivel

A continuacion, los agentes deberan ilevar a cabo una identificacion o diagnéstico de la posible
solucion al incidente, para lo cual el técnico a cargo (soporte técnico 2° nivel) deberd apoyarse
en el sistema implantado para la mesa de servicios, los agentes deberan de documentar Ia
tipologfa del incidente, la causa raiz u origen posible del incidente, la herramienta debera de
contar con la capacidad de tener catalogos de incidentes, asf como la posibilidad de campos
para documentar los datos requeridos. -

* Soporte Téchico 2° Nivel

El incidente es escalado a un segundo nivel, éste debera ser derivado a un ingeniero de campo
o coordinador regional del Licitante Ganador, quien debera acudir a dar soporte en sitio a fin de
soluclonar 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 aguellos casos en que el incidente reportado no haya sido posible solucionar en sitio, el
Licitante Ganador podra retirar el equipo para su reparacion conforme al numeral 1.9 Soporte de
Equipos del presente anexo técnico. En este caso dejard en sustitucion equipos de respaldo
temporal, para estos casos sera obligatorio que el licitante ganador adicionalmente al sistema de
gestion impreso que realice, debera de documentar el caso de soporte de equipos o cesion de
equipos en la herramienta, para estos casos y otros que podran ser requeridos por el Instituto, la
herramienta gue el licitante utilice debera de contemplar el envidé programado o calendarizado de
correos electronicos para informar al CAST o MAD de esta operacion.

Nivel de Servicio

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

debe contemplar que la operacion de la mesa de servicios debe de cubrir el total de los niveles d{C,
servicio exigidos en el presente anexo.

Canal Telefénico

Para cumplir con los niveles de servicio exigidos en cuestion con la disponibilidad de la mesa de
servicios, el licitante debera 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 la
atencién de las llamadas que ingresen a la mesa de servicios del licitante en el mismo numero

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

La herramienta (s) con la que el licitante debera de contar debera registrar de manera directa del

conmutador o bien del grupo de agentes definido la siguiente informacion; las llamadas no contestadas
y las llamadas abandonadas.

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

Las llamadas no contestadas y abandonadas no deberan de exceder al 5% del total de llamadas
que entren a fa extensién (es) de grupo de agentes definidos por el proveedor en relacién al
100% de las liamadas entrantes. (Llamadas entrantes en los horarios de servicio), de lo contrario

el Llicitante ganador serd acreedor a las penas convencionales y/o deducciones
correspondientes. ‘

Seran considerada como 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 atencién de llamadas a la atencién humana o a través de un operadora
automatica o IVR (Interactive Voice Respanse) 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 atencion
humana o través de la operadora automatica.

La herramienta con la que el ficitante debe de contar debera de permitir que el Instituto revise en
linea {(web) los registros contenidos para la evaluacién 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 87% de manera mensual, de lo contrario al Licitante ganador serd acreedor 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 o contrario el Licitante ganador serd acreedor a ias 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 operacien
desde el primer dia habil posterior a la firma de contrato, y a partir de ella el licitante debera de registra?p
y realizar el seguimiento de todos y cada uno de los reportes asignados por el Instituto.

El Instituto a través de la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad Informatica entregara al liciiante

ganador la informacion necesaria para que adecue su Herramienta a las necesidades y requerimientos
del Instituto.

La mesa de servicios debera 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 aplicaran las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

El Licitante debera de informar a la Divisién de Soporte Téenico y Seguridad Informética 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 el 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 méaximo para configurar la herramienta no debera de
exceder de 15 dias naturales después de la firma dal contrato, en caso contrario se aplicaran las penas
convencionales y/o deducciones correspondientes. Sin embargo, esto no debera de significar que Ia
herramienta NO se encuentre en operacion para el registro y seguimiento de incidentes desde el primer
dia despues de la firma de contrato, en caso contrario se aplicaran las penas convencionales y/o
deducciones correspondientes. La configuracion deberd de desarrollarse sobre ia herramienta en
operacion, los reportes gue sean levantados desde el primer dia del contrato deberan de ser
almacenados en la base de datos de la herramienta, el hecho de configurar ia herramienta en el tiempo
establecido, no debera de ser motivo de interrupcion de la operacion.

1.18.4 Documentacidn y Reportes

La herramienta que el licitante oferte como parte de su servicio debera de contar con la funcionalidad de
envio de reportes tipo preconfigurados de manera automdtica a través de calendarizacion y
programacion, el envio deberd de ser via electrénica al personal que el Instituto designe.
Adicionalmente el licitante debera de proveer un sistema de consulta en linea para revisar los 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 repories
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 (Segln corresponda a cada Partida) y a la Division de Soporte Técnico v Seguridad
Informatica a Nivel Central los accesos mediante los cuales podrén 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

Ellicitante ganador debera considerar dentro de su propuesta técnica, la inclusion de una herramienta
para la automatizacidn del proceso de atencién de incidentes, gue deberad cumplir con los criterios
minimos de compatibilidad de servicios de soporte en ITIL.
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La aplicacion debera soportar todos los procesos de los estandares de ITIL en un solo producfrzfy a su
vez deberd de cumplir con certificacion de Pink Elephant en 7 de sus procesos, (administradidn de
incidentes, problemas, cambios, configuracion, liberaciones, disponibilidad y niveles de servicio).

Funcionalidades de Ia herramienta en base a ITIL y caracteristicas.

A_dministracién de incidentes

R N N U NN

SRR NENENENRN

Administrac:ién.de problemas

SN

AN

LENNSSON NS AN

Los reportes de incidentes podran ser creados.

Cada reporte de incidente debera tener una dnica identificacion, ,
La fecha y hora del reporte 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 podrén ser ligados a las caracteristicas de las llamadas del usuario.
Los reportes de incidentes podran ser ligados y direccionados al personal que brindara el
saporte.

Los reportes de incidentes podrén ser asociados a los expedientes de problemas.

Los incidentes podran 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 pProceso.

Debera proporcionar una extraccion automatica de registros de la base de informacion sobre una
solucion de fallas especificas e informacion de la configuracion.

La herramienta debera permitir a agentes y usuarlos enviar y dar seguimiento a sus solicitudes
en linea,

Los registros de problemas podrén ser creados.

Cada registro de un problema debera tener una Gnica ID.
La hora y la fecha de un registro de un problema deberdn ser grabadas automaticamente en
gste.

Los registros de problemas se separaran de los reportes de incidentes y las solicitudes de
cambios. ‘
Los registros de problemas podréan ser clasificados de acuerdo a prioridad y categoria.

Los registros de problemas deberén contener la informacién de su status.

Los registros de problemas podrdn 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” seran utilizados tal como se hace en las buenas
praciicas de ITiL.

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

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

Los problemas podran 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.

Administracion del cambio

v
R
v

Los registros de solicitudes de cambios podrén ser creadas, cambiadas y borradas,
Cada solicitud de cambio debera tener una Unica D,
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 separaran de los reportes de incidentes y de
problemas. '

Los registros de solicitudes de cambio podran ser clasificados de acuerdo a prioridadO)L)
caiegoria.

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

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

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 podré ser facilitada a través de Ia construccion, 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 permitiran la grabacion de la post implementacién de activos y revision
de informacion.

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

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

Debera proveer informacién administrativa acerca del proceso.

Debera tener la capacidad de generar érdenes de trabajo.

Administracion de la configuracion

ARSI RNSNSNNS

v

Los registros de elementos de configuracién (Cl), podran ser grabados, cambiados y borrados.
Los CI's deberan poder ser relacionados entre eflos mismos.

Cada registro de Cl tendra una Unica ID. :
Se mantendra un historial y auditoria de los registros de Cl's.
Deberd poder grabarse la informacidn base de los Cl. X
Los registros de Cl podran grabar varias relaciones complejas (padre/hijo, copia de, 8te),
Podra afiadirse atributos adicionales a los CI.

Podran afiadirse categorias adicionales a los Cl.

Debera proveer informacion administrativa acerca del proceso.

Debera considerar al menos los siguientes detalles en los elementos de configuracion: atributos
de ubicacion, de personal, de hardware, de software, de conectividad, de proveedores,
financieros (arrendamiento), de licenciamiento/contratos, de mantenimiento, de nivel de servicio,
de garantfa, de documentos.

Las relaciones entre los elementos de configuracion (CI's), jerarquizacion dentro del repositorio
tinico 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 gj.
Relaciones de cadenas de servicios, relacion de conexiones logicas, j. “es requerido para”.
Debera manejar las versiones de los elementos de configuracion (Cl's) de la siguiente manera:
versiones, modelos y variantes.

Administracion de Niveles de Servicio

v

ANENENEN

Facilidad de la creacién y administracion de un catdlogo de servicios asociados al trabajo de
campo y escritorio.

Facilidad de desarrollar estructuras de Acuerdos de niveles de servicio personalizados.
Administracién 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 informacién acerca del
proveedor y cliente, servicios, niveles de servicio, ete.
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v
v

-V

Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio podran ser ligados a incidentes y camb 51'7
Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio podran ser ligados a las herramientaé @p
monitareo, medicion y registro de! performance de los servicios de T provistos.

Proveera informacion gerencial (reportes) acerca del proceso.

Administracion de la Disponibilidad.

v

AN

Almacenaje de los datos de disponibilidad y facilidad de consulta de historicos para su analisis y
reparteo.

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

Debera proveer informacion de la configuracion v la disponibilidad del servicio.

Estara integrado con la administracién de niveles de servicio.

Asegurarse de la seguridad de los servicios y los elementos de configuracion C! (Configuration
ltem — Elemento de configuracion).

Permite tener una comprension de la relacion entre [a disponibilidad y los acuerdds de servicio
(SLA ~ Service level agreement). .

La supervision y elaboracion de informes que acorta &l tiempo promedio en que un Cl no esta
disponible.

Administracién de Liberaciones.

v
v

e

v
v
v

1.18.6 CARACTERISTICAS DE LA HERRAMIENTA

v

v
v
v

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

Facilidad para comunicar y administrar efectivamente las expectativas del Instituto durante la
planeacion de la liveracion de hardware y software, asi como su respectivo Roll out,

Facilidad de la herramienia para la creacién y administracion de una Librerfa definitiva de
software, asi como su mantenimiento.

Mejor uso de los recursos en servicios de tecnologia.
Ahorro en costos,

Reduccion en el tiempo de implementacion.

Capacidad para generar reportes gerenciales con el uso de algiin reporteador como Crystal
Reports.

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

Espacio suficiente para la escritura de descripciones detalladas.

La herramienta del manejo de las configuraciones deberd proveer una CMDB que facilite una
vista desde cualquier modulo o tipo de usuario, permitiendo ver las relaciones entre los
elementos de configuracién vy 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.
Debe permitir la creacion de vistas répidas 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
gréficas, 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 v reglas de negocios incorporadas sin la
necesidad de programacién adicional.
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La herramienta debe de poseer de un maédulo para el disefio y automatizacion de ﬂuj{}"s')g_e
trabajo, procesos y reglas de negocio con una interfaz grafica para la automatizacién‘de
distintos procesos de la Mesa de Servicios.

La herramienta debe tener la capacidad de permitir a los miembros de la Mesa de Servicios, ei
contar con varias opciones para validar cambios tales como via correo electronico 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 pragramacion, 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).

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.

Debera utilizar terminologfa propia de ITIL (information Technology Information Library — librerfa
de informacion de la tecnologia de la informacion).

Las pantalias de Problemas y Gambios deberan estar disponibles para un acceso inmediato.
Soporte para validacion de integridad: debera permitir autorizacion, debera haber consistencia
en el estandar de nombramientos, debera poder validar campos obligatorios o mandatarios, .
deberé poder validar las relaciones desde y hacia otros Cl's, deberd reportar datos invalidos,
Control de Acceso: La herramienta debers controlar los derechos de acceso controlados a nivel
grupo, a nivel usuario, debera registrar detalladamente los cambios realizados, deberd anotar las
probabilidades de Cl's contra modificaciones cuando estén ligadas a un cambio.

Debera poder manejar los siguientes indicadores de Status: abierto y cerrado, con opcion de
configurar también: en solicitud, en prueba/probado, instalado, aceptado, produccion, en
reparacion/mantenimiento, removido, vendido, perdido.

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

Disefio en forma modular para lievar poder realizar una implementacion sin programacione
especiales y sin afectar a la configuracion personalizada y la base de datos. ‘
Facilidad de actualizacion de la herramienta (upgrade). AN
Capacidad de integracién de otros médulos para la gestion de servicios de T a un CRM yaun
sistema IVR en una misma plataforma comun, a través de add.on's y sin la necesidad de
programacion adicional.

No debe de requerir miltiples perfiles de administrador para su mantenimiento.

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

La herramienta debe soportar arquitectura SOA, permitiendo tener sistemas de mensajeria
estandar y poder utilizar varios protocolos como HTTP, servicios web (web services), correo
electrénico, FTP, entre otros. _

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

El manejo de mensajes del punto anterior, deberd soportar a través de multiples métodos de
comunicacion, debiendo ser: hitp, web services, SOAP, e-mail {outiook) y Fila de Mensajes
Microsoft (Microsoft Message Que) _

La herramienta debe soportar aplicaciones cliente/servidor basadas en web y clientes [ocales
desarroliadas bajo la tecnologia SmartClient de Microsoft de forma nativa, utilizando la misma
interfaz con ambos clientes.
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v La herramienta debe soportar multiples clientes de correo electrénico. g

v" Debera cumplir con Ia compatibilidad con por lo menos alguno de los siguientes sisteftas
operativos: Windows 2000, Windows Server 2003 (SP2), ¥

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, 3QL2005,

v La arquitectura debera soportar comunicacion sincronica desde y hacia otras aplicaciones ¥
fuentes de datos.

Debera estar desarrollado en native .NET

Deberd ser flexible para crear nuevos campos sin programacion. Como disefio de nuevos

formularios, tablas, campos, entre otros.

La administracién debera ser centralizada.

Deberéd tener la capacidad de migrar la configuracion de una ambiente de pruebas a un

ambiente de produccién. Sin utilizar algun otro madulo.

Debera tener la capacidad de Integracion con Outlook para envio de correo electrénico.

Interfaces: Cliente WEB y cliente propietario. :

Autentificacion: Directorio Activo, Propietaria.

Protocolos de descubrimiento: IP, SNMP.

Descubrimiento de equipos: Windows XP,

Debera abrir los reportes (tickets) basadas en SNMP o correo electrdnico (e-mails) y
mensajes XML, .
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5 1.19 Procedimiento de cierre y calculo de penalizaciones

a. El primer dia hébil de cada mes sera entregado por parte del Centro de Atencidn y Soporte
Tecnologico a nivel central y por las Coordinaciones Delegacionales de Informatica segun
corresponda, una relacion (impresa/medio magnstico, Optico o electrdnico) con los reportes
pendientes.

b. El Proveedor contard con 5 dias habiles a partir de la entrega de ia relacion de reportes pendientes
para entregar una carpeta con los reportes técnicos, debidamente relacionados, qQue amparan la
solucién de los incidentes. Los reportes técnicos de los folios que no sean entregados, seran

~ considerados abiertos sin menoscabo de la penalizacién gue generen: en caso de que no se reciba
comunicado alguna por parte del proveedor en este periodo, la penalizacion se tomara como
aceptada; el Centro de Atencidn y Saporte Tecnologico notificara al Proveedor los dias en los gue
incurrié en incumplimiento, con el fin de que, en un periodo no mayar a 5 dias habiles después de la
notificacion, el Proveedor argumente lo que a su juicio convenga. '

¢. Transcurridos estos dfas serd emitido el oficio de penalizacion.

2. EVALUACIONES DE CAMPO.

El Instituto se reserva el derecho de llevar a cabo, dentro del periodo de andlisis técnico de las
Proposiciones Técnicas, todas o cualguiera 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 &l y especificados en su propuesta Técnica, asl 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 Ia 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 del 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 parie de
las pruebas el logro de la restauracién o compostura del misma,

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

El licitante debera especificar en su propuesta técnica el nimero 01-800 o local en Ia 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 descalificacion la omisién de esta informacicn en la Propuesta
Técnica del Licitante.

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 del 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 técnica un diagrama de flujo resumiendo el procedimiento solicitado, siendo motivo de
descalificacion 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 tecnica y en este momento se ie definira el nombre (s) del personal de! Instituto con
quien debera reportarse, las direcciones exactas para realizar las pruebas teécnicas, asi como
indicarle los equipos en cuestién. .

En ios casos que se levanten reportes por via web, una vez que se ingrese el reporte en la
herramienta propuesta por el Licitante, ésta herramienta debera confirmar el folio o numero de
reporte asf como la hora detallada con horas y minutos en que fue ingresado el reporte. Este
mismo horarlo serd verificado con el horario del persanal del Instituto que realizara la prueba y
dicha confirmacién sera impresa y sera tomada como referencia para la evaluacion, siendo
motivo de descalificacion que la herramienta propuesta no realice la confirmacion solicitada.

El licitante debera de realizar el diagnostico de faila y definir la posible solucion, en un maximo
de tres horas, contadas desde el momento en que se aperture el reporte hasta el momento del
diagnostico, '
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El licitante acudird a las direcciones para cubrir los servicios 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 atendio la
solicitud, en el Formato de Evaluacion para la Prueba Técnica.

El personal técnico del Licitante realizara su labor de diagnostico y definira la solucidn dptima
aconsejable, la cual quedara también asentada en sl Formato antes mencionado asi como en la
Orden de Servicio del Licitante.

El Instituto verificara a partir de 8 horas después de iniciada la Prueba Técnica (Se entiende por iniciada
la hora en que el Instituto decida aperturar, por cualquier via de manera independiente los Servicios de
Mantenimiento Correctivo al Licitante), que la 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
indigue 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 en dos reactivos; que el licitante cumpla con lo solicitado
para la atencion 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 gue 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 Instituto, y en el caso de la Orden
de Servicio que deberan dejar para constatar la atencién de los equipos, éstos deberan contar
con membrete y logotipo de la Empresa Licitante. Tanto el reporte del Licitante como el Formato
de Evaluacién para la Prugba Técnica deberén ser firmados par el personal del Instituto
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 satisfaccidn del
Instituto, serd descalificado de la presente Licitacién. :

Una vez realizado las pruebas técnicas, independientemente del resultado obtenido, se levantara Acta
circunstanciada para cada Licitante al dia 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 fos integrantes del grupo correspondiente. "

Todos los participantes firmarén el Acta Circunstanciada del Evento.

En caso de negarse el licitante participants a la firma de esta Acta, se procedera a asentar esie hecho
en la misma con la firma de los demas integrantes del grupo de evaluacion, la falta de firma del 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 |a existencia de las instalaciones seAaladas como propias\ti{% da
Empresa Licitante y constatar que el Licitante cuenta con la capacidad de atencion requerifia 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 licitacion. E| licitante debera )
espécificar en su propuesta técnica las Instalaciones o Centros propios de Atencian que podran ser
visitados por el Instituto, especificando direccion, teléfono, nombre del contacto por parte del licitante
para coordinar la visita y un croquis de ubicacién de las Instalaciones, siendo motivo de descalificacion

la omision de esta informacién en la Propuesta Técnica del Licitante o bien el no permitir acceso del
personal del Instituto a Ias Instalaciones del Licitante por la razon que fuere.

La Evaluacion Fisica a Instalaciones se llevara a cabo, en caso de realizarse, dentro del periodo de
- analisis técnico de las Proposiciones Técnicas. En el caso de que el Licitante considere dentro de su

‘propuesta técnica mas de un sitio para esta evaluacion, el Instituto se reserva el derecho de escoger el
fugar a visitar.

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

evaluacion flsica a instalaciones, firmaran en el acta del evento de evaluacién todos los integrantes de!
grupo de evaluacidn, para los efectos legales correspondientes.

Es importante mencionar que parte del objetivo de esta Evaluacion es confirmar lo especificado por el

licitante en su propuesta técnica, mismo que debera 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 que se realicen. ‘

----Encabezados y Titulos. Los encabezados y titulos de los numerales e incisos dei presente anexo son
para efecto de referencia tinicamente y de ninguna manera podran modificar o afectar el significado o
interpretacidn de cualesquiera de los términos, requerimientos y/o solicitudes npel presente anexo. '
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Yo, Roberto Ighacio Jardén Olvera bajo protesta de decir verdad, en mi caracter de
representante legal de la empresa Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A., declaro
que cumplo con los puntos que aparecen a continuacion, apegandome estrictamente a

2 Ko T
las bases de la presente licitacién s

1 Descripcion genérica del servicio para los equipos multimarca

1.1 Mantenimiento Correctivo

1.2 Planta Instalada y Nivel de Servicio

1.3 Inciusiones por Vencimiento

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

1.5 Horario de Servicio

1.6 Cobertura

1.7 Atencién de Reportes de Incidentes

1.8 Tiempos de Solucién '

1.9 Soporte de Equipos

1.10 Desechos —

111 Falla Intermitente

1.12  Esquema General del Proceso de Atencion de incidentes

1.13  Mantenimiento Preventivo

1.14  Reportes Técnicos (Orden de Servicio)

1.15  Informes Peri¢dicos

1.16 Dias Laborables

1.17  Grupos de Niveles de Servicio

1.18 Mesa de Servicios de Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A.

1,19 Procedimiento d. clef calculo de penalizaciones

e e / i
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1. DESCRIPCION GENERICA DE LOS SERVICIOS DE MANTENIMIENTO PARA LOS EQUIPOS
MULTIMARCA

Redes y Soporte en Microcomputacién S.A. brindara al Instituto Mexicano del Seguro Social, el servicio
de mantenimiente preventivo y correctivo a todos los equipos de computo, periféricos y auxiliares
descritos en los distintos apartados del Anexo Técnico de las bases de Ia presente licitacion, referentes
a las Partidas 1 y 2 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 del dia siguiente a la fecha de firma del
Contrato y hasta el 31 de diciembre del 2009,

Redes y Soporte brindara al Instituto Mexicano del Seguro Social, al menos un servicio de
mantenimiento preventivo de acuerdo a lo indicado en el numeral 1.13 Mantenimiento Preventivo del
Anexo cuatro de las bases de la presente licitacion. .

Redes y Soporte realizara los servicios de mantenimiento correctiva y preventivo a los equipos
especificados en el numeral 1.4 Restablecimiento del Servicio (Puesta a Punto) del anexo 4 de las
bases de [a licitacion.

1.1 Mantenimiento Correctivo
o

El mantenimiento que brindara Redes y Soporte, sera el correctivo para todos los equipos y prioridades
descritos en los Apartados “A" del Anexo 4 (cuatro) de las bases de la presente licitacidn,
entendiéndose por:

- MANTENIMIENTO CORRECTIVO: La eliminacion de fallas en componentes de hardware de los
equipos, en tal caso el usuario del equipo en cada instalacién del Instituto Mexicano del Seguro
Social, hara el reporte del incidente de acuerdo a los procedimientos establecidos, el cual sera

atendido por la plantilla de personal de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. asignadao
para esie fin.

L)

Para proporcionar el servicio solicitado por el Instituto Mexicano del Segure Social, Redes y Soporte en
Microcomputacién, S.A. cuenta con:

|. El personal técnico calificado.

ll. Las herramientas y los eds

. A . . {
Ipos; deydiagnéstico, prueba y ajuste necesarios para efectuar el
mantenimiento. T

¥

Roberto Ignacio Jardon Qs e N — fg.3ds a2



rvor S0 VEXCARO BEL SEEFO SO0 Tciacon Piblca iz
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACION DE DELEGACIONES : Nom.: 0064132207800 *
COOROINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACICH DE SeRvicios | PROPUESTA TECNICA | 5, e et
COORDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPELTICOS de Manteniiento para s equipos
DIVISION DE CONTRATACION DE SERVICIOS GENERALES . Mullimarga para el afio 2009

po

Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A. atendera cada uno de los reportes en los tiempos de
solucion establecidos en el punto 1.8 del Anexo 4 {cuatro) de las bases de la presente licitacion;
garantizando la funcionalidad de todos los equipos descritos en el Apartados “A” del Anexo Técnico,
solucionando la totalidad de los incidentes reportados incluso a nivel de BIOS. Asi mismo, durante la
vigencia del Contrato y hasta la solucion de los incidentes del equipo, Redes y Soporte en
Microcomputacidn queda obligado a cerrar la totalidad de los reportes generados, sin menoscabo de las
penas convencionales y/o deducciones que se generen,

Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. asignara, [ngenieros Coordinadores de Servicio, en sitio y
de tiempo completo, distribuidos como se indica en la siguiente tabla (Tabla A): sin costo adicional para
el Instituto, durante la vigencia de! Contrato o de lo especificado en las bases de ésta licitacion y el
tiempo posterior necesario para concluir la solucion 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
especificado,

Tabla A. Distribucion de los ingenieros coordinadores en las Ciudades o Sitios
PARTIDA 1/ZONA 1: ‘

A ‘
L A/ L 7
LTI,
i (4 3.’5.‘; r"n,’o'i"lli;h'n}.:.’

7_ . Pag. 4 de 3

Roberto Ignacio:
Representante Legal

Nivel central Centro de Atencion y Soporte Tecnolégico de Ia,
Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica
dependiente de la Coordinacion de Administracion de
Infraestructura de la Direccion de Innovacion y Al menos 3
Desarrollo Tecnologico, ubicads en la Ciudad de '
Meéxico
DF Norte Magdalena de las Salinas Al menos 1
DF Sur Santa Anita - Al menos 1 —
Morelos Cuernavaca Al menos 1
Tlaxcala Tlaxcala Al menos 1
Campeche Campeche Al menos 1
Chiapas Tapachula Al menos 1
Quintana Roo Chetumal : Al menos 1
1 Tabasco Villahermosa Al menos 1
Yucatan Mérida Al menos 1
QCaxaca 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 Norte Jalapa Al menos 1
Veracruz Sur Orizaba Al menos 1
Puebla Puebla Al menos 1
g?it::t% cle. Mexico Naucalpan Al menos 1
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1
s : : : oordinadores
Jailisco Guadalajara Al menos 1
Coahulla Saltille Al menos 1
Coahulla Torredn Al menos 1
Nuevo Lean Monterrey Al menos 1
San Luls Potos| San Luis Potos] 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 California Norte | Mexicali Al menos 1
Baja California Sur La Paz Al menos 1
Querétaro Querétaro Al menos 1
Guanajuato Leon Al menos 1
Sinaloa Culiacén Al menos 1
Sonora Cd. Obregon Al menos 1

Los. Ingenieros Coordinadores que asignara Redes y Soporte en Microcomputacién S.A. tienen los S
conocimientos y habilidades necesarias para tomar decisiones en relacién al servicio que se
proporcionara y trabajarén en estrecha comunicacion con la Divisién de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica a través del Centro de Atencidn y Soporte Tecnoldgico o la Coordinacion Delegacional de

. Informatica correspondiente.,

Los Ingenieros Coordinadores de Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. se presentaran a la
Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica o a la Coordinacion Delegacional de Informatica
segun corresponda en un plazo no mayor a tres dias habiles después de |a firma del contrato.

Adicionalmente, Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. asignara la cantidad de técnicos de servicio
para Mantenimiento Correctivo necesarios para cumplir con los niveles de servicio solicitados en las
bases de Ia presente licitacion. :

1.2 Planta Instalada y Nivel de Servicio

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. entiende que el servicio a contratar estard destinado a
atender, corregir y solucionar todos los incidentes de los equipos propiedad del Institutc ubicados en
sus inmuebles del territorio Nacional, de las marcas, modelos y cantidades, que se mencionan en los
distintos Apartados del Anexo 4 (c;,utrg),f,,-}y_ que se clasifican en dos prioridades, de acuerde a la
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D-ESSCRIPCION - /7
Son todos los servidores departamentales, equipo de computo
portati! y de escritorio asignado a nivel directivo, por lo gque el nivel
1 de servicio requerido para la solucion de incidentes en equipos
incluidos en esta prioridad debe ser maximo de & hrs. hébiles

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

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. entiende que ladistribucion del equipamiento por Partida
(Zona), Delegacidn y Prioridad (P1y P2) se muestra en las tabla siguiente (Tabla B 1) y seran cubiertas
durante la vigencia del contrato con excepaion del equipo de impresian, al cual sélo se atenders dentro
del periodo de mayo a septiembre de 2009.

Tabla B 1: Distribucion del equipamiento por Partida/Zona
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. . . . anm
En funcién a las DOS PRIORIDADES en que se agrupan la clasificacién de los equipos propiedad tfea /
Instituto descritos en el Apartados “A” del Anexo 4 (cuatro) de las bases de la presente licitacion, se
aplicaran tiempos de solucion de acuerdo a lo establecido en el numeral 1.8.

Si Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. es adjudicada, quedaremos obligados al cierre total de
los incidentes reportados.

1.3 Inclusiones por Vencimiento ,

Mi representada acepta y ofrece que son los equipos descritos en el Apartado “B" de las bases de Ia
licitacion los mostrados en ia Tabla B2 de Ia presente Propuesta Técnica y 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 operacion institucional, que hace uso de ellos, no se vea interrumpida. Estos
recibirén el mismo tratamiento que el resto de la Planta Instalada descrita en el numeral 1.2,

Tabla B 2: Distribucién de vencimientos de equipamiento por Partida/Zona
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1.4 Restabiecimiento de! Servicio del equipo Multimarca. {Puesta a Punto)

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. entiende y acepta gue se considera como Puesta a Punto

todos los reportes que se encuentren sin atencion desde el 25 de febrero de 2009 hasta el dia de firma
del contrato. :

Este servicio tendra el siguiente tratamiento:

Los tiempos de solucién serén de acuerdo a la siguiente tabla:

L %‘}!

s e i Tiempokpara ‘Solucion”
90 dias naturales a partir de la entrega del listado de puesta a Punto

Si Redes y Soporte en Microcomputacion S.A, es adjudicada, quedamos obligados a la reparacion de la
totalidad de las fallas de los reportes Puesta a Punto en el tiempo establecido, por lo que de no cumplir,
nds haremos acreedores a las penas convencionales y/o deducciones correspondientes. El nivel de este
servicio también incluye el tratamiento del numeral 1.9 Soporte de Equipos del anexo 4 {(cuatro) de las
bases de la presente licitacion. :

El Costo de este servicio esta incluido en el precio del mantenimiento correctivo, por lo que una vez
solucionada(s) la(s) falla(s) en los equipos se integraran a los servicios de mantenimiento objeto de [a.
presente licitacion.

1.5 Horario de Servicio

Redes y Soporte en Microcomputacion proparcionara atencién en horario de servicio: P
;PRIORIDAD:; - | EE'HDRARIO‘-DEE‘S.ER\ZICIQ"Q;REQ,UERIDO. SR
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 solucion de un incidente no se termina durante el horario de cobertura normal, el personal del
Redes y Soporte en Microcomputacién continuara con la reparacion del mismo hasta su solucién, sin
cargo adicional para el Instituto.

Para los casos en que un incidente de equipo Prioridad 1, ponga en riesgo la operacian institucional,
Redes y Soporte en Microcomputacion se compromete a otorgar 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 Redes y Soporte en Micrecomputacién S.A. se obliga a permanecer en
las instalaciones del Instituto el tiempo que seg ngpesario después de la intervencion para verificar a
Lf LA

correcta operacion del equipo "
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La Mesa de Servicios de Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. estara disponible de acuerdo a lo
siguiente:

“ Canal - [~ "HORARIO DE SERVICIO OFRECIDO _

‘ Telefénico
01-800 y De 8:00 a 20:00 Horas de Lunes a Viernes
correo
electronico
Web 24 hrs. Durante la vigencia del contrato

1.6 Cobertura

La inasistencia del personal residente de Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. por vacaciones,
cursos, incapacidades, licencias, etc., sera transparente para |a prestacion del servicio al Instituto; ya
que 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
-as| como la puesta a punto definidos en las bases de la presente licitacion.

1.7‘At;ancién de Reportes de Incidentes

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. se obliga en la atencion de un incidente, a contar COI1£l.l:rl>_(——‘
procedimiento que incluya al menos los siguientes puntos generales: A

a) Registro de Incidentes en la Mesa de Servicios de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A.
b) Asignacion de personal para atencion de Incidentes.
¢) Atencion del Incidente.

d) Solucién y documentacion del Incidente. '

De lo anterior Redes y Soporte en Microcomputacién S.A. presenta el procedimiento establecido para
cumplir con los puntos antes descritos, en el entendido de que dicho procedimiento podra ser
modificado de comun acuerdo en funcion de las necesidades del Instituto.

o
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INTRODUCCION

El mantenimiento Correctivo consiste en la reparacién de los componentes de los
equipos, puede ser una pequeﬁa soldadura, el cambio total de una tarjeta (sonido,
video, SIMMS de memoria, entre otras), o el cambio total de algin dispositivo
periférico como el raton, teclado, monitor etc.

OBJETIVO

Corregir defectos Tecnicos de las Aplicaciones

Reparacion de Fallos que se presentaron sin previo aviso

Revision de los recursos del sistema, memoria, procesador y disco dura.
Optimizacién de la velocidad de desempefio de la computadora.

Revision de |a instalacion eléctrica.

Un completo reporte del mantenimiento realizado a cada equipo.
Observaciones que puedan mejorar el buen funcionamiento y rendimiento del
Equipo.

ALCANCE

El mantenimiento corrective comienza cuando reportan una falla o incidente a la mesa
de ayuda; el soporte técnico comienza cuando el analista le brinda apoyo ylo
asesoria, si la falla no puede ser solucionada de manera remota se asigna un
Ingeniero de sitio, el Ingeniero realizara varias pruebas para encontrar la falla y
repararla, después de varias pruebas el incidente se cierra cuan /el Ayduario
comprueba que su equlpo se& encuentra trabajando cerrectamente. // Iy

\.;,,..i: afﬁmw"iliv-—

-E.'

A !’:9 g l"ﬂ

1. De acuerdo a los servicios que ofrece el proveedor y las necesidades del
cliente se define la cobertura, el nivel de servicio y el tlempo de respuesta.

2. Se programaran los tiempos de solucién tomando en cuenta la distancia de las
diferentes oficinas, almacenes o ubicacion del cliente,

3. Para la atencion de mantenimiento correctivo el usuario debe de estar
presente ya el tiene que cerrar todas sus aplicaciones y/o archivos en los que
este trabajando y nos de la autorizacién de tomar su equipo.

4. Sipara reparar el equipo requiere moverlo, al finalizar debe de regresarlo a su
lugar y realizar |as pruebas necesarias para comprobar que realmente esta
trabajando correctamente.

5. El Ing. realiza el llenado de su reporte y el usuario debera de firmar de
conformidad del trabajo realizadao.

/

POLITICAS

j )

o
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NORMAS

El Ing. tiene la obligacion de dejar el equipo funcionando correctamente y dejar

limpio el lugar donde trabajo.

Si al momento de correr el antivirus se detectan archivos con virus no es
responsabilidad del Ing. si se pierden los archivos ya que se tendran que '
eliminar.

Los dias laborales para el cliente son obligatorios para el proveedor.

LINEAMIENTOS

. Para un mejor servicic antes de hacer cualquier cosa preguntarle al usuario si
tiene respaldad su informacién o realizar un respaldo de su perfil y su carpeta
de documentos,

. Los ing. que estén asignados en esta operativa, tiene que cumplir con lo
siguiente;

Cumplir y seguir las reglas que estén establecidas dentro de las
instalaciones del cliente.
Cualquier problema o, cohtrati

de inmediato a sus 5“‘,- peér .

v" No deben tomar, maltratar 6 destruir documentos del cliente.

v" Cumplir con sus horas de trabajo.

¥ Retirarse de sus lugares de trabajo con permiso de sus jefes o
supervisores. —

v" Deben cuidar y respetar las instalaciones del cliente.

v No deben utilizar las herramientas y material de trabajo para asuntos
personales,

v' Respetar a todo el personal y comportarse en las instalaciones del
cliente.

v

v

que surgiera debera ser notificado
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PROCEDIMIENTO PARA MANTENIMIENTO
CORRECTIVO

1.-USUARIO

El usuario llama a MESA DE AYUDA.

El analista de MESA DE AYUDA toma la llamada.
El usuario reporta su problema.
Mesa de ayuda toma los datos del usuario,
En un breve resumen explica cual es el problema.
* Toma los datos del equipo que esta reportanda.
El analista con ayuda del usuario realiza algunas pruebas mas.

Si problema continuo, el analista documenta en el reporte las pruebas que realizo con ayuda
del usuario y anota todas los errores que le marca el equipo.

2.-SEGUNDO NIVEL

El analista escala el incidente con Ing. de sitio. '

+ Encuanto se asigna el reporte ya sea local (metropolitano) ¢ foraneo el téenico tiene que
verificar los siguientes puntos, para la atencion y solucién del incidente.
» Identificar el equipo que le estan reportando.

* Hacer algunas pruebas con el usuario para determinar que parte es la/dangda si es HW o
Sw Yo/
/
3.-SEGUNDO DIAGNOSTICO s
Vi
LT 4
El Ing. realiza mas pruebas con el usuario. f,..!?r:
A
* Sieling. detecta que es problema con SW, se conecta via remota en caso de gue se
solucione el Ing. realiza lo siguiente.
o Leindica al usuario cual fue la soiucion aplicada (mitto. correctivo).
o El usuario tiene que hacer pruebas para verificar gue si funcione correctamente.
¢ 5iel problema fue resuelto.
o Ellng. documenta y cierra el incidente.
» Sila falla continua el Ing.
o Programa una visita.
o Se pone de acuerdo con el usuario, para el dla y la hora que llegara el Ing.
4.-PREPARACION PARA LA VISITA.
Ing. En sitio.
= Eltécnico asignado al reporte antes de salir tiene que Validar: L/ ‘
7 =4\
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o Que lleva las Herramientas, refacciones o equipo necesario.

o Debera de llevar el nombre del usuario, departamento, y Nimero de serie del
. equipo reportado.

o En caso necesario los datos de una segunda persona con quien dirigirse en caso
de que se haya retirado el usuario.

5.-LLEGADA DEL ING
ing. de sitio.

» Unavez que llega el Ing. Al sitio debera presentarse con el gerente, encargado o
supervisor, especificando el motivo de su visita.

+ Alindicarnos el equipo que esta fallando realizaremos pruebas para validar la falla y
definiremos el area de trabajo para no afectar las actividades del cliente.

6-MANTENIMIENTO CORRECTIVO SW

Desarrollo del mantenimiento correctivo.

* Silafalla es de Software depende de qué equipo sea, ya que hay 3 posibles soluciones.

o Reinstalacion.
o Configuracion.

o Clonacion, =

» Después de aplicar la solucion el Ing.

o Realiza las pruebas pertinentes.

o Estas pruebas deberan de hacerse de manera detallada y no solo enfocarse al
problema reportado, es decir cerciorarse que en realidad todo funcione
adecuadamente.

o Unas vez que se soluciono el incidente, también le dara un mantenimiento
preventivo al equipo.

o Por tltimo el Ing. se tiene que asegurar que el equipo esta funci nando
correctamente / //

I/

i A
L_rg&}f' 4
A e

AR

7.-PRUEBAS | C

Usuario confirma el servicio brindado,

A. Le pediremos al usuario que realice las pruebas necesarias.
B. Seinforma al usuario cual fue el motivo de Ja falla o error, déndole recomendaciones para

que le dé un trato adecuado al equipo, asl también en breve |e explicamos la solucién al
problema.

C. Esimportante evitar tecnicismos.

D. Siel problema fue causado por el usuario por mal use, ser muy respetuoso en comentarle
lo que esta haciendo mal y tratar de mostrarle la forma correcta de manipular el equipo.
Para evitar fallas posteriores.

7 )
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8.-CIERRE DEL REPORTE

Procede el llenado del reporte y cierre del incidente.
E. ElIng. realiza el llenado del repoite en el cual describe Io siguiente.

En el reporte pone todos los datos del cliente.
Los datos del equipo.
Descripcion de ia falla y solucion aplicada.
- Agregar algunas observaciones.
Si el usuario esta de acuerdo con tado o explicado, firma ef reporte v le coloca un
sello,

O 0 00O

F. Después el Ing. lama a mesa de ayuda y brinda los siguientes datos.

o Numero de Incidente.

o Confirma los datos de! equipo.

o Nofifica la falla real y solucién aplicada,

o Proporciona fecha y hora en que se atendio &l reporte, y nombre del usuario que
dio el Visto Bueno.

o Y por ultime el analista de mesa de ayuda cierra el incidente.

9.-DESARROLLO

Mantenimiento corrective del HW

e« Silafalla es de hardware las posibles soluciones son;

o Reparacion, ajuste de partes 0 piezas.
o Cambio de refacciones, partes 6 piezas.
o Reemplazo de equipo completo.

* Después de aplicar la solucian el Ing.

o Realiza las pruebas pertinentes. ' [

o Estas pruebas deberan de hacerse de manera detallada y no solo enfocarse al
problema reportado, es decir cerciorarse que en realidad todo funcione
adecuadamente.

o Unas vez que se soluciono el incidente, también le dara un mantenimiento
preventivo al equipo.

o Porultimo el Ing. se tiene que asegurar que el equipo esta funcionando
cofrectamente

10; Al finalizar el paso (9), se repite el paso (7) a partir de la letra (A.B, C, D), después el paso (8)
en fa letra (E, F) fin del procesa. :
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SE FONE LA FALLA QUE | 000 VARCS MADELD:
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PENTHENTE Y A.QUE SE :
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BRLUSION FINAL: ]
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ENNCROZONMPLTAZON 5 A

CUSTODIA DE EQUIPO
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FECHA;

CLIENTE:

UBICACION:

DESCRIPCION DEL EQUIFO

SOFQRTE SUSTITUYE  A:

z9urPD 2Gu P

SARTA UBRTA

HOTELD MOITLD

N0l DE SEFE Mo DE SEFE

CEEEVAONTS
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N

CUSTOCIA DE HERRAMIENTA

Perconz Rzsponsable: Hombre dal Fesponssbla

RECIBO CONFECHA DE _15 da Adrii ds 2009 _HERFAMIEMTA GUE SE DESCRIBE 4 COHTIHUACION;

1 Pinzas 2 Corte

1 Pinzas da Puntas

Dasarmador Magnitics con 5 puntas
Kit de Desarmadores de Relojern (8
pzas |

Kit g2 Desarmadores (6 pzas)

Juego da 25 puntas

PROFIEDAD EXCLUSIVA DE LA EMPRESA COE RECES Y SOPORTE EN MICRGCOMPUTACION 54,
OBLIGANCOME A PARTIR DE ESTE MOMENTC 4 LA RESTITUCION C PAGC EM CASO CE PERDICA.
ROBO TOTAL O PARCIAL, ASICOMO A DEVOLVERLA EH EL MOMENTC QUE SE ME SE4 REQUERIDA
POR LA EMPRESA, DE LC CONTARIO LA EMPRESA RECESY SOPCRTE EM MICROCOMP UTACIGM, SE
RESERYA TOCA ACCIOM CiVIL © PEMAL EN MI CCMTRA PARA EL CEBICC CUMPLIMIENTS CEL '
FRESENTE, BARANTIZO COM LA SUSCRIPCICH GEL PAGARE A FAVCR DE L4 ENPRESA RECES Y

SOPORTE EM MICROCOMPUTACICH 4.
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FIRKS i W
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X/
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»
L]
]
L
L
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1 Pasta para soldar
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1 Multimatro
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TESTIG)

>y
!
7
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PLaya Saviznas N, 1y

Sl Selavra [Zmaszinmasl o ZE3en
Tal, S-713¢3/534L '
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CUSTODIA DE HERRAMIENTA EXTRA
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ENRACROCOVPUTACON. 5 A

CUSTODIA DE HERRAMIENTA
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CLIENTE:

UBICACION:

]
HERRAMIENTA
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FIRM A FRN A
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LA S M STALACIONES DEL CLIENTE ¥ B MO REgQPDN SABILIDAD DIRECTA DEL L SUARIO, SERA
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FORMATO DE INVENTARIO DE REFACCIONES Y/O EQUIPO

STOCK SALIDA GE REFACCION Y/0 EQUIPO

FORMATO DE SOLICITUD DE REFACCIONES

FORMATO DE SOLICITUD DE REFACIONES

186§
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SALIDA DE EQUIPO

Redes y Soporte

MR ot bt | TR

Vi : “
SALIDA DE EQUIPQ
FOLIO:
CANT REFACCION %0 EQUIPO 1O. DE PARTE %0 SERIE
FECHA DE ENTREGA: S
OPERATIVA;

LBIZACION:
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Va. Bo, Contabilidad
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SOLICITUD DE VIATICOS

SOLICITUD DE VATICOS
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. DE CUANTA BAHCARWA
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4

| Identificar el equipo
! a dar servicio.

Y

Lavantamiento de!
. incidente

h 4

Documentacion del
incidente

Requiere
Ing. en
sitio

NO

Se repara via
remota se realizan
pruebas y queda
funcionando
correciamente

¥

E! usvario realiza
pruebas y confima
que el equipo esta
funcionando
adecuadamente.

A 4

El ing. documenta el
incidente y clerra el
innidenta

FIN

Diagrama de Flujo.

Ei Ing. realiza pruebas
para identificar el
problema si es SW & HW
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LEI
problema
" es con

Sl

l

Hay gue Identificar
que equipo es

A

ElIng. realiza pruebas y
fueda funcionando
correctamente, el usuario
también hace pruebas y

verifica que este trabajando

correctamente

A A

ElIng. realiza el lienado del
reporte,

4

El Ing, le explica al usuario cual
fue Ia falla y la solucian aplicada y
le nide oue firme al ranorte

A

/

soluciones

Por que hay 3 posibles

El usuario esta conforme
con el servicio nos firma el
reporte v lo cella

El Ing. prepara
herramienta y
material necesario, y
programa la visita

4

F

Reinstalacion de

¥

anlicaciones o e! sistema

r

Ellng. llama a mesa de
ayuda para informar el
problema y la solucion
aplicada.

Se documenta el reporte y
se cierra.

Eling. lega al lugar
donde se encuentra
&l anuinn dafadn

Configuracion de

aplicaciones o el sistema

~y

4

clonacion

En caso de ser PC seria

FIN
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El problema es con el
HW del eauino. El Ing. lama a mesa de
ayuda para informar g
i problema v la  solucion
aplicada,
Las posibles soluciones Se documenta el reporte y
son se cierra,
. A ‘_I ,
.
Reparacion, ajuste de ¥
partes 9 piezas. FIN

r

Reparacion, ajuste de
partes 6 piezas

r

Reemplazo de equipo
completo

y

Eling. realiza las pruebas
pertinentes dejando el equipo
funcionando colrectamente, el
usuario también hara pruebas y
verifica que este trabajando
correctamente su equipo

y

ElIng. realiza ef llenado del
repore,

r

Et Ing. le explica al usuario cual
fue la falla y la solucion aplicada y
le pide que firme el reporte

A

El usuario esta conforme
con el servicio nos firma el
reporte y lo sella

.
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GLOSARIO

Cliente
Personal que esta a] pendiente de la supervision del trabajo del proveedor del servicio.

Diagnéstico Primario
Diagnéstico efectuada por el personal técnico de |a mesa de servicio o mesa de ayuda en g
momento principal en el que se atiende al cliente,

Diagnéstico Secundario
Diagnéstico efectuadg por el persenal técnico de campo,

Mesa de Servicios

Es un conjunto de servicios, donde se administran las soluciones a los posibles problemas que
surjan con el cliente, Comunmente llamado “Help Desk" 0 "Mesa de Ayuda", este departamento
debe dar atencign integral a todos os requerimientos relacionados con la infraestructurg
tecnoltgica,

Ing. de sitio

Tecnologia de 13 Informacion
La tecnologla de informacion (IT), segin lo definido Por la asociacion de |3 tecnologla de
informacion de Ameérica (ITAA) es gl estudio, disefio, desarrollo, puesta en practica, ayuda o

En esta definicion, el término “informacién” se puede sustituir generaimente por "datog" sin la
pérdida de significado. Ha llegado a ser recientemente Papular para ensanchar el término
explicitamente para incluir gf campo de la comunicacién electronica de mado que la gente entienda
para utilizar |a abreviatura |1CT (tecnologia de informacion y de comunicacian). En sentidg estricto,
este nombre contiene ung cierta redundancia,

Tiempo de Respuesta
Es el tiempo que pasa desde que el cliente contacta al proveedor Y 5€ recibe la respuesta,

Base de Datos
Es donde se tiene toda informacion del cliente ¥ en la que se levantan |os feportes y se fleva Ia
documentacion de los &rrores y soluciones aplicadas.

p

Gc’i‘el_ﬁ ;é 4r;bﬁ‘ci/mle/rito de una averia, y destinado a devolver al
: géla desarrgllarina funcion requerida.

Mantenimiento Correctivo

Mantenimiento gjecutado despugs

elemento a unas condiciones que
/"—_—_

/
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MANUAL DE PROCESOS ESPECIFICOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO 1 78
o

Sy

1.-INTRODUCCION

Gran parte de los problemas que se presentan en os sistemas de computo se pueden evitar o
prevenir si se realiza un mantenimiento periddico de cada uno de sus componentes.

El mantenimiento preventivo consiste en la limpieza fisica Interna y Externa del equipo de
computo. Comprende los procedimientos que se deben aplicar para el cuidado de las
magquinas del medio ambiente, como dispositivos para proteccién de las sobre cargas
eléctricas, contra las altas temperaturas y o las excesivas vibraciones.

Es decir el mantenimiento preventivo “significa trotar bien a los equipos”,

OBIETIVO

-
L

Prevenir fallas futuras en los equipo.

Disminucian del tiempo muerto, tiempo de parada de equipos.
Mayor duracién, de los equipos.

Mejor funcionamiento y calidad de trabajo.

*
0..

3

o

-
o

ALCANCE

El mantenimiento preventivo comienza cuando se planes las tareas y actividades de acuerdo a

la agenda del cliente, ya que se tiene que tomar en cuenta las necesidades, los
reguerimientos y las prioridades del cliente.

Se programan fechas en las que no se interrumpan la operacidn del cliente, por o cual el
cliente y proveedor tienen que estas de acuerdo. /

El proceso termina cuando el cliente se le demuestra que el servicio esta termmado y con la,
garantia que el equipo se encuentra trabajando correctamente.,

POLITICAS

1. Loscalendarios se elaboran y programan conforme a las necesidades y solicitudes del
cliente.

2. Los formatos y los procedimientos se ajustaran a las politicas y tiempos que el cliente
solicite.

3. Alinicio dei control el cliente y el proveedor determinan las herramientas de
administracién y control como son; programacién de calendarios, formatos para el
desarrollo del servicio,

4. Antes de comenzar el servicio se le tiene que explicar al usuario gue se va hacer y el
por que, para que nos de su autorizacion.

5. Después de terminar el mantenimiento preventivo, se realizan pruebas ysele
demuestra al usuario que su equipo esta trabajando correctamente.

6. Al cliente se le entregara un reporte donde se explique gue fue lo gue se le realiz
su equipo y nos tiene que firmar de conformidad del servicio que se le bri

A
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NORMAS"

1. Llos mantenimientos preventivos se programan tomando en cuenta las siguientes
necesidades.

X3

%

*
b

Respetar las politicas internas de las instalaciones del cliente,
Saber cuantos equipos estan dentro del contrato.

LINEAMIENTOS

PP

- Cumplir con el nivel de servicio en el tiempo y formaen Ia que fue acordado.
Evitar incumplimientos del servicio,

Proporcianarle al cliente las herramientas necesarias.

Cumplir con el tiempo de repuesta.

Los lineamientos a seguir para los Ing. que estan asignacdos al cliente son;

N7
0.0
L/
'.0

)

* &

-~

* &

o

0.0

No deben maltratar, destruir o tomar por error documentos del cliente.
Deben de cumplir con su trabajo

No deben realizar actividades externas y ajenas del trabajo.

Deben respetar el lugar de trabajo y las instalaciones.

No deben utilizar as herramientas y material que se les proporciona para uso
persanal. '

Deben de respetar a sus jefes y comparieros en general.,' , -
' . / L .
I -

1739
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2.-PROCEDIMIENTO PARA MANTENIMIENTO PREVENTIVO

DESARROLLO

a) Entre el jefe de drea y el lider de |a operativa realizan y programan el calendario para comenzar a dar

mantenimientos preventivos.

.

b} Después de revisarlos y estar todos de acuerdo se autoriza,

€) Selesinforma a todos |os usuarios |as fechas en [as gue un ing. se presentara a dar mantenirmiento a sus '

equipos.

d) Al usuario se e explica cuales son los equipo a los que les dard el servicio y cuanto tiempo aproximado se

tardaran,

e) Eling. Preparara toda su herramienta y material necesario.

HERRAMIENTAS

SOFTWARE

SOLUCIONES LIMPIADORAS

Estuche de herramientas para Pc’s

Disco de sistemas

Atomizador con sesco

1 Multimetro Digital

Utilerias para MS-DOS

Atomizador con alcohol
isopropilico

1 Cautin

Utiterfas

Saldadura

Antivirus

Atomizador con silicon

Sopladora-Aspiradora marca Maquita

Discos de [impieza para
unidades de disco
flexible y CD-ROM

Cinchos de velcro o plistico

1 Bote pequefio para guardar los
tornillos

1 Brocha Cepillo pequefio (dental)

Desarmadores planos y de estrella (o
cruz)

Pinzas de punta fina

Esponja o Fibra Suave

o Cuando el Ing. llega a Ias instalaciones del cliente se tiene que presentar e indicar el motive de su

visita,

o Elusuario lo lleva en donde se encuentra el equipo.

]

Antes de cualquier cosa tlene que verificar sl |a informacién del usuario esta respaldad.
o Explicarle al usuario que tiene que serrar todas sus aplicaciopes y guardar sus archivos en los que

este trabajando para gue no plermw j/tr;r ajaremas con el eguipo.

—e

5
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L

3.-MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE SOFTWARE

1. Revisidn de instalacién por SETUP.

o  Estar revision se hard ingresando directamente y detectando unidades madiante e] ment gue se

encuentra en el SETUP
"2, Desfragmentacion de disco duro.

o La fragmentacion del disco sucede después de que el sistema operativo a escrito diferentes versiones de
los archivos varias veces, esto es, un archivo después de ser modificado al guardarse no ocupa
direcclones de memoria contiguas en el disco dura, el desfragmentador se ocupa de acomodar los
archivos en direcciones de memoria cantiguas.

3. Eliminacidn de archivos TMP

o Esla exclusion de archivos generadas por las aplicaciones instaladas en la computadora Y que ya no se
utilizan, eliminacién de temporales, archivos perdidos, carpetas vacias, registros invélidos Yy aCcesos
directos que tiene una ruta gue ya no existe, con la finalidad de liberar espacio en el disco duro,
aumnentar la velocidad y corregir fallas en el funcionamiento normal del equips tiene como extensiones
TMO, BAKETC.

4. Liberador de espatcio en el disco duro, 1

0 Puede ejecutar liberador de espacio en disco para que la ayude a liberar espacio en |a unidad de disco
duro. Liberador de espacio en disco busca en la unidad y enumera los archivos temporales, archivos de
cache de Internet y archivos de de programas Innecesarios que se pueden eliminar de forma segura,

r }
5. Ejecucién de Antlvirus. -~
o Seinstala o se actualiza el antivirus depende de la versién que el cliente maneje.
6. Verificar actualizaciones del sistema.

o Actualizar e instalar los parches.

o Actualizar sus aplicaciones,

o  Actualizar los controladores del hardware.

7. Por ultimo realizar pruebas y verificar que el usuario pueda entrar con su contrasefia y encuentre todas sus

carpetas, iconos, aplicaciones y archivos,
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4.-MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE HARDWARE.

MANTENIMIENTO DE LA UNIDAD CENTRAL.
MANTENIMIENTO DE LAS TARJETAS PRINCIPAL Y DE INTERFACE

o Al destaparia unidad central debemos tener '
desconectados dos los dispositivos tanto Jos de
potencia como los de comunicacidn, No olvide
organizar los tomillos a medida que se van
retirando,

o No haga fuerzas excesivas para retirar |a tapa de |a
unidad central. Haga un analisis de la forma en que
ésta se encuentra ajustada de tal modo gue no se
corran riesgos de dafio en algtin elemento,

o El mantenimiento esté funcionande correctamente
y adicionalmente, detectar alguna falla que deba
corregirse. Con estos procedimientos previos se
delimita el grado de responsabilidad antes de

] realizar el mantenimiento en caso de que algo no
funcione correctamente.

o Elsigulente paso es retirar las tarjetas de interface
(video, sonido, fax-mddem, etc.), figura 1. Es muy
recomendable establecer claramente 1a ranura (slot)
en la que se encuentra instalada cada una para
conservar el mismo arden al momento de
insertarias.

o Elmanejo de las tarjetas electrdnicas exige mucho
cuidado. Uno de los méds importantes es utilizar
correctamente una pulsera antlestdtica con el fin de
prevenir las descargas electrostdticas del cuerpa.
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o Luego se retiran [os cables de datos Ribbon) que van
desde la tarjeta principal hasta las unidades de disco
duro. De disco flexible, de tape backup y de CD-ROM
(si los hay) con el objetivo de liberar el espacio para
[a impieza de la unidad central. Fijese muy bien en la
conexién de cada cable con el fin de instalarlos en la
misma posicion. Una buena precaucion puede ser
elaborar un plano simplificade indicando cada una de
las conexiones. Esto sobre todo en equipos con los
cuales no esté muy familiarizado.

o Recuerde que estos cables tienen marcado el borde
gue corresponde ai terminar nimero 1 de sus
respectivos conectares.

o Adicionalmente, se deben retirar los cables de
alimentacion de la fuente de poder, '

o Se procede luego a retirar las unidades de disco
flexible, de disco duro. El tape backup y de CD-ROM
fijdndolo en su ubicacidn y en el tipo de lomillas que
sujetan, generalmente los tornillos cortos
correspoenden a |a unidad de disco duro.

o Sidespués de revisar la unidad central &5 necesario
retirar la tarjeta principal para limpiaria bien o para
hacerle mantenimiento a otros elementos, libérerar
de los tomillos que la sujetan al gabinete. Se debe
Tener Mucha cuidado con Jas pequeiias piezas
alslantes que tienen los tomillos ya gue éstas se
pierden muy facil. Observe con detenimiento el
sentido que tienen los conectares de alimentacidn :
de la tarjeta principal ya que sl estos se Invierten, se 7

pueden dafar sus componentes electrénicos./” / //
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o Paralimpiar los contactos de las tarjetas de interface
se utiliza un borrador blando para lépiz. Después de
retirar el polvo de las tarjetas y limpiar los
terminales de cobre de dichas tarjetas, podemos
aplicar limpia-contactos (alcohol isopropllico para
mejorar la limpieza y que tiene gran capacidad
dieléctrica) a todas las ranuras de expansion y en
especial a los conectares de alimentacion de la
tarjeta principal.

LIMPIEZA DE LA FUENTE DE PODER

o Antes de proceder con el mantenimiento de la fuente
de poder, se deben desconectar todos los cables de
alimentacién que se estén utilizando, Lo primero que
se debe desconectar son los cables que van ala
tarjeta principal recuerde los cuidados en su
conexian}.

o Luego se desconectan todos [os periféricos. Los
conectares utllizados pura el disco duro, 1a unidad de
respaldo en cinta {tape backup), sila hay, |a unidad
de CD-ROM v |a unidad de disca flexible, no tienen
un arden especifico en su conexion, cualquiera de los
cables puede ir a cualquiera de estas unidades,

o Unade las partes en donde se acumula méas polvo es
el ventilador de |a fuente de poder. Para eliminarlo,
se puede utilizar el soplador sin tener que destapar
la unidad. Utilice un destornillader, Para evitar que el
ventilador gire creando voliajes dafinos.

o iRecuerde que la unidad central debe estar des
energizada o para mayor seguridad, sin ios cables de
alimentacion|
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MANTENIMIENTO DEL DISCO DURO

El disco duro no se debe destapar. Su mantenimiento consiste solo en limpiar con mucho cuidado la parte exteriory
|as tarjetas. También se deben ajustar bien sus contactos tanto el de alimentacion como el de

. VERIFICACION DE CONEXIONES
o Durante la exploracidn, voluntariamente o

accidentalmente puede ocurrir que se hayan
desconectado algunas cables. Verifique
minuciosamente que cada uno de los conectares que
esté bien ajustado al dispositivo carrespondiente.
Revise también de la conexidn de alimentacidn para
el ventilador del microprocesador., Si éste queda sin
corriente, la computadora funcionard bien, pero con
el tiempo puede fallar.

0 Cuando esté tapando |a unidad central, asegtirese de
no aprisionar cables entre los bordes de ésta y la
lapa. Asimismo, no se debe forzar ninglin elemento a
que encaje con otro, mejor, retire el elemente y haga
una observacién general para detectar el problema

o
()
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MANTENIMIENTO DE LOS PERIFERICOS

TECLADO - ‘ '

o Elmantenimiento preventivo que se hace a un R ST '
teclado consiste basicamente en [a limpleza exterior
ya que éste acumula bastante suciedad producida
por los usuarios y el medio ambiente. Esta limpieza
se debe hacer con un compuesto ajaban especial
para este proposito, generalmente en forma de
crema. Existen espumas que permiten limpiar las
teclas sin que se produzca humedad en el teclada o
que podria ocasionar cortocircuitos.

’

Para realizar el mantenimiento interior,

o D.estapamos con cuidado el teclado, observando fa
forma como esta armado ya gue su desarme varia
notablemente de una marca a otra. Se debe tener
muchao cuidado con los lomillos; estos generalmente
vienen en diferentes tamafios y ubicarlos enferma
equivacada puede dafiar el sistema de cierre.

MANTENIMIENTO DEL MOUSE

o Elmouse es uno de los accesorios indispensablas
durante la operacidn diaria de la computadora, Su
funcionamiento normal se altera con frecuencia
debido a los residuos de polvo y otras sustancias que,
se acumulan en sus diferentes partes, especialmente
las moviles, se observan los discos correspondientes
al desplazamiento del cursar, los cuales se ensucian y
forman una capa que evita que el sistema del foto
sensor trabaje correctamente.
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o Para la limpieza, destape o desarme el mouse con
mucho cuidado. Se observan los rodillos de
desplazamiento de la esfera que también deben,
Limpiarse con frecuencia. Estas almacenan el polvo
convirtiendolo en una sustancia pegajosa que impide
el movimlento uniforme de los mismos.

o lalimpieza de los rodilios se puede hacer con un
copito humedecido en alcohal isopropfiico. Sila
suciedad estd muy dura o adherida a los rodillos, se
puede remover con una cuchilla o un destornillador
pequefio teniendo mucho cuidado de no rayar o
desalinear dichos rodillos,

o Porultimo realizar pruebas con todo el equlpo y verificar que se epcuentre trabajando correctamente.
o Seleinforma al usuario que ya se termino de‘dar el sery

_ : \7‘3 .{'
o__Yque el usuario nos afirme que su equipo f,é ‘énc/ﬁe/ntf’gt,r‘/é]b jando correctamente.

TR
0927
. L A o] I
i)
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Manienimienio

Prepasr el equipo
para la limpicen

5.-DIAGRAMA DE FLUJO

Cond
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6.-GLOSARIO 13

Cliente
Personal que esta al pendiente de |a supervisidn del trabajo del proveedor del servicio,

Mesa de Servicios
Es un conjunto de serviclos, donde se administran las soluciones a los posibles problemas que surjan con el

cliente. Comunmente llamada “Help Desk” o "Mesa de Ayuda®, este departamento debe dar atencidn
integral a todos los requerimientos relacionados con la infraestructura tecnoldgica.

Ing. de sitio

Es la persona con conocimientos suficientes, aptitudes y habilidades necesarias para dar solucion a las fallas
de la infraestructura tecnoldgica del cliente en las instalaciones de éste.

Tecnologfa de la Informacian

La tecnologfa de informacion (1T}, segun lo definido por la asociacién de la tecnologia de informacidn de
América (ITAA) es “el estudio, disefio, desarrollo, puesta en practica, ayuda o gerencia de los sistemas de
informacion computarizados, particularmente usos del software y hardware.” En fin, se ocupa del uso de

computadoras y del software electrénico de convertir, de almacenar, de proteger, de procesar, de transmitir
¥ de recuperar |a informacidn. '

En esta definicion, el términa “informacién” se puede sustituir generalmente por “datos” sin la pérdida de
significado. Ha llegado a ser recientemente popular para ensanchar el término explicitarnente para incluir el
campo de la comunicacidn electranica de modo que la gente entlenda para utilizar la abreviatura ICT

(tecnologla de informacion y de comunicacion). En sentido estricto, este nombre cantlene una cierta
redundancia.

Tiempo de Respuesta (
Es el tiempo que pasa desde gue el cliente contacta al proveedor y se raci

T

El mantenimiento preventiva consiste en la revision periédica de ciertos aspectos, tanto
de hardware como de software en un pc. Estos influyen en el desempefio fiable del
sistema, en fa integridad de los datos almacenados y en un intercambio de informacién
correcta, a la maxima velocidad posible dentro de la configuracion optima del sistema.

7 == N\
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Sin mantenimiento preventivo

Con mantenimiento preventivo

Tendencia al desorden en la operacion, haciéndola
menas eficiente, segura y confiable,

Hace organizadamente las cosas, lo que permite
una operacion mds eficiente, segura y confiable.

Menores expectativas de racionalizar los recursos de
operacion,

Proyecta y transmite una imagen v conciencia de
orden, disciplina y organizacidn, lo que marca
tendencias y conductas,

No contribuye a la productividad del establecimienta,

Genera economfas en costos y presupuestos de
operacion, liberando recursos.

Agota anticipadamente la vida Gtil de los componentes
de Infraestructura, dilapidando recursos escasos.

Aumenta la productividad del establecimiento.

17
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MANUAL DE PROCESOS ESPECIFICOS PARA SUSTITUCICN DE PARTES

Introduccion.

En este manual explicaremos como desarrolla la sustitucion de partes, las areas que
intervienen, asi como [a documentacion y el seguimiento de los incidentes.

Objetivo

1. Realizar diagnosticos para identifica Ias fallas y poder realizar el cambio de pieza.

2. Llevar un control de las piezas, partes o refacciones sustituidas.

3. Darle seguimiento a los incidentes y verificar que estén bien documentados
describiendo el problema, la solucidn y especificando |la pieza que se cambio.

Alcance

Comienza cuando el Ing. detecta las piezas, partes 6 refacciones, dafiadas vy las sustituye
estos son dados de alta de manera permanente como propiedad del c[]ente de Ias piezas
dafiadas el proveedor realiza un inventario para llevar un control.

Politicas

1. El proveedor realizar un inventario de |as partes, piezas y refacciones para tener
un stock y ajustandose al nivel de servicio, establecidos plenamente en el conirato.

2. Cuando se realice la sustitucion de piezas, partes 6 refacciones dafiadas se
debera contar con la autorizacion del cliente y tomando en cuenta las politicas del
mismo.

3. Las piezas, partes y/o refacciones gque se cambien automaticamente forma parte
del equipo del cliente y pasan a ser propiedad del cliente

4. El proveedor debera de realizar los tramites correspondientes del cliente para
flevar acabo |a sustitucion,

5. Dependiendo de las falla del equipo se realizaran la sustitucién de las parte,
piezas o refacciones en las instalaciones del cliente y de ser necesario en &l
laboratorio del proveedor.

6. Cuando no se cuente con la parte, pieza o refaccidn y se cotice se tomara la que
tenga un mejor tiempo de entrega y un buen precio.




MANUAL DE PROCESOS ESPECIFICOS PARA SUSTITUCION DE PARTES

Normas

Cuando no se cuente con las partes, piezas y/o las refacciones, se evaluara la
posibilidad de remplazar con refacciones con mejores caracteristicos sin que esto
represente un costo mas para el cliente.

El valor de las refacciones de mejores caracteristicas no debe se superar el costo
de las piezas, parte y/o refacciones. ‘

El cliente tiene que evaluar y autorizar la compra de las partes, piezas y/o
refacciones.

Lineamientos

. Los Ing. que estén asignados a esta operativa deben cumplir con los siguientes
procedimientos.

v" No deben destruir, tomar o manchar, cualquier documento del cliente.
v Cumplir con los horarios de trabajo. ‘
v No deben de utilizar las herramientas/yfo material para cosas personales.
¥’ Cuidar las instalaciones/nguebipi/y! instrumentos del cliente.
AR [“‘ § //

L)
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MANUAL DE PROCESOS ESPECIFICOS PARA SUSTITUCION DE PARTES

- Desarrollo de sustitucion de partes
1. Hay dos formas de recibir el reporte para la sustitucion de parte.

a) Por medio de mesa de ayuda, - b) Por medic de un mantenimiento correctivo o
preventivo.
v Setiene que revisar que el incidente | v El ing. detecta que hay que cambiar alguna pieza,
este bien documentado el le explica al usuario el por que es necesario el
diagnostico de primer nivel tambien cambio de pieza.

debe de tener todos los datos del
equipo como son marca, modela y
numero de parte.

2. Siel almacén local cuenta con la parte solicitada.

v Eling. tiene que realizar el tramite de salida de pieza para sacarla de las
Instalaciones donde se encuentra y lievarla al lugar donde se requiere.

v" Encuanto llega el ing. a las instalaciones del cliente debe presentarse, indicar de
donde viene y el motivo de su visita.

v Después de realiza el cambio y las pruebas pertinentes por parte del ing. se le pide al
usuario que realicé las pruebas necesarias.

v Alterminar el ing. procede al llenado del reporte, el cual debe llevar la direccion y
nombre del cliente, explicar cual fue la falla, y la solucion aplicada, los datos de la
pieza gue cambio.

' Para concluir el reporte el ing. le explica al usuario cual fue el problema y |a solucién
que se aplico también se le muestra la pieza que se cambio.

¥ Se le pide al usuario que por favor lea el reporte v si esta de acuerdo con lo que se
explica en el, ponga su nombre, firma y sello de ia unidad al final del reporte.

se lo queda el ing.

v' Eling. debe de guardar |as piezas que retiro para entregarla al almacén local

v" Cuando el ing. regrese al aimacén debe entregar las piezas que no se ocuparon y
entregarle |as piezas dafiadas, para justificar la salida de la pieza antes retirada.

3. Encaso de que el almacén local ne contara con Ia parte salicitada.
4. Tiene que solicitar la parte al almacén de soporte central.
v Soporte central se encargara de enviar las partes.
v Eling. pasa a recoger las partes, pieza y/o refaccion a soporte central.
v Soporte central lleva un conirol de lo que se le entrega a los ing.
v" Y seileva a cabo desde el paso 2 en adelante.
5. En caso de que soporte central no contara con la parte que requiere el clients, se cotiza
con varios proveedores,
6. En cuanto se tenga la lista de precios y tiempo de entrega de las refacciones o piezas,
7. 3e hace una comparacion y se elige al proveedor que de el mejor precio y que ofrezca el
menor tiempo en entregar de la pieza o refaccion.
8. Se le Informa al Usuario el tiempo que tardara la parte en ser instalada, por lo pronto se
dejara equipo de soporte de iguales o mejores caracteristicas del equipo dariado.
9. Mientras tanto el reporte queda como pendiente por cambio de parte y se especifica que
se deja equipo de soporte.

10. Es importante que el reporte este bien decumentado y se le de el seguimiento
correspondiente. A / y ééf

/
11. Cuando el proveedor en /se lleva acabo el paso 2 en adelante.

regue {5 p

]

v" Yaterminado sl llenado del reporte, la copia se le proporciona al usuario y el original L
P
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SE ESPECIFICA EL. TIFO
DE REPORTE OUE E§

Wyrifes 1 Shagnt e

CON QUIEN NOS
TENEMOS QUE DIRIGIR prefentvs B Conzeivo O Puzeta apunte 7

ESTA ES LA PERSONA oo nss \

ESTE ES EL FOLIO DEL
M55

ORDEN DE SERVICIO

MNUMERD DE INCIDEHTE

\

SE PONE [.A FALLA QUE
REPDRTO EL USUARIO

4%
3
G

ESTE ES EL NUMERO DE
REPORTE CON EL QUL 5E
LEVANTO A MESA DE AYUDA Y
PROPORCIONAREMOS Al
CERRAR EL REPORTE

AQUI SE ESPECIFICA LA
FECHA Y HORA QUE SE
LEVANTO EL REPORTE

ES LA DIRECCION DONDE 8B
ENCUENTRA EL EQUIPO FISICAMENTE

INFORMACION DEL USIARID
Nomre FECHA OE INKISIG:
Cantaca FECHA ¥ HORA DE ATEHCION,
Taletano Zal. FECHA Y HORA DB TERMINGD:
TIEMPD BE SOLUCKON:
INFORMACION DE LA SEDE DEL EQUIFD
ZEDE: ARES INTERNA
CALLE: NUIERQ COLCHIA

CR ESTADO:

i

CILDAD! DELEGACION:

INFORMACION DEL EQUIPD

EQUPO:

MARCA: IODELG:

HUMERO DE SERIE:

MUY IMPORTANTE VERIFICAR QUE EL
MNUMERC DE SERIE Y MODELO COENCIDA

]
_ KUWERD RACIOHAL DE INVENTARID:

DESCRIFCION OE LA FALLA

FALLA REPDRTADA;

POR LO GENERAL QUEDA
PENDIENTE YA QUE SE
DEIA EQUIPO DE SOPORTE

FALLA RERL

TONEL DEL EQUIPD, SING ES COMUMICATE
————CON TU JEFE [INMEDIATAMENTE

FEOHAESFELADA DS

FRIORIDAD: 1020 \ FOLUCION
ERVICIO HEALIZADD AL EQUIPO (SOLUCION A LA FALLA}

\ ESTA ES LA FECHA LW’

PARA CERRAR EL REPORTE

SE INDICA EL CAMBIO -
DEPARTE Y LOQUESE (e |

LE HIZO

T‘-\
BOLURION FIMAL:
AQUI NOSOTROS VAMOS A PONER LA
FALLA REAL DEL EQUIPO
EQUP0 EN SOPORTE O cesionozequpg O
20U0; IARCA HODELD. HUEMERO DE SERIE:

AEFACCION SOLICITADA
AEFACCION INSTALAD&;

KUMERO OZ PARTE!

/ USUARIO EVALUARA EL
SERVICIO BRINDABO

ES ESTA PARTE EL

FlAne,

" EVALUACION DEL SERVICIO
ELLJA LA ORCIOK GUE CREA GCORVENENTE:
1 AEZIMG O puwTLsLnae O LhsIEzS O
1042 ] CROEY ) ACTTUSOESERNCE ]
3 REQULR ] FASIOEZ | carat =]
43UEND 0
£ ZUELENTE [m]
ACEPTACION DEL USUARND
HOMBRE : COORDIKADOR
MATRICULA: TECMNIZQ ASIGKSD0:
(/—»
S d——
Nﬁ-’m
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EL NOMBRE, MATRICULA Y
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RESPONSABLE DEEEOUIPO
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CUSTODIA DE EQUIPO

Redes v Soporte

ENKCRDIONPUTACON. 5 A

CUSTODIA DE EQUIPO

FECH A
CLIENTE:
UBF_ACION:
DESCRIPCION BEL EQUIPO
SOFQRTE SUSTITUYE &
SOURD Einsa el
MARCA AR
KODELO e hh
M1 DESERE Bl DE SEFE
CSERVAOONE
RESFONSABLE ENTREGD
KNOMERE NOMBRE
FIRMS : EIEM &
HOTA; TODO EL EQUIPO QUE SE ENCUENTRA BAJO M RE SPONSABILIDAD, 51 LLEGARA

LA STHSTALACIONES DEL CUENTE ¥) BAJG,RESPON SABILIIAD DIRECTA DEL U SUARIO, SERA
PAGA OO |HTEGRARENT E POR EL |SIN0 Eét:}!ﬂ 4 15 DE PRECIC 5 VIGENTE.
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CUSTODIA DE HERRAMIENTA 2!

== =
Redes y Soporte

EN MICROCOMPUTACHIN, 5. A,

CUSTODIA DE HERRAMIENTA

EECHA: 104e Abrlds 213

o

iy

Psrsona Responsahle: Hombre del Recpansable

RECIBC COH FECHA BE _15 de Abride 2009_HERRAMIENTA GUE SE CESCRIBE & CONTINUATICH:

*

1 Pinzas dz Corte

1 Pinzas de Puntas

Desarmanor Magnstico con 5 puntas
Kit g2 Dasarmadoras e Relojero { 6
pzas )

*+ Kitda Desarmadoras (6 pzas)

¢ Jusgo de 25 punias

1 Pasta para solgar

1 Cautin CiPasta

1 Extracior g2 Soldadira

1 Mnchila

1 Multimstro ,
1 Juago de laves Allen | 10 pzas |

* & ° ®»
« 5 & ®

PROPIEDAC EXCLUSIVA DE LA EMPRESA CF REDES Y SOPCRTE EM MICROCOMPUTACION SA,
OBLIGANCOMEA PARTIR DE ESTE MOMEMTG A LA RESTITUCIOM C PAGQ EN CASO DE PERDICA,
ROBO TOTAL O PARCIAL, ASICONQ A DEVOLVERLA EN EL MOMENTO QUE SE ME SEA REQUERIDA
POR LA EMPRESA, DE LG CONTARIO LAEMPRESA RECESY SOPQRTE EN MICROCOMPUT, ACION, SE
RESERVA TODA ACCIOM CIVIL O PENAL EM M COMTRA PARA £L DEBIDO CUMPLIMIENTS DEL
PRESENTE, GARANTIZO CON LA SUSCRIPCIOH DEL PAGARE A FAVOR DE L4 EMPRESA RECES Y
SCPORTE EN MICROCTOMPUTACION SA.

RECIBI TESTIGO

MCRBRE ‘ MOMBRE

- FIRKA FIRRA
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Tal. Falnwwa [oassin Z.F. #BEQD

Tal, S5-30-13827204L
EE-JL~GREBBSEEIL SOTER
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CUSTODIA DE HERRAMIENTA EXTRA

Redes y Soporte

EN WMCROCOMALTACON. 5 A

CUSTODIA DE HERRAMIENTA

FECHA:
CLIENTE:
UBICACION:
HERRAMIENTA
REFFONSAELE ENTRECD
NONMERE HNONMERE
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5TA DE PRECIO § ¥IGENTE.
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COTIZACION DE PARTES

N d

Redes y oporte

LN MCAROCOAFITACHIN, S.A.
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FORMATO DE INVENTARIO DE REFACCIONES Y/O EQUIPO

Mo
BUU

S5TOCK SALIDA DE REFACCION Y/O EQUIPO

FORMATO DE SOLICITUD DE REFACCIONES

v ___,_/_/

FORMATO DE SOLUCITUD DE REFACIONES
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_ FIRMA:

SALIDA DE EQUIPO

Redesy Soporte

ERKBIRDTOIRUTAZ 0N 2 3

SALIDA DE EQUIPO
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CANT
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FECHA DE ENTREGA;
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RECIBE:

FIRMA;
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SOLICITUD DE VIATICOS

50LICITUD DE VIATICOS ‘\:
AUTORIZACICH DEVIATICOS Y0 ANTICIRO ,
-u-.\-)
FECHA EM GUE 5E GEMERD
IEL REPORTE

[, DE CUAMTA BAMCARIA
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[OE ECRINCHOK DL E1LPD
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———
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TOTAL E -
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51 POR ALGUH HOTIVO LA FERSOMA A QUIEH se LE DEFOS[T hs\ B VilJE, FAVOR DE PROPCRCHNIGR DATOS DE GUIEH RECIBE DICHOS
WTICOS Y A 5U VEZ DEBERS FIRMAR,

6 H




COMPROBANTE DE GASTOS 21

R REDES ¥ SOPORTE EN MICROCOMPUTACION 5.4,

g&g‘d'._-_e ‘g _&‘mg_r ‘ru'
OOMPROBACTION DE GASTDS
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FECHA DE RECERCICN DE
CCOMBETSS

FRMA

Playa Gaviotas No. 18 2° Pk o Cal, Reforma Iztacoihuall
Del. [ztacateo - ésden D.F.- C.F. 008390
Tels: 52438508 v 5243-8540




COMPROBANTES DE TAXIS Y PASAJES

3 P
o
ision 1 ¥IEE
Wyales 1 Samaedr
Lol M2 e Reprt kery

b a* a Inpay ke

l1::]2] i3 = Inger ke

1) + a lng=Tie

Hertiy L4 ] Inga e

wmliy ;] 2 litpa ke

ietliy T I3 fnga ke

nelis ;3] a I ke

[]::]2) i3 a ftrg e

it ] i a Irgurds

hail> 3 a g
Jold

Atz Rectily
L.~ WIARE
RTL T e
Lorxpkes, N3 e Py ler;

sialls 14 S fnyade

italin 13 - Inyctde

trello 13 -] hrgarde

el 3 ] gy

tislio 1+ n (=t

nally -3 a [17T-14

121} ] (3 i) brg=ie

Imli> 13 a Ingczle

tmtlx (13 a Inyerle

irealiy ] -] =43
folal

AR Rechilx, ——

SOLICITUD DE CHEQUES

SOLICITUD DE CHEQUE

Sollcitamos dz lnmanara mas atenta se ganere un chaque pars [a compra da:

Favor de sacar el cheque a nombre de:

TOTAL

o

61

i

.
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Se presenta Ing, en sitio
y dingnostica el equipo

Se requiere
Cambio de Parte

LEl Ing,
Llevala
Parte?

81

NO

v

' Realiza la
Solicitud al

LEl Almagén
tiene Ia parte
en Stock?

NO

l

Solicita la Parte a su

Diagrama de Flujo.

El Ing, se presenta con el
Cliente y realiza el cambio
de la parte

F Y

El Ing. realiza las
pruebas pertinentes
con el equipo

El almacén entrega la

parte al Ing. de servicio

r 3

Froveedor y la compra

El Usuario valida
que su equipo
funcione
rorractamente

Y

£l Ing. documtnia
el Reporte

El Usuario da VoBo. Y
firma y sells el reporte.

h 4

La Parte dafiada es
eniregada al almacéa.
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GLOSARIO

'Cliente .
Personal que esta al pendiente de |a supervision dei trabajo del proveedor de| servicio.

Diagnéstico Primario
Diagnéstico efectuado por el personal tecnico de la mesa de servicio o mesa de ayuda en el
momento principal en el que se atiende al cliente.

Diagndstico Secundario
Diagnastico efectuado por el personal tecnico de campo.

Mesa de Servicios
Es un conjunto de servicios, donde se administran las soluciones a los posibles problemas que
surjan con el cliente. Comunmente llamado “Help Desk" o "Mesa de Ayuda", este departamento

debe dar atencion integral a todos los requerimientos relacionados con |a infraestructura
tecnolégica.

Ing. de sitio
Es |a persona con conocimientos suficientes, aptitudes y habilidades necesarias para dar solucion
a las fallas de la infraestructura tecnolégica del cliente en las instalaciones de éste.

Tecnologia de la Informacicn

La tecnologia de informacion (IT), segun lo definido por la asociacion de ia tecnologia de
informacion de América (ITAA) es “el estudio, disefo, desarrollo, puesta en practica, ayuda o
gerencia de los sisternas de informacion computarizados, particularmente usos del software y
hardware.” En fin, se ocupa del uso de computadoras y del software electronico de convertir, de
almacenar, de proteger, de procesar, de transmitir y de recuperar ia informacian,

En esta definicion, el término “informacion” se puede sustituir generalmente por “datos” sin la
perdida de significado. Haz llegado a ser recienternente popular para ensanchar el término
explicitamenie para incluir el campo de la comunicacién elecirénica de modo gue la gente entienda
para utilizar la abreviatura ICT (tecnologia de informacion y de comunicacion). En sentido estricta,
este nombre contiene una cierta redundancia.

Tiempo de Respuesta .
Es el ttempo que pasa desde que el cliente contacta al proveedor y se recibe la respuesta.

Base de Datos

Es donde se tiene toda informacion del cliente Yy en laque se levantan los reportes y se lleva la
documentacion de los errores y soluciones ap igagas, 7

vy
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MANUAL DE PROCESOS ESPECIFICOS DEL SERVICIO DE
SUMINISTRO DE EQUIFO DE RESPALDO

Introduccion.

Por lo general las fallas acarrean retrasos en la productividad y por consecuencia perdidas para la
empresa o institucién en general; Estas incluyen también el tiempo de produccion perdido, el costo
de reparacion en si, Para evitar estas situaciones es necesario contar con equipo de soporte, el
cual sustituira el equipo dafado mientras se repara este; el siguiente manual explica los

. procedimientos del servicio del suministro de equipo de respaldo, para gl cliente,

Objetivo

No interrumpir la produccian del cliente.

Brindar un respaldo a los clientes.

Detener el tiempo del incidente. )
Evitar Tiempos Muertos.

Evitar pérdidas economicas al cliente.

AN ol Ll

Alcance

Comienza cuando el Ing. detecta que Ia falla del equipo no puede ser reparado en &l lugar que se

encuentra y tiene que ser reparado en el laboratorio, realiza todos los tramites para poder sacar el
equipo de las instalaciones.

Se habla con el lider de la operativa para verificar que cuenta con el equipo de respaldo.

El alcance termina cuando el cliente ya cuenta con su equipo de respaldo y se encuentra
trabajando correctamente. N

Politicas

Es importante que el proveedor cuente con suficiente equipo de respaldo.

El equipo de Respaldo debe ser de iguales o mejores caracteristicas que el equipo dafado
Los equipos siempre deben de estar disponibles para cuando lo requiera el cliente. '

Es responsabilidad del Proveedor suministrar los consumibles.

Cumplir con la fecha de entrega del equipo reparado.

U e

\

£
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MANUAL DE PROCESOS ESPECIFICOS DEL SERVICIO DE
SUMINISTRO DE EQUIPC DE RESPALDO

Normas

;e op

Se debe de llevar un control con el equipa de respaldo y delimitarlo, por lo que se tiene
que llevar inventario.

El equipo que se queda comao respaldo debe de estar en perfectas condiciones, y
cumplir con las necesidades del cliente.

El equipo que gqueda como respaldo quedara a resguardo y responsabilidad dei cliente
Antes de instalar un equipo de respaido, el cliente tiene que estar de acuerdo.
Es responsabilidad del Ing. de Servicio retirar el equipo que se dejo de soporte

Lineamientos

E! tiempo que dure el equipo de respaido depende de cuanto se tarden para repara el
equipo original del cliente. '

El ing. que estén asignados para el cliente deben cumplir con los siguientes
lineamientos.

¥" No deben destruir, tomar o maltratar cualquier documento del cliente.

¥" Cumplir con los horarios de trabajo.

v No deben de utilizar las herramientas y/o material para cosas personales.
¥v' Cuidar las instalaciones, muebles y/o instrumentos del cliente.

v Respetar a todo el personal.
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* Procedimiento para el servicio de suministro de equipo
de respaldo.

1. Ellider de |a operativa debe de contar con un inventario del equipe de respaldo.

2. Cuando el ing. se encuentra atendiendo un incidente y después de realizar varias prusbas
define que el dafo del equipo no lo puede reparar en sitio, realiza lo siguiente.

v Le explica al usuario cuales &l problema y que no es posible reparar el equipo por
lo cual se lo tiene que llevar al [aboratorio.

v Pero se le comenta al usuario gue se le dejara un equipo de respaldo, para que
puada seguir trabajando sin problemas.

v El usuario realiza una salida para que el ing. pueda sacar el equipo de las
instalaciones sin problemas.

3.El Ing. realiza el llenado del reporte, describiendo brevemente el problema 6 falla y el por que
tiene que levar el equipo al laboratorio. Es importante ef Henado complefo de este reporte.

v En el reparte tiene gue llevar todos los datos del equipo que esta dafiado.

v Esimportante que en el reporie estén completos los datos del equipo que estara
de respaldo mientras el equipo del usuario esta en reparacion.

4.Cuando el Ing. instala el equipo de respaldo debe de verificar [o siguiente;

v Si el usuario requiere informacion, se respalda del equipo dafiado 'y se trasfiere al
equipo de respaldo.

¥"  En caso de que el dafio del equipo impida e! transferir la informacion se le explica
al usuario el motivo.

¥ Se le instalan las aplicaciones que el usuario solicita.
v Verificar que el equipo de respaldo este trabajando correctamente.
v" Que el usuario haga pruehas con confirme que si le sirve el equipe de respaldo,

5.5e le informara al usuario de los avances de su equipo y cuanto tiempo permanecera en &l
laboratorio. '

6.En caso de gue el lider de |a operativa no cuente con el equipo de respaldo, habla al
almaceén de soporte central.

7.Soporte central se encarga de prepara el equipo para el soporie.

Verifican que el equipo este trabajando correctamente.

Eling. de la operativa pasa a recogerlo y lo lleva a las instalaciones del usuario.
Se configura el equipo de aq@ggd}ﬂ-"a las necesidades del usuario.

El usuario realiza .pnjé,, -’A-'p’a'iﬁ"a_’/?é.'riﬁcar que se encuentre trabaje y tenga todo lo

necesario. /

AU N
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. - . . . J
8.Por tltimo se le da seguimiento y se le informa al usuario los avances de sU equipo. 2 20

9.5e documenta el incidente los dias que el equipo permanazca en el laboratorio.

10. Cuando el equipo ya se encuentra reparado se le informa al usuario que su equipo ya esta
listo.

11. Se programa visita para entregar el equipo.

12. Cuando el Ing. entrega el equipo al usuario realiza lo siguiente:

Retirar el equipo de soporte,
Instalar, configurar el equipo reparado.
Realizar pruebas para verificar que el equipo este funcionando correctamente.

Si el equipo de soporte cuenta con informacion, realizar un respaldo y pasarla al
equipo del usuaric.

NN NS

13. Realiza el llenado del reporte.

14. Si el usuario esta de acuerda nos firmara y sellara el reporte.

tyimente el incidente y lo cierren. DJ

7
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Diagrama de Flujo.
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El Ing. recoge el
equioo de soporie

Se le informa &l

Y

usuaria el seguimiento
de su equipo

Y

El equipo ya esta
reparado se programa
visita con el usuario
para entregar su
equipo

Y

El Ing. llega a instalar
el equipo v lo confiaura

h 4

Realiza pruebas el Ing.

funciocnando
correctamente.

Y

El usuario realiza
pruebas nos firma y
sella el reporte ya su
equipo funciona

h 4

El Ing. fama a 1a mesa
de ayuda para

documentar el reporte
y cerrarlo

w2

o

para verificar que el
equipo esta =
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Qo

B
.

GLOSARIO

Cliente

Persona_l gue esta al pendiente de [a supervi‘sién del trabajo del proveedor del servicio.
Diagndsticoe Secundario

Diagnostico efectuado por el personal t&cnico de campo.

Mesa de Servicios

Es un conjunio de servicios, donde se administran las soluciones a los posibles problemas que
surjan con €l cliente. Cominmente liamado “"Help Desk" o "Mesa de Ayuda", esie departamento
debe dar atencion integral a todos los requermientos relacionados con la infraestructura
tecnoiogica,

Ing. de sitio

Es la persona con conocimientas suficientes, aptitudes y habllidades necesarias para dar solucion
a las fallas de la infraestructura tecnologica del cliente en las instalaciones de este.

Tecnologia de la Informacion

La tecnologia de informacion (IT), segun o definido por la asociacidn de la tecnologia d
informacién de América (ITAA) es "el estudio, disefio, desarrollo, puesta en practica, ayuda o
gerencia de los sistemas de informacion computarizados, particularmente usos del software vy,
hardware.” En fin, se ocupa del uso de computadoras y del software electronico de convertir, de
almacenar, de proteger, de procesar, de fransmitir y de recuperar la informacion., '

En esta definicion, e! término *informacion" se puede sustituir generalmente por “datos® sin la
pérdida de significado. Ha llegado a ser recientemente popular para ensanchar el término
explicitaments para incluir el campo de la comunicacion elecironica de modo que |a gente entienda
para utilizar la abreviatura [CT (tecnologia de informacion y de comunicacion). En sentido esiricto,
este nombre contiene una cierta redundancia.

Tiempo de Respuesta

Es el tiempo que pasa desde que el cliente contacta al proveedor y se recibe la respuesta.

Base de Datos

Es donde se tiene toda informacion del cliente y en la g
documentacion de los errores y soluciones aplicadas.
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Introduccion.

En el manual se explica el objetivo y alcance, las politicas, normas vy
lineamientos de la MESA DE SERVICIO; se describen en forma detallada los
procedimientos de atencién a usuarios que inician con las llamadas de los
usuarios a la MESA DE SERVICIO; después se describe como se registran los
incidentes, como se trata de darle solucion y si esto no es posible, como se
escala y se da seguimiento al incidente. Por Ultimo describe como se cierra el
incidente. Al final del manual se incluye un diagrama de flujo del procedimiento
de MESA DE SERVICIO y un glosario de términos.

Objetivos

Ser el Unico punto de contacto para los usuarios mediante el cual se resuelvan
o canalicen los incidentes a traves de una call center que recibe las llamadas
de los usuarios, un reporteador donde se registran, documentan y cierran los
" incidentes; dar soporte de primer nivel y escalar los incidentes si es necesario,
siguiendo los pasos que a continuacion se detailan:
* Registrar los Incidentes en la herramienta
.+ Asignacion de Personal para Ia atencion del Incidente
* Atencion del Incidente en sitio | '
* Solucion y documentacion-tanto en sitio como en la 4

P
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En el nivel operativo, inicia con la recepcion de lia Gdas/CoTr "iéh_"aé’"—]gs CDI
para reportar un incidente o hacer una consulta o poner una gueja, hasta el
cierre del reporte pasando por la atencién de primer nivel, escalamienio si es
necesario y seguimiento de incidentes.

Alcance

En el nivel administrativo, comprende la generacién de informes sobre el

rendimiento de la MESA DE SERVICIO asi como brindar informacién para

evaluar los niveles de servicio.

Respecto al tipo, disponibilidad vy calidad de servicios, abarca desde la
planeacion de las caracteristicas de la MESA DE SERVICIO de acuerdo a las
necesidades y presupuesto del cliente hasta la operacion de la misma.

by
HN
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Politicas

1.

Los analistas asignados en MESA DE SERVICIO son los responsables
de levantar, documentar los reportes. darles seguimiento y cerrarlos, asi
como brindar atencion de primer nivel, y escalar los incidentes.

El administrador de la MESA DE SERVICIO supervisa el desempefio de
los analistas para que se cumpla con los niveles de servicio contratados
como tiempo de solucion de incidentes, lieva el contro! de llamadas y
realiza los repories correspondientes a la productividad de cada
analista, del porcentaje de incidentes escalados, asi como reportes de
llamadas abandonadas y no contestadas.

Normas y Lineamientos

1.

Responder a las llamadas de los usuarios. Los analistas deben atender
las llamadas, registrarlas para controlar y documentar el grade de
avance de los incidentes |

Brindar informacién a los usuarios. Los analistas son la fuente principal
de informacion para los usuarios de servicios Tl sobre

s errores actuales o probables

» servicios disponibles

o cldusulas de los acuerdos de niveles de servicio

Dar soporte de primera linea. Los analistas deben resolver las guejas
de primer nivel al remitirse a un conjuntc de soluciones estandar
predeterminadas

Realizar tareas de gestion operativa tales como brindar elementos de
respaldo del sistemna, ocuparse del espamo de disco en servidores

o
N
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FUNCIONAMIENTO

PROCEDIMIENTO PARA MESA DE SERVICIO

CONFIGURACION INICIAL

OPERACION

DESARROLLO

1; El cliente se entrevista con el
administrador de MESA DE SERVICIO

MESA DE SERVICIO-CLIENTE

a)

b)

El administrador hace preguntas

sobre las necesidades que tiene e

cliente

« Cuantos usuarios son

= Se dara atencion a Hardware
Si-proporcionar listado de equipo

s Se dara atencion a Software
Si-proporcionar listado de
software de aplicacion

» Se dara atencion a Redes
Si-proporcionar caracieristicas
de |a red.

El cliente responde las preguntas y
proporciona la informacién solicitada

2: El administrador de la MESA DE
SERVICIO elabora un plan y lo muestra al
cliente

MESA DE SERVICHJ-CLIENTE

El cliente analiza |a propuesta y si
éste lo autoriza, se procede con el
punto 3, en caso contrario se regresa
al punto 1 para verificar la
informacion y planear nuevas
estrategias.

3; El administrador de MESA DE SERVICIO
comunica al coordinador el plan de accidn
autorizado por ei cliente.

MESA DE SERVICIO-CODRDINADOR

d)

El administrador comunica al

coordinador:

+ Eltipo de atencion

» Lacantidad y ubicacion de
personal para atenclon en sitio

s Lacantidad y tipo de equipo para
contemplar equipe de soporte y
refacciones

+ Los acuerdos de nivel de servicio
para saber tiempos de respuesta,
tiempos de solucion,

* Personas responsables del area
de Ti de parte de el cliente con el
cual tendra contacto el
coordinador.
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OPERACION

DESARROLLO

Registro del Incidente

1; El usuario llama al area de MESA DE
SERVICIO.

USUARIO

a)

E| analista de MESA DE SERVICIO toma la
llamada,
Protocolo de liamada

Buenos dlas o tardes depende del horario.
Identificar el area (MESA DE SERVICIO)
Se presenta el analista con el usuario (Le
atiende: nombre del analista)

Demosirar disponibilidad para ayudar.
Mostrar al usuario seguridad al hablar.

2; El analista captura el incidente en la base
de datos se asigna un ndmero de incidents

MESA DE SERVICIO

b}

Solicita datos sobre el problema que tiene el
usuaric.
Datos Generales

Nombre y ubicacion del usuario del equipo
Tipo de equipo, marca, modelo del equipa.
Mensaje del error.

El usuaric explica en que estaba trabajando y
en que momento le surgiod el error.

Asignacion de Personal

3; Asignacion del incidente.

MESA DE SERVICIO

c)

Notifica a CDI el ntmero de Incidente y Se
asigna el incidente al coordinador estatal
quien asigna a un ing. de servicio en campa

El analista de la Mesa de servicio notifica al
coordinador sobre el incidente y le da fa
informacion scbre el usuario, el equipo objeto
del incidente y el nimero de incidente,

Atencio

n del Incidente

4; El ing. se presenta en |as instalaciones
donde se encuentra el equipo.

INGENIERO DE SERVICIO

d)

El ing. identifica el problema.

Sustitucién de partes, piezas, refacciones.

Si el equipo tiene algin componente dafiado,
El Ing. de servicio hace la sustitucion de de
pieza, refaccion o parte

Se le da servicio de mantenimiento preventivo
al equipo

Se prueba el equipo.

Se le explica al usuario lo gue se hizoy se le
pide gue verifique su buen funcionamiento

El ing. realiza el llenade de |a hoja de orden
de servicio. Después el ing. llama a la MESA
DE SERVICIO para que se documente lo que
hizo y pide que cambien el estatus del
reporte como solucionado

El ing. de servicio pide al UW
hoja de orden de smv/ e >

™
|
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e} Equipo de respaldo.

» Sieling. detecta que el equipo no tiene
solucion inmediata, le explica al usuario,
solicita un equipo de respaldo de
caracteristicas iguales o superiores .

« Elling. de servicio cambia el equipo

« Notifica a MESA DE SERVICIO para que
documente y cambie el estatus a pendiente

» Lleva el equipo dariado al laboratorio para su

reparacion
Solucion y Documentacion
§; Seguimiento y cierra.. f) Cuando el Ing. de servicio termina de reparar

el equipo, &l analista documenta an |a

, ‘herramienia de Mesa de Servicio |as accionas

MESA DE SERVICIO que realizd el Ing. de servicio en campo para
solucionar la falla y cierra el incidente.

g) Sise puso equipo de soporte, el analista le da
seguimiento hasta que se devuelve el equipo
original, debidamente reparado, documenta y
cierra el incidente

A continuacién se mostrara el procedimiento de |a atencidn de los reportes y sus fallas y
soluciones.

Diagrama de Flujo.
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Ublcacion
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MANUAL DE PROCESOS ESPECIFICOS DE MESA DE SERVICIO

Gl e

R

Se refiere al procedlmleto en el cual &l person! cie MESA DE SERVICIO turna el mcrdente aun
Ing. de servicio de campo para atencion en sitio.

Y

i SR P ST
e e R R S AR

Es un conjunto de SEI’VICIDS donde se administran las solucmnes a fos posmles problemas que
surjan con el cliente. Comunmente llamado "Help Desk” o "MESA DE SERVICIOQ", este
departamento debe dar atencion integral a todos los requerimientos relacionados con la
infraestructura tecnologica. ‘

Esla persona con conocimientos, , aptitudes y habmdades necesarias para dar solucron a Ias fallas
de Ia infraestructura de Tl del Clients sus instalaciones.

La tecno[ogia de Informacmn (T1), segin lo definide por la aso de
informacion de América (ITAA) es “el estudio, disefio, desarrollo, puesta en practica, ayuda o
gerencia de los sistemas de informacion computarizados, particularmente usos del software y
hardware."

En esta definicion, el término “informacion” se puede sustituir generalmente por "datos" sin la
perdida de significado. Ha llegado a. ser recientemente popular para ensanchar el término
explicitarente para Incluir el campo de la comunicacion electrdnica de modo que la gente entienda
para utilfizar la abreviatura ICT (tecnologia de informacion y de comunicacion). En sentido estricto,
gste nombre contiene una cierta redundancia.

: B A e 3 : S e e
Es el tlempo que pasa desde que eI cliente contacta a [a MESA DE SERV]CIO para reportar un
incldente hasta que es atendido.

Esla estructura de software y hardw )} p/donde se t|ene la lnformac;on ds Ia lnfraestructura Tl en

contrato del Cliente, de lo71n;}ldentq }

/ rtados y de |a documentacion de los errores y soluciones
conocidas. :

P —
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Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. informara al Instituto de los niveles de escalamiento, para la.
atencion y solucion de incidentes, indicando nombres y cargos de los responsables, domicilios,
teléfonos, fax, e-mail, radiolocalizadores o celulares.

Si Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. es adjudicada, guedara obligada a proporcionar al
Instituto un nimero telefdnico local, 01-800, pagina weh 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 Centro de Afencion y Soporte Tecnologico (CAST)
dependiente de la Divisién 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.

Nemero teiefanico local 01-800- 01-800-3506287 Nacional

Para repertes desde la Cd. de México | 52437410

FPagina web . hitp:/redesysoporte.com

Correo electrénico mesa.servicio@radesvsoporte.cam

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. proporcionara al menos un acceso via web para las
Coordinaciones Delegacionales de Informatica y un acceso mas para la Division de Soporie Téchico y
Seguridad Informatica con el fin de poder dar de alta ¥ visualizar el estatus que guarda cada uno de los
reportes de incidentes en la mesa de servicios de Redes y Soporte en Microcomputacion S.A., de
acuerdo a [a siguiente tabla:

Partida Coardinacién Delegacional de Informéatica Division de Soporte Técnico v Seguridad Informatica
1 18 1
2 : 18 1 ‘

En ningdn caso Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. proporcionara soluciones via telefonica, que
impliguen la intervencion fisica de los equipos por parte del personal de! Instituto. Entendiéndose como
“intervencion fisica la apertura del chasis de los equipos.

Redes y Soporte en Microcompuiacién S.A. Cumplird con los tiempos de solucién de incidenies y de
atencion, sin embargo, para casos en gue por cuestiones de logistica o por reguerimiento de los
usuarios sea necesario reprogramar el servicio, los coordinadores responsables por parte de mi
representada informaran y solicitaran autorizacion a las Mesas de Ayuda de las Coordinaciones
Delegaciones de Informatica en los estados y por el CAST a nivel central segiin corresponda.

Roberto Ignacio Jarddn Olvera
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1.8  Tiempos de Solucion

Es el tiempo méaximo en horas habiles en que el personal técnico calificado debe solucionar el incidente
del equipo, el cual se contabilizara desde el momente en que es reportado a Redes y Soporte en
Microcomputacion S.A. y sera de acuerdo al tipo de prioridad que se indica a continuacion:

F1’,{;&?,%]?!(3RIE)AD

1 6 horas habiles

2 12 horas habiles

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. tendra el nivel de servicio requerido por el Instituto, para lo
cual mes con mes nos apegaremos al esquema arriba sefialado, independientemente del lugar donde
se ubique el equipo reportado y de las penas y/o deducciones a que se haga acreedor.

Redes y Soporte en Microcomputacién S.A. mantendra informado 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 que el CAST a Nivel
Central o Mesa de Ayuda Delegacional correspondiente proceda a su escalamiento en busca de
solucion inmediata, incluyendo Jos casos en que el usuario no se encuentre y no sea posible dar

atencion al caso abierto, para que el CAST esté enterado al respecto y pueda realizarse™e =

reprogramacion de la visita.

En el caso de que Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. incumpla con los tiempos de solucion
indicados, se hard acreedor a las Penas Convencionales y/o Deducciones correspondientes
establecidas en las bases de la presente licitacion.

En caso que Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. no corrija el incidente en el tiempo establecido,
por falta de disponibilidad de refacciones originales o equivalentes en el mercado nacional
internacional, informara al Instituto mediante escrito en papel membretado, sin embargo mi representada
se apegara a lo indicado en el punto 1.9 Soporte de Equipos del anexo 4 {(cuatro) de las bases de |a
presente licitacion, El resto de los equtpos de la misma marca y modelo continuaran en operacion hasta
gue ocurra un incidente gue no ueda ser olucmnado por falta de refacciones.

Roberto Ignacio Jardén Olvera Pag. 11 de 32
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1.9 Soporte de Equipos

Si Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. es adjudicada quedara obligada a proporcionar al
INSTITUTO un equipo de soporie en los siguientes casos:

- Para todos los casos en gue el incidente ‘del equipo propiedad del Instituto no pueda ser
solucionado en sitio y tenga que ser retirado al laboratorio o centro de servicic de Redes y
Soporte en Microcomputacion S.A., mi representada quedara obligada invariablemente a
proporcionar un equipo de soporte de iguales o mejores caracteristicas al que esta atendiendo y
gue pueda operar en condiciones normales para el instituto, en el entendido de que no
estaremos autorizados a 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, Redes y
Soporte en Microcomputacion S.A. proporcionara al Instituto un equipo de soporte de iguales o
mejores caracteristicas 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 8 horas sera causa de las
penas convencionales y/o deducciones estipuladas por incumplimiento en los tiempos de
solucion gue en su caso se hayan generado.

- 5j la solucion del incidente excede 12 horas habiles para los equipos de Prioridad 2, Redes y
- Soporte en Microcomputacién S.A. se obliga a proporcionar un equipo de soporte de iguales o
mejores caracter(sticas al que estd atendiendo y que pueda operar en condiciones normales
para el Instituto. Si no se entrega el equipc de soporte dentro de estas 12 horas serad causa de
las penas convencionaies y/o deducciones estipuladas por incumplimiento en los tiempos de
solucion que en su caso se hayan generado.

En los casos en que se dictamine la no reparacidn de un equipo por cualguier causa que Redes y
Soporte en Microcomputacion S.A. determine en el mantenimiento correctivo y en el servicio de puesta a
punto, mi representada dejara un equipo nuevo de iguales o mejores caracteristicas y que pueda operar
en condiciones normales para el Instituto (para modelos no institucionales proporcionara un consumible,
adicional al incluido por el fabricante, nuevo y de alto rendimiento para las impresoras) en calidad de
sustitucion definitiva (Cesién de Equipo), sin costo para el Instituto, y se incluira para el mantenimiento
correctivo ain cuando la marca y/c modelo no esten considerados en los Apartados de las presentes

bases.

Para .equipos de soporte de modelos no institucionales, Redes y Scporte en Microcomputacién S.A.

proporcionara los consumibles necg

Roberto Ignacio Jardan QOlvera
_ Representante Legal
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Los costos y riesgos que genere el movimiento de equipos a los laboratorios o centros de servicio de
‘Redes y Soporte en Microcomputacion S.A., o bien una vez que el usuario haga entrega del equipo a
mi representada, seran cubiertos por Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. y bajo su
responsabilidad; por lo que en caso de extravio, siniestro, etc. Redes y Soporte en Microcomputacion
S.A. entregara al Instituto, en calidad de sustitucion definitiva, un equipo de iguales o mejores
caracteristicas y que puada operar en condiciones normales para el Instituto. '

Los equipos soportados que fueron derivados al laboratorio o centro de servicio de Redes y Soporte en

Microcomputacion S.A. para su reparacion, se reintegraran al Instituto, en la instalacion de su ubicacion

original, en un plazo méaximo de 30 dias naturales, a partir de la fecha de su retiro, en caso contrario mi

representada queda obligada a informar por escrito al Centro de Atencion y Soporte Tecnoldgico de la

Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica o a la Coordinacion Delegacional de Informatica

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

Por ninglin motivo Redes y Soporte en Microcomputacién S.A. padra 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. Tampoco podra hacer uso de partes o componentes
de otros equipos que se encuentren en operacion para hacer prugbas. En caso de hacerio, los dafos
ocasionados en los equipos del Instituto o instalaciones del misme, correran a cargo de Redes y Soporte
en Microcomputacion S.A.

La determinacion de la no reparacion, provocada por un siniestro tal como: robo de partes, desastres
ambientales y descargas eléctricas, se realizara en sitio y deberd ser avalada por el responsable del '
equipo, debiendo emitr Redes y Soporte en Microcomputacion S.A, el dictamen tecnico
correspondiente. No se considerara como siniestro a un equipo que presenta multiples fallas. Redes y
Soporte en Microcomputacién S.A. proporcionara adicional al dictamen técnico una cotizacion de Ia
reparacion o reposicion del bien, la cual se utilizard como referencia del dario, sin que elio genere
compromiso por parte del Instituto para la aprobacién de ésta. Los dictdmenes seran validados por
personal del Centro de Atencion y Soporte Tecnologico o la Coordinacion Delegacional de Informatica
(CDY) correspondiente o el personal designado por el CDI. En caso de que el Instituto no acepte &l
dictamen té&cnico referente al siniestro Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. se obliga a la
reparacion, soporte de equipo o cesion/sustitucion inmediata de! equipo. '

1

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. asume que una vez que el equipo se retire de las
instalaciones del Instituto, no se aceptara que se dictamine como irreparable por las causas sefialadas
en-el parrafo anterior. .
En caso de que Redes y Soporte en Microcomputacion S.A., al realizar una intervencion, diagnéstico o
pruebas del equipo, provogque un dafio, dentro de las instalaciones del Instituto, los gastos y dafios
ocasionados tanto al equipo © cpa_quief/-ﬁien propiedad del Instituto seran con cargo de mi
representada. L / g 7
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1.10 Desechos

Sera responsabilidad de Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. el desecho de las baterfas de los
NO Breaks y partes o equipos gue se reemplacen y que por su naturaleza deban tener un tratamiento
especial para su deposito o destruccion, no debiendo utilizar ningtin inmueble del Instituto para dicho fin.

1.11  Falla Intermitente

Para el caso de una falla intermitente o gue se presente en circunstancias no claras, lo que dificulta su
deteccion, el Instituto fijara la fecha en la que pondra a disposicion del personal técnico capacitado de
Redes y Soporte en Microcomputacion S.A., dicho equipo para su revision y reparacién 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 Redes y Soporte en Microcomputacion S.A.,
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.

1.12 Esquema General del Proceso de Atencidn ae incidenties

El siguiente esquema tiene como objeto representar de manera grafica el proceso de atencidn de
incidentes, desde ia apertura de un reporte hasta el cierre del mismo, desde un enfoque general para
una comprensién practica de las interacciones y flujos de los requerimientos solicitados en las presentes
bases de esta licitacion. Bajo ninguna circunstancia la informacion presentada en el siguiente esquema
difiere o contrapone los requerimientos solicitados en cada numeral de las bases de la presente
licitacion, ni incluye todo el detalle operativo en lo referente al soporte, de tal manera que es Unicamente
de caréacter referencial.

Esquema Ralarancial

L
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1.13 Mantenimiento Preventivo

Mantenimiento Preventivo en Correctivo

Redes y Soporte en Microcomputacion brindara el servicio de mantenimiento preventivo cada vez que
se lleve a cabo un mantenimiento correctivo de los equipos descritos en los Apartados “A" y “B" de
las bases de la presente licitacion. El Costo de este servicio sera incluido en el precio del mantenimiento
correctivo.

Los servicios de WMantenimiento Preventivo Programado y Mantenimiento Preventivo en
Correctivo consistira en:

General

a., Limpieza general externa de los equipos y partes plasticas con cremas o liquidos o limpiadores.

4

Limpieza interna de los equipos abriendo las cubiertas.

c. Al término del mantenimiento preventivo, persona! de Redes y Soporte en Microcomputacion
" 8.Ay el usuario deberan verificar el correcto funcionamiento del equipo.

d. En equipos que se encuentren conectados a redes WAN o LAN y que se proporcione dicho
mantenimiento, personal de Redes y Soporte en Microcomputacion S.A.y el usuario deberan
verificar que la conectividad quede restablecida.

e. Redes y Soporte en Microcomputacién S.A. anotara todas las caracteristicas y datos del equipo
de que se trate en la Orden de Servicio.

f. Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. respetaré y cuidara en todo momente las etiquet
con las marcas, modelos y nimeros de serie de los equipos, con el fin de no borrar dicha
informacion.

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 el interior y eliminar poivo.
v Aplicacion de liguido antiestatico,
v Limpieza y sopleteado de fuente de poder.

Teclado
¥ Limpiar con aire a presion

Mouse R/ 74
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v Limpieza con aire a prasién.
v Aplicacién de liquido antiestatico.

Laptop
v Sopleteado, limpiado de teclado y limpiado de pantalla.

No-break
v Limpieza con aire a presion.

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

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. al término de cada servicio, proporcionara e instalara una
etiqueta adherible que contendra los siguientes datos:

=  Nombre y/o Logotipo de Redes y Soporte en Microcomputacion S.A,
» Marca y Modelo del Equipo

» Numero de Serie y de Inventario

» Fecha del Servicio Preventivo

* Numero de Folio

Si por causas imputables 2 Redes y Soporte en Microcomputacién S.A. resultara dafiado aigun
componente del equipo durante el mantenimiento preventivo, éste se obliga a realizar los trabajos y.
entregar las partes que sean necesarias para restablecer jos equipos y aplicaciones a los mismos
niveles de operacidn con los que operaba, sin costo adicional para “EL INSTITUTO".

Si Redes y Soporie en Microcomputacion S.A. resulta adjudicada, queda obligada 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.

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. solucionara cualquier falla, con respecto al Hardware,
reportada posterior al mantenimiento preventivo

1.14 . Reportes Técnicos (Orden de Servicio}

Redes y Soporte en Microcomputacién S.A. se ajustara al formato de Orden de servicio que el Instituto
le proporcione 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 Puesta a
Punto. El o los formatos seran deﬁly%-*pog la-Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica para

,
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La aceptacion de la Orden de Servicio del mantenimiento correctivo y puesta a punto seré efectuado por2 5 &
gl usuario o el responsable del equipo, avalando esto con nombre, matricula, selio y su firma de
conformidad. Asl mismo el personal de Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. ~ entregara una
copia de la Orden de Servicio al usuario al término del servicio.

Una vez aceptado el ‘servicio, y en los mismos formatos, las Coordinaciones Delegacionales de
Informatica en los Estados y ia 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 a Redes y
Soporte en Microcomputacién S.A., 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 segtin corresponda, de forma semanal. Lo anterior, a efecto de que
personal del Instituto a través las Goordinaciones Delegacionales de Informatica y a nivel central a la
Division de Soporte Técnico y Seguridad informatica lleve a cabo su proceso cierre.

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. entiende que el Instituto no aceptara aquellos reportes
técnicos que no cuenten ademas de los datos de identificacion del equipo y su ubicacion, con la
informacion necesaria para su seguimiento como son: de manera enunciativa mas no limitativa la
descripcion de actividades efectuadas para solucion de la falla, la firma del téenico que atendio el
equipo, la matricula, nombre, sello del area y firma del usuario que aceptd la reparacion/dictamen/cesion
del equipo o equipo de soporte.

1.15 Informes Periddicos

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. entregara cuando el Instituto lo solicite y en un plaze——,
maximo de 5 dias habiles, un reporte que relacione todos los servicios proporcionados en el mes o en el
perlodo que el Instituto requiera. De no entregarse en el tiempo establecido Redes y Soporte en
Microcomputacién S.A. se hara acreedor a las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

Este reporte serd entregado impreso o por los medios que el Instituto defina y servira como anexo en los
reportes de Junta del Grupo de Niveles de Servicio.

Este reporte contendra por io menos:

NUmero de reporte de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A.

Numero de folio del instituto.

Marca del Equipo.

Modelo del Equipo '
Numero de Serie.

Descripcion de Ia falla.

Ubicacion Original del Equipo Reportado (Indicando por lo Menos: Entidad Federativa,
Delegacion o Municipio, Colonia, Cadigo Postal, Calle y Numero)

Fecha y hora de Apertura de Reporte.

Fecha y hora de inicio.
IG}? // g
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Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. proporcionara bajo solicitud del Institute, en un Formato
establecido por la Division de Soporte Tecnico y Seguridad Informatica, los reportes que el Instituto
requiera, tales como:

« 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 cesion por tipo de equipo y ubicacion

1.16 ' Dias Laborables . !

Los dias laborales del afic para el Institwto lo seran obligados para Redes y Soporte en
Microcomputacion S.A. En caso contrario, se aplicaran las penalizaciones correspondientes.

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

El tercer iunes de marze en conmemaoracion del 21 de marzo, jueves, viernes y sabado de la ¢
‘Semana Mayor o de Primavera, 1 y 10 de mayo, 15y 16 de septiembre, tercer lunes de noviembre
en conmemoracion del 20 de noviembre y 25 de Diciembre.

1.17 Grupos de Niveles de Servicio
Grupo de Niveles de Servicio de Administracién del Contrato

A fin de establecer un canal permanente de comunicacidn entre el Instituto, a fravés de la,
Divisién de Soporte Técnico y Seguridad Informatica y Redes y Soporte en Microcomputacion

S.A., se creara el Grupo de Niveles de Servicio para cada Partida, el objetivo es-tratar asufffosge
caracter general y nunca de caracter legal, mismo que se integrara con personal de ambas

partes. ’

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. incluira 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

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. se compromete a asistir a las reuniones técnico-
operativas que la Division de Soporte Tecnico y Seguridad Informatica y las Coordinaciones
Delegacionales de Informatica, segln sea el caso, convoguen ya sea de manera semanal,
quincenal o mensual; en las fechas y horarios que sean pactados, asi comao, a las que el Instituto !
convogue de manera extraordinaria.

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

s
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Redes y Soporte en Mlcrocomputacmn S.A. se compromete a dar un seguimiento estrecho junto epp-el;
Instituto a los compromisos o acuerdos que se pacten en las reuniones del Grupo para garantizar ef
logro de los objetivos previstos.

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

1.18 Mesa de Servicios de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A.

Redes y Soporte en Microcomputacion S.A. cuenta con una Mesa de Servicios conformada por un Call
Center inConcert que recibe, administra y canaliza las llamadas a los analistas de la mesa de ayuda y'
una herramienta para el proceso de Mesa de servicios: IT Service Management 6.1.1 de Front Range
que soporta siete procesos de ITIL, para la gestion del proceso de mesa de ayuda y cuenta con
funcionalidad web.

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 punto Unico de
contacto para reporte de incidentes en los servicios objeto de la presente licitacion, y que Redes y
Soporte en Microcomputacion, S.A. realizara el soporte a incidentes, conforme a lo descrito en el
numeral 1.18 Mesa de servicios de! proveedor del anexo 4 (cuatro) de las bases de la presente
licitacién, mi representada cuenta como parte integral de los servicios, con una Mesa de Servicios
"can las caracteristicas y alcances solicitados, como la administracion del servicio a traves de esta
herramienta.

La mesa de servicios sera operada por Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A., pero tagiisierrsl
Instituto podré realizar consultas y altas de reportes de incidentss a través de la misma herramienta
via web.

Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A. asignara personal necesario de agentes de la mesa de
servicios, para cumplir con el servicio requerido en las bases de Ia presente licitacion.

Si Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. resulta adjudicada, pondra a disponibilidad del
‘Instituto la transferencia de conocimientos 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
los medios que el Instituto requiera, en un lapso no mayor a 30 dias naturales posteriores a la fima
del contrato derivado de las bases de |a presente Licitacion. De lo contrarioc Redes y Soporte en

‘Microcomputacion, S.A. sera acreedor a |as penas convencionales y/o deducciones'

correspondientes.

Redes y Soporie en Microcomputacion, S.A. harad respaldos de la informacion generada en su
herramienta al menos de manera semanal para salvaguardar los elementos necesarios para dar
‘continuidad a la operacion con el Instituto en caso de perdida de esta, tales como de manera
enunciativa mas no limitativa plantillas, tickets de incidentes, seguimiento de incidentes, ordenes de
- servicio digitalizados. De lo contraric Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. sera acreedor a
las penas convencionales y/o deduocsor}es correspondientes en el entendido que Redes y Sapotte
en Microcomputacion, S.A. sel 2 e! un:co responsable ante-elThstituto del respaldo de la informaciy

Y
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Como minimo, Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. contara con'los siguientes recursos para
dar servicio de manera especifica y Unica para el Instituto:

v" Al menos 5-agentes de la mesa de servicios y su respectiva licencia de la herramienta

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

v 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 Redes y Soporte
en Microcomputacion, S.A. garantizar la concurrencia de cada Coordinacion Delegacional de
Informatica (Segun corresponda a cada Partida) y de la Divisién de Soporte Técnico y
Seguridad Informatica.

Adicionalmente a los recursos y licencias solicitadas en las bases de la presente licitacién, Redes y
-Soporte en Microcomputacion, S.A. tendra las licencias de la misma herramienta que considere
‘necesarias para operar su servicio de scporte técnico (técnicos en sitio), para asegurar un solo
‘procedimiento de seguimiento de cada uno de los casos. .

La mesa de servicios serd el Unico punto de enlace, de control, de registro y derivacion de
incidentes del equipamiento propiedad del Instituto, entre las Coordinaciones Delegacionales de’
informatica en los estados y el CAST en nivel central y Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A.

La mesa de servicios de Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A. es centralizada y opera en las
instalaciones de las oficinas de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. ubicadas en la ciudad
de México y esta configurada bajo las mejores practicas de ITIL, respetando la normatividad o
practicas aplicables en la materia definida por el Instituto. De igual forma Redes v Soporte en
Micracomputacion, S.A. contemplara el hardware y software necesarios para su adecuada operacion
y cumplir con los niveles de servicio definidos en las bases de |a presentes licitacion,

Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. considera como objetivos principales de la mesa de
servicios el recibir, registrar, analizar y canalizar los reportes de incidentes o fallag, a las cuales se
les debera dar seguimiento y solucion. La informacion generada estara disponible en cualquier t
momento para su consulta por parte del Instituto para lo cual la herramienta de Mesa de Servicios de
Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. generard un registro histérico que permita la consulta
en linea desde el Instituto, de todos los reportes recibidos y su estatus correspondiente, por tipo de
solucién o por cualquiera otra variable o informacién que fa Division de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica determine o-en su momento le sea solicitado a Redes y Soporte en Microcomputacion,

S.A. N / | | :
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Redas y Soporte en Microcomputacion, S.A. implantara 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:

v Recepcion y registro de incidentes, registrando en su herramienta de Mesa de servicios,
todos los detalles de los incidentes

v' Clasificacion y soporte primer nivel. Con el registro del incidente, se clasificara de acuerdo
al catalogo establecido, anexando la informacién correspond|ente a la configuracion. Se,
verifica la relacion con problemas o errores conocidos.

v Investigacion y diagnostico. Se realizara un procedimiento de solucion correspondiente a
 la clasificacion antedicha.

v Resolucion y Recuperacion. Se proporcionara la solucion correspondiente, se actualizara
la informacion del incidente que provenga de una solucion temporal o de un cambio.

v Cierre del Incidente. Se documentara el estatus del incidente hasta su solucion y se
procedera al cierre de la Solicitud de servicio.

v Monitoreo, seguimiento y comunicacion. Se monitoreara el ciclo de-vida del incidente, se
le dara el seguimiento adecuado por medio de los estatus y se comunicara a la MAD o
CAST segun corresponda el cierre del mismo.

>

La Mesa de Servicios que ofrecida por Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. cumple con los
procesos de gestion de Incidentes y de gestion de los niveles de servicio, necesarios para el
cumplimiento de los niveles de servicio establecidos en el las bases de la presente licitacion

Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A. se apegara a las mejores practicas de ITIL en los
procedlmientos y operacion de su Mesa de servicios y en la prestacion de servicios.

1.18.2 Niveles de Atencion en ia Mesa de Servicios.

Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A. proporcionara los servicios de soporte técnico,
“entendiéndose por soporte técnico el servicio de atencién y servicio de solucion que se deriva de un
incidente, el cual serd atendido y resuelto por el equipo de trabajo de Redes y Soporte en
Microcomputacion, S.A. '
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1.18.2.1 Soporte Técnico

£O
N

El soporte técnico que Redes y Soporie en Microcomputacion, S.A. ofrece, contempla 4 niveles
de soporte techico que se describen a continuacion y que concuerdan con los niveles de servicio
solicitados en el numeral 1.18.2 de! anexo 4 (cuatro) de las hases de la presente licitacion.

Soporte de Atencion Multicanal Nivel 0. Registro y clasificacion de Incidentes,
En primera instancia los agentes de la mesa de servicios de Redes y Soporte en'
Microcomputacion, S.A. procederan a levantar el reporie del incidente, al momento de recibir una

solicitud de atencion, mediante |la toma de al menos

Numero de Folio del IMSS
Nombre del usuario

Teléfono y Extension del Usuario
Area y/o unidad de servicio

La delegacion a la que pertenece
Ubicacion fisica en el inmueble

SNENSNSASSN

Incidente

los siguientes datos:

Datos de identificacion del equipo correspondiente

Soporte técnico de 1er Nivel. Identificacién o diagndstico de |a posible solucidn del Incidente.

- A continuacidn, los agentes haran un diagnéstico del incidente y documentaran en la herramienta
de la Mesa de servicios, la tipologia del incidente, la causa raiz u origen posible del incidente (de
acuerdo con las failas y las soluciones conocidas del catalogo de incidentes) y otros datos_q_ue(

sean requeridos.

Soporte técnico de 2° Nivel. Afencidn en sitio

El personal de |la Mesa de Servicios de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. escalara el
incidente a un ingeniero de campo o© coordinador regional de Redes y Soporte en
Microcomputacion, S.A., quien debera acudir a dar soporte en sitio a fin de solucionar el
incidente: también mantendra actualizado el status del servicio tanto en fa herramienta como a
través de los sistemas de gestion de servicio impresos requeridos en las bases de la presente

licitacion.

Soporte técnico de 3° Nivel. Poner equipo de soporte
Para aquellos casos en que &l incidente reportado no haya sido posible solucionar en sitio, el,
personal de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. retirara el equipo para su reparacion
conforme a lo establecido en el numeral 1.9 Soporte de Equipos del anexo 4 (cuatro) de las
bases de la presente licitacion, dejando en sustitucidn equipos de respaldo temporal y
documentando lo hecho tanto en la herramienta de Mesa de servicios como en el sistema de

gestion impreso y otros que podran ser.requeridos p

or el Instituto,

La herramienta de Mesa de servicios de Redes y Soporie en Microcomputacion, S.A. esta
configurada para el envio pregramado o calendarizado de correos electronicos para informar al

CAST o MAD scbre Ios |nc d
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1.18.2.2 Nivel de Servicio G U g

La mesa de servicios de Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A. tendréa una disponibilidad
de operacién mensual durante la duracion del contrato de acuerdo a los canales de
comunicacion requeridos en las bases de la presente licitacion, en caso contrario se hara
acreedor a las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

* La operacion de la mesa de servicios de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. cubrira el !
total de los niveles de servicio exigidos en las bases de la presente licitacion.

Canal Telefonico

Para cumplir con los niveles de servicio exigidos en cuestion con la disponibilidad de la mesa de
servicios, Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. contara desde el primer dia habil después '
de la firma de contrato con una herramienta que le permitan al Instituto medir de manera
especifica los siguientes rubros para la atencion de las llamadas que ingresen a la mesa de
servicios de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. en el mismo nimero telefénico (01-800)

lada nacional gratuito que fue definido en numeral 1.7 Atencién de Reportes de Incidentes del
anexo 4 (cuatro) de las bases de la presente licitacion.

La herramienta de Call Center que Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. utilizara en la
Mesa de servicios registrard de manera directa del grupo de agentes definido, la siguiente.
informacion: las llamadas no contestadas y las llamadas abandonadas.

El 95% del nivel de disponibilidad para el canal telefénico se contemplara de |a siguiente manera:

* Las llamadas no contestadas y abandonadas no excederan al 5% del total de IIamaﬁEs'a
. que entren a las extensiones del grupo de agentes de Redes y Soporte en
Microcomputacion, S.A., en relacion al 100% de las llamadas entrantes en los horarios de
servicio de 8:00 a 20:00 Hrs., de lo contrario Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A.
sera acreedor a las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

* Serd considerada como 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 atencién 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 el registro de los incidentes.

» Se considera como llamada abandonada a aquella llamada que una vez transferida ala’
extension del grupo de agentes de Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A. sean
terminadas de manera anticipada por el personal del instituto por no recibir el servicio ‘
requerido, ya sea con atencion humana o través de la operadora automatica.

El Instituto podra revis_ai\f\lgsj m;gi.stros del Call center de Redes y Soporte en Microcomputacién,

S.A. para la evaluaciohjde\a ptrita del servicio.
. i/ ) i
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Canal Web

La Mesa de Servicio via Web de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. tendra una
disponibilidad de al menos el 87% de manera mensual durante la vigencia del contrato, de lo
contrario Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A. serd acreedor a las penas convencionales
y/o deducciones correspondientes,

Canal de Correo Electronico

La Mesa de Servicio via Web de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. tendra una
disponibilidad de al menos el 97% de manera mensual durante la vigencia del contrato, de lo
contrario Redes y Soporte en Microcomputacidn, S.A. sera acreedor a las penas convencionales
y/o deducciones correspondientes.

1.18.3 Configuracion de la Herramienta de la Mesa de Servicios

La Mesa de Servicios de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. estara en operacion desde el
‘primer dia habil posterior a |a firma de contrato, para de registrar y realizar el seguimiento de todos vy
cada uno de los reportes de incidentes asignados por el Instituto.

El Instituto a traves de la Division de Soporte Técnico y Seguridad Informatica entregara Redes y
Soporte en Microcomputacion, S.A., si resulta adjudicada, la informacién necesaria para que adecue
su Herramienta a las necesidades y requerimientos del Instituto.

Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A. configurara su mesa de servicios de acuerdo a las
solicitudes realizadas por el Instituto, quien las aprobara. Tales adecuaciones no excederan un lapso
mayor a 156 dias naturales posteriores a la firma de contrato, en caso contrario se aplicaran las
penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. informara a la Division de Soporte Técnico y Seguridad
Informatica por escrito que |las adecuaciones a su herramienta de mesa de servicio cuando ésias
hayan sido concluidas.

El Instituto revisara las adecuaciones a la herramienta mediante el acceso Web otorgado Redes y'
Soporte en Microcomputacion, S.A. y con esto podra dar su aprobacidn, en caso contraric mi
representada se hara acreedora a las penas convencionales y/o deducciones correspondientes.

Independientemente de las adecuaciones a ia herramienta en un tiempo maximo de 15 dias, la
herramienta de la Mesa de servicios de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. estara en
operacion para el registro y seguimiento de incidentes desde el primer dia después de la firma de
- contrato, en caso contrario s aplicaran las penas convencionales y/o deducciones correspondientes

Redes y Soporte en Mlcrocomputacmn 'S.A. almacenara en |a base de datos de su herramienta de
Mesa de servicios los reporte 151’,/_,5 n/(evantados desde el primer dia del conirato,

Roberto Ignacie-darddh Olvera,
Representante Legal
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1.18.4 Documentacion y Reportes

%]
(dip]
W

‘La, herramienta de la Mesa de servicios de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A., tiene la
funcionalidad de envié de reportes tipo preconfigurades de manera automatica a través de
calendarizacion y programacion. ’

Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A. enviard via electronica al personal que el Instituto
designe los reportes mencionados en el parrafo anterior.

La herramienta de la Mesa de servicios de Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A., brinda la
facilidad de consulta en linea para revisar los repories de manera aleatoria. Esta funcionalidad no
exentard a Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. a entregar los reportes solicitados en el
numeral 1.14 Reportes Técnicos y 1.15 Informes Periodicos del anexo 4 (cuatro) de las bases de
la presente licitacion, asi como reportes especificos o especializados que le sean solicitados por

parte del Instituto.

Si Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. resulta adjudicada, proporcionara a las
Coordinaciones Delegacionales de Informatica de ios Estados de la(s) Partida(s) 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 lapsc no mayor a 30
dias naturales posteriores a la fecha de firma del contrato.

- 1.18.5 Herramienta automatizada para ia Mesa de Servicios

/4‘.

Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. cuenta con la herramienta certificada por Pink Elephant
IT Service Management 6.1.1 de Front Range para usarla en la gestion de Mesa de servicios y la
automatizacion del proceso de atencion de incidentes de la presente licitacion. Esta herramienta
soporta siete procesos de ITIL: administracion de incidentes, problemas, cambios, configuracion,
liberaciones, disponibilidad y niveles de servicio.

Las funcionalidades y caracteristicas de la herramienta IT Service Management 6.1.1 de Front
‘Range cumplen con los requisitos solicitados en el numeral 1.18.5 Herramienta automatizada para
la mesa de servicios del anexo 4 {cuatro) de las bases de la presente licitacion, en los procesos de

Administracion de

Incidentes, Administracion de Problemas,

Administracion de Cambios,

Administracién de Configuracion y Administracién de Niveles de Servicio. Lo anterior podra
constatarse en los catalogos de la herr

Raberto Ignacio Jardon Olvera 7
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Funcionalidades de ia herramienta ITSM Front Range en base a ITIL y caracteristicas propuestas por
Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A..

Administracion de [ncidentes

v Los reportes de incidentes son creados.

v" Cada reporte de incidente tienen una Unica identificacion.

v La fecha y hora del reporte del incidente son grabadas automaticamente en el reporte del
incidente,

Los reportes de incidentes son clasificados por prioridad y por categoria.

Los repories de incidentes contienen informacion de su status.,

Los reportes de incidentes son ligados a las caracterlsticas de las llamadas de! usuario.

Los reportes de incidentes son ligados y direccionados al personal gue brindara el soporte.

l.os reportes de incidentes son asociados a los expedientes de problemas.

Los incidentes son rastreados y monitoreados contra un margen de tolerancia.

Existe un soperte a notificaciones y escalamientos bajo un margen de folerancia.

Provee informacion administrativa acerca del proceso.

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

L.a herramienta permite a agentes y usuarios enviar y dar seguimiento a sus salicitudes en linea.

LRNRIRONNS
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Administracion de problemas

Los registros de problemas son creados.

Cada registro de un problema tiene una Unica ID.

La hora y la fecha de un registro de un problema es grabadas automaticamente en éste,

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

Los registros de problemas son clasificados de acuerdo a prioridad y categoria. '
Los registros de problemas contienen la informacion de su stafus.

Los registros de problemas son ligados a los elementos de configuracion.,

Los registros de problemas son ligados a o direccionados al personal que brindara el soporte.
Los terminos "problema” y "error conocide” se utilizan tal como se hace en las buenas practicas
de ITIL. :

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

Los registros de problemas se ligan a los registros de cambios.

Los problemas son rastreados y monitoreados contra un margen de tolerancia.

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

Brinda informacion adminristrJatiya ac;?r'&a del proceso.

LALNS AR R

LRSS
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Administracion del cambio

v', Los registros de solicitudes de cambios son creadas, cambiadas y borradas.

Cada solicitud de cambio tiene una Gnica ID.

La hora y la fecha de una solicitud de cambio son grabadas automaticamente en ésta.

Los registros de solicitudes de cambio son separados de los reportes de incidentes y de
problemas.

Los registros de solicitudes de cambio son clasificados de acuerdo a prioridad y categoria.

Los registros de solicitudes de cambio contienen la informacién de su status.

Los registros de solicitudes de cambio son ligados a los elementos de configuracion.

La informacién de los activos son grabada contra |a solicitud de cambio.

l.as solicitudes de cambio son autarizadas o rechazadas en forma automatizada.

La coordinacion de los cambios se facilita a través de la construccion, prueba e implementacién
de fases. ‘

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

Se facilita los procesos con un calendario de cambios.

Los registros de cambios permiten la grabacion de la post implementacion de activos y revision
de informacion.

Los cambios son 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 la capacidad de generar ordenes de trabajo.

A N O N L N N U N NN
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Administracion de la configuracion

Los registros de elementos de configuracion (Cl), son grabados, cambiados y barrados.

Los Cl's son relacionados entre ellos mismos.

Cada registro de Cl tiene una Gnica iD.

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

Se graba la informacion base de los Cl. '

Los registros de Cl graban varias relaciones complejas (padre/hijo, copia de, etc)

Se pueden afiadir atributos adicionales a los CI.

Se pueden afadir categorlas adicionales a los Cl.

Provee informacion administrativa acerca del proceso.

Considerar al menos los siguientes detalles en los elementos de configuracian: atributos de

ubicacion, de personal, de hardware, de software, de conectividad, de proveedores, financieros

(arrendamiento), de licenciamiento/contratos, de mantenimiento, de nivel de servicio, de

garantla, de documentos,

¥ Las relaciones entre los elementos de configuracion (CI's), jerarquizacién dentro del repositorio
tnico CMDB (Configuration manager data base): Padre/hijo, usa/usado por, consiste de/es parte
de, relaciones de conexiones fisicas, relaciones entre diferentes categorfas de componentes,
relaciones entre componentes y niveles de servicio, relaciones entre componentes y servicios gj.
Relaciones de cadenas de servicios, relacion de conexiones légicas, ej. "es requerido para’.

v’ Manejar las versiones de los felgmpptqs/'ﬂe configuracién (Cl's) de la siguiente manera:

NN N N N S SR NN

versiones, modelos y variantes,”/ /N\(/ / / ,
/.f H _" / B
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Administracion de Niveles de Servicio

v

SRR NEN

RN

Tiene la facilidad de la creacién y admlnlstramon de un catalogo de servicios asociados al irabajo

“de campo y escritorio.

Tiene la facilidad de desarrollar estructuras de Acuerdos de niveles de servicio personalizados.
Administra documentos, versiones y revision de instataciones del ciclo.

Los registros de los Acuerdos de nivelas de servicio son creados, cambiados y borrados.

Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio conhenen informacion acerca del proveedor
y cliente, servicios, niveles de servicio, etc.

Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio son ligados a incidentes y cambios.

Los registros de los Acuerdos de niveles de servicio son ligados a las herramientas de monitoreo,
medicion y registro del performance de los servicios de Tl provistos.

Provee informacion gerencial {reportes) acerca del proceso.

Adﬁwinistracic’m de la Disponibilidad.

v

SRR RN

Almacena los datos de disponibilidad y tiene facilidad de consulta de histéricos para su analisis y
reportec.

Tiene la facilidad para la Elaboracién de informes de panel en tiempo real para tener una
representacion precisa de los componentes y servicios. '

Provee informacién de la configuracion y la disponibilidad del servicio,

Esta integrado con la administracion de niveles de servicio.

Asegura la seguridad de los servicios y los elementos de configuracion Gl (Configuration ltem —
Elemento de configuracion).

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

La supervision y elaboracion de informes que acorta el tiempo promedio en gue un Cl no esta
disponible.

1

Administracion de Liberaciones.

v

v

RN

A 2
Roberto Ignacio Jgjggﬂ,omera’ )
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Da facilidades para el disefio e implementacién de procesos eficientes para distribuir e
implementar cambios al sistema.

Tiene facilidad para comunicar y administrar efectivamente las expectativas def Instituto durante
la planeacion de la liberacién de hardware y software, asi como su respectivo Rell out,

El ITSM Facilita Ia creacidn y administracion de una Libreria definitiva de software, ‘asi como su
mantenimiento.

Mejora el uso de los recursos en servicios de tecnoiagia

Ahorro en costos, )
Reduce en &l tiempo de implemeptacién, 7
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1.18.6 CARACTERISTICAS DE LA HERRAMIENTA

La herramienta de Mesa de Servicios IT Service Management 6.1.1 de Front Range, propiedad de
Redes y Soporte en Microcomputacion cuenta con las siguientes caracteristicas,

SSNSS

Capacidad para generar reportes gerenciales con el use Crystal Reports,
Facilidad de anexar documentos a los regisiros de incidentes, problemas y cambios.
Espacio suficiente para la escritura de descripciones detalladas.
La herramienta del manejo de las configuraciones provee una CMDB que facilita 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 programacién y bases de datos adicionales.

v Permite la creacidn de vistas rapidas a través de un asistente {wizards) y de una interfaz de
usuario, asi como también 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.

v Permite cambios a las pantallas de trabajo y reglas de negocios incorporadas sin la necesidad de
programacion adicional, - :

v" Tiéne de un moédulo 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.

v La herramienta de la Mesa de Servicios tiene |a capacidad de permitir a los miembros de la Mesa
de Servicios, e 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. Esfe’(
portal web es 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 permite crear una Base de datos de FAQ'S (frecuently answer questions) &5
decir, posibilidad de proveer a los usuarios la facilidad de buscar las preguntas mas comunes

+ acerca de productos, servicio y/o procesaos.

v La herramienta emplea terminologia propia de ITIL (information Technology Information Library —
librerfa de informacion de la tecnologia de [a informacion).

v Las pantallas de Problemas y Cambios estaran disponibles para un acceso inmediato.

v La herramienta Soporta la validacion de integridad: al permitir autorizacion, hay consistencia en
el estandar de nombramientos, valida campos obligatorios o0 mandatarios, valida las relaciones
desde y hacia otros Cl's y reporta datos invalidos.

v" Control de Acceso: La herramienta controla los derechos de acceso controlados a nivel grupo, a
nivel usuario, -registra detalladamente los cambios realizados, anota las probabilidades de Ci's
contra modificaciones cuando estén ligadas a un cambio.

v" La herramienta maneja los siguientes indicadores de Status: abierfo y cerrado, con opcion de

configurar también: en solicitud, en prueba/probado,

reparacion/mantenimiento, removido, vendido, perdido.

v" lLos repories pueden ejecutarse en forma grafica en tiempo real pudiendo visualizar los Cl's y

sus relaciones, pueden ser via web, en forma predefinida, generarse nuevos reportes,

almacenarlos y personalilza'los,,'as /como  exportarse de manera directa a Crystal Reports, y
N 4

T
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v La herramienta IT Service Management 6.1.1 de Front Range esta Disefiada en forma modular
para poder realizar una implementacion sin programaciones especiales y sin afectar a |a
configuracién personalizada y la base de datos.

v La herramienta cuenta con la facilidad de actualizacion (upgrade).

v La herramienta tiene la capacidad de integracién de otros modulos para la gestion de servicios
de Tl a un CRM y a un sistema VR en una misma plataforma comuin, a traves de add.on’s y sin
la necesidad de programacion adicional.

v La herramienta no requiere multiples perfiles de administrador para su mantenimiento.

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

v La herramienta soporta arguitectura SOA, permitiendo tener sistemas de mensajeria estandar y

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

FTP, entre otros.

v El sistema puede soportar a las aplicaciones para publicar mensajes en respuesta de la
invocacion de eventos (incidenies o alertas) dentro del negocio. Estos mensajes pueden ser
publicados en formato Standard XML & XSL y ser entregados en forma segura a traves de una
conexion http.

v El manejo de mensajes del punto anterior, puede soportar a través de multiples métodos de
comunicacion, debiendo ser. http, web services, SOAP, e-mail (ouilook) y Fila de Mensajes
Microsoft (Microsoft Message Que)

v La herramienta soporta aplicaciones cliente/servidor basadas en web y clientes locales
desarrolladas bajo la tecnologia SmartChent de Microsoft de forma nativa, utilizando la misma
interfaz con ambos cligntes.

v La herramienta soporta muitiples clientes de correo electronico.

v La herramienta es compatible el sistema operative Windows Server 2003 (5P2).

v El motor de hase de datos que soporte la aplicacion es SQL2005.

v La arquitectura soporta comunicacion sincrénica desde y hacia oiras aplicaciones y fuentes de:
datos.

v Esta desarrollado en native .NET

v Es flexible para crear nuevos campos sin programacion. Como disefic de nuevos formularios,
tablas, campos, entre otros, '

v" La administracion es centralizada. _

v Tiene la capacidad de migrar la configuracion de un ambiente de pruebas a un ambiente de
produccién. Sin utilizar algtin otro modulo.

v Tiene la capacidad de Integracion con Outlook para envio de correo electronico.

v Interfaces: Cliente WEB y cliente propietarioc.

v Autentificacion: Directorio Activo, Propietaria.

v Protocolos de descubrimiento: [P, SNMP.

v Descubrimiento de equipos: Windows XP, 2000, 98

v

Puede abrir los reportes (tlckets) basados en SNNIP 0 correo electrénico  (e-mails) y mensajes

ST 7 “-_
iy _
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1.19Procedimiento de cierre y calculo de penalizaciones

Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. entiende y acepta que:

a. El primer dia habil de cada mes serd entregado por parte del Centro de Atencién y Soporte
Tecnologico a nivel central y por las Coordinaciones Delegacionales de Informatica segun
corresponda, una relacidn (impresa/medio magnético, optico. o electronico) con los reportes
pendientes. '

b. Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. contara 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 penalizacién que generen; en
caso de gue no se reciba comunicado alguno por parie Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A.
en este periodo, la penalizacion se tomara como aceptada; el Centro de Atencion y Soporie
Tecnolégico notificara a Redes y Soporte en Microcomputacién, S.A. los dias en los que incurrid en
incumplimiento, con el fin de que, en un pericdo no mayor a 5 dias habiles después de la
notificacion, Redes y Soporte en Microcomputacion, S.A. argumente lo que a su juicio convenga.

¢. ‘Transcurridos estos dias sera emitido el oficio de penalizacion.

Roberto Ignacio Jardon Olvera
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LEVANTAR INCIDENTES EN LA WEB

introduccion.

En el manual se explica el objetivo, alcance, las politicas, normas y
lineamientos del levantamiento de incidentes en la Web, se describen en
forma detallada el procedimiento del levantamiento de los incidentes en la
Web.

Objetivos

Ser el Ginico punto de contacto para los usuarios y brindaries una herramienta
en la que puedan levantar los incidentes de una manera facil, répida y practica
por la Web.

Alcance

El nivel operativo, inicia con la recepcion de incidentes via Web de los
usuarios para levantar incidentes, solicitudes o hacer una consulta, y la mesa
de ayuda se encargara de darles seguimiento y documentar &l incidente hasta
su cierre. '

Respecto al tipo, disponibilidad y calidad de servicios, abarca desde la
planeacion de las c_:}aracterisj[icas de la pagina Web de acuerdo a las
: 't'g;d'l cliente hasta la operacion de la misma.

#

o
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Politicas

1. Los analistas asignados en mesa de ayuda son los responsables de
verificar los incidentes que sean creados via Web, documentar los
reportes, darles seguimiento y cerrarlos, asi como brindar atencion de
primer nivel, y escalar los incidentes.

Normas y Lineamientos

1. Los analistas deben de verificar [os incidentes que fueron creados via
Web y documentar el grado de avance de los incidentes,

2. Brindar informacion a los usuarios. Los analistas son la fuente principal
de informacion para los usuarios de servicios Tl sobre
» errores actuales o probables
¢ servicios disponibles

o clausulas de !o? E?Lj 5 de niveles de servicio

i




MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LEVANTAR INCIDENTES EN LA WEB

PROCEDIMIENTO PARA EL LEVANTAMINETO DE INCIDESNTES EN LA WEB

-

DESARROLLO - Q-

2

1. En la pantalla de su PC debe buscar el
icono de Internet Explorer y darle
doble click.

http://www.redesysoporte.com
Ejemplo: lcono de Internet Explarer

2. Enla barra de titulo debe escribir ja
siguiente direccion;

http:f_!www.redeévsoporte.com

gp Instalacitn de redes

Mostrarz la Introduccidn de la pagina de vozy datos

Redes y Soporte en Microcomputacion.

oporte técnico G
diagnaostica




ot
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LEVANTAR INCIDENTES EN LA WEB '

3. Para saltar la Introduccion de la (iittsarsit ot s
pagina de Redes y Soporte en G
Microcomputacion, dar clic en la
flecha amarilla que dice (salir intra)
@ [nstafacion de redes
voz y datas
soporte t&nico G
diagndstico
4, Mostrara la siguiente venta, es la
pagina principal de Redes y Soporte
en Microcomputacion.
5. Endonde se encusnira un mend,

para levantar el incidente, se tiene
que dar clic en el boton {Acceso a
Clientes).

.
ARy

Fet iy




MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LEVANTAR INCIDENTES EN LA WEB

0.
o

7. Mostrara la siguiente ventana con &l
logo del IMSS, y hay que darun ciic
en el logo del IMSS,

8. WMostrara la siguiente ventana de la
herramienta donde pide un usuario y
contrasefia (user name}, en el

segundo campo el (password} y por

ultimo dar un clic en el botén Login.

User name: pruebatec
Password: prueba.

T T et

R
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LEVANTAR INCIDENTES EN LA WEB

9. La siguiente ventana muestra un
men( del lado Izquierdo, para crear el
incidente tenemos que darle un clic en
la opcion de Creat New Incidente
(crear nuevo incidente).

B rusms L bzt e LA

10. Mostrara la siguiente ventana donde
' iniciaras a llenar el incidente.

Y los campos a llenar son:

* Category:Hardware

* Nombre del usuario:ks la
persona que tiene el prablema en
sU equipo.

*  Telefono: Del usuario .

*  Ubicacion:Direccion donde se
encuenira &l equipo danado.

*  Equipo:Especificar el tipo de
hardware(laptop,cpu,pc efc.)

*  Marca: Nombre del equipo
danado(HP,Dell,etc,)

*  [Modelo:Nombre y/0 numero del
producto asigando por la marca.

* Noserie:Es el numero de
identificacion del equipo
{SINXXXXX),

frr—— " e 2ax  Qmnae

Bt by e [

£
o
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MANUAL DE PROCERIMIENTO PARA LEVANTAR INCIDENTES EN LA WEB

11.

En la parte inferior de |a ventana se
muestra un campo de descripcion de
la falla, donde se tiene que
especificar bien y de forma breve 1a
descripcion de la falla del equipo y
el numero de folio del IMSS.

¢

LA T r
e

12.

Se concluye la creacion del
incidente, y para que se registre en
el sistema se tiene que dar un clic en
el boton de GUARDAR, en |a parte
de arriba te muestra el numero del
incidente creado (Incidente:
10093).

918 0] s Rt} bassosrpm s e ) . -
Ty (D ivie s+ TTERIT a1 Rty e 17 e

THRETL B ears ™ R R i
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LEVANTAR INCIDENTES EN LA WEB

13. Mostrara la siguiente ventana, donde
registra la creacion de todos los
incidentes y su estatus.

LRI T LY

LU R TIRION

aheerT 4l

rom

Lt )

LR .

14. Para consultar las evidencias

seleccione un indente y de doble
clic en el incidente.

FrO o crrimes Jommmat ™

B et e e

un

£
)]
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LEVANTAR INCIDENTES EN LA WEB

15. Muestra la siguante ventana en la
parte inferio del icono de guardar se
tiene la barra del segumienc e
historial del incidente.

et 77 @asm iyt

%

it Ui W Dt Pttty et

[Bepsa
o

Ui DA | $ ot i & b 7

rdrim B e ¢ TETRINT (i vty Wit # ) 2wt Tt ** %
- TR Rt s gt ©

16. En la ultima pestafia (Adjuntos):
" mostrara la evidencia,

BT ST N T e )

h H ottt e Fr

17. Para salir del sistema de un clic en el
boton de Logoff.

Tostakid s b Sjra

ek | | by "
w i in

s THES L
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LEVANTAR INCIDENTES EN LA WEB

DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

¥

Dar Doble Click lconp
internet Explore

Dar click en el botén
login.

Consulta de
evidencias de un clic
en el inc.

Barra de titulo direccion
Pag.
(http:/fwww.redesysapo
rte.com}

Y

vy

Dar click en el botdn
(Submit New Inssue)

Muestra la barra de!
segumieno & historial
del incidente.

h 4

Y

£D
D

Salir de la Introduccion
de ia Pag. De RYS.

Y

Llenar campos (Tipo,
sintoma, Inf, Del usuario,
Inf. Del equipo, Inf, De la
sede del equipo, folio
IMSS.)

En la ultima pestafa
(Adjuntos) muesirara la
evidencia.

Del ment: seleccionar la
opcidn (Acceso a
clientes)

hd

Y

Guardar los cambios

Para salir del sistema
de un clic en el icono de
Logoff,

h 4

Introducir {User Name,
Password)

El sistema te regresa a la
pantalla principal muestra
los incidentes creados y
su estatus

FIN

2
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL

ANEXO 3 (TRES)

“PROPUESTA ECONOMICA” Y “FALLO”

EL PRESENTE ANEXO CONSTA DE 2 HOJAS INCLUYENDO ESTA CARATULA
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INSTITUTO MERICAND DEL SEGURD SOGIAL PROPUESTA Licitacian Piblica Nacional
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y EVALUACIGN DE DELEGACIGNES Nixm.: 00B641322-018-09
COORDINACION DE ADQUISICION DE BIENES Y CONTRATACION DE SERVICIOS Para Is captratacidn de los Sanddos
CODRDINACION TECNICA DE BIENES Y SERVICIOS NO TERAPELTICOS ECONOMICA de Manterimianta para los aqeipas
DIVISION DE CONTRATACION OE SERVICIOS GENERALES - Muitimarca para sl sio 2009
]
4+
FGRMATO DE FROPUESTA ECONOMICA 3 1
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INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL /
4

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

ACTA CORRESPONDIENTE AL ACTO DE FALLO DE LA LICITACION PUBLICA NACIONAL N° 00641322- .

018-09 PARA LA “CONTRATACION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS
MULTIMARCA PARA 2009".

EMPRESA PARTIDA RESULTADO
INGENIERIA DE COMPUTQ Y APLICACIONES S.A. DE C.V. 1 Sl CUMPLE TECNICAMENTE
OFISTORE, S.A.DE C.V. 1 S CUMPLE TECNICAMENTE
OFISTORE, 8.A.DECV. 2 Si CUMPLE TECNICAMENTE
REDES Y SOPORTE EN MICROCOMPUTACION 5.A. 2 5| CUMPLE TECNICAMENTE

CUARTO.- SE LE INFORMA A LA EMPRESA DIGITAL MEDIA SOLUTIONS S.A. DE C.V., QUE suUs
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, ARRENDAMIENTQS Y SERVICIOS DEL SECTOR PUBLICO.

QUINTO.- SE LE INFORMA A LA EMPRESA OFISTORE, S.A, DE G.V., QUE SUS PROPUESTAS PARA LAS

PARTIDAS 1 Y 2 NO FUERON ADJUDICADAS, POR NO SER LAS PROPUESTAS SOLVENTES ,
ECONOMICAMENTE MAS BAJAS.

FALLO A \
PRIMERO.-POR LO ANTERIOR Y CON FUNDAMENTO EN LO DISPUESTO EN LOS ARTICULOS 36, 36 K)
BIS Y 37 DE LA LEY DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y SERVICIOS DEL SEGTOR PUBLICO,
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 CONDIGIONES DISFONIBLES EN
CUANTO A PRECIO, CALIDAD, FINANCIAMIENTO, OPORTUNIDAD Y DEMAS CIRCUNSTANCIAS
PERTINENTES PARA EL ESTADO, SE DETERMINA ADJUDICAR DE LA SIGUIENTE MANERA Ao o

PARTIDA 1 .
INGENIERIA DE COMPUTO Y APLICACIONES SA DE C.V \
SUBTOTAL |8 58,914,960.00 _ .
VA $ 8,837,244.00 : H
TOTAL $ 67,752,204.00 '
PARTIDA 2
REDES Y SOPORTE EN MICROCOMPUTACION, S.A. :
SUBTOTAL $ 43,349,780.50
VA 5 6,502,467.08
TOTAL $ 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 - ! N
2
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ANEXO 4 (CUATRO)

“FORMATO PARA POLIZA DE FIANZA DE CUMPLIMIENTO DE
CONTRATO”




FORMATO PARA FIANZA DE CUMPLIMIENTO DE CONTRATO

(NOMBRE DE LA AFIANZADORA), EN EJERCICIO DE LA AUTOHIZACION QUE LE OTOHGO £l GOBIERNO FEDERAL,
POR CONDUCTO DE LA SECRETARIA DE HAGIENDA Y CREDITO PUBLICO, EN LOS TERMINOS DE LOS ARTICULOS &°
Y &° DE LA LEY FEDERAL DE INSTITUCIONES DE FIANZAS, SE CONSTITUYE FIADORA POR LA SUMA DE: (ANOTAR EL
IMPORTE QUE PROCEDA DEPENDIENDOQ DEL PORCENTAJE AL CONTRATO SIN INCLUIR EL IVA,)-—-
ANTE: EL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURC SOCIAL, PARA GARANTIZAR POR (nombre o denominacion socidl de Ia
empresa). CON DOMICILIO EN {domicilio de la emoresa), EL FIEL Y EXACTO CUMPLIMIENTO DE TODAS Y CADA UNA DE
LAS OBLIGACIONES A SU CARGO, DERIVADAS DEL CONTRATO DE [especificar que tipo de contrato. si es de adauisicion
prestacion de servicio, etc) NUMERO {ntimero de contrato) DE FECHA (fecha de suscripcion). QUE SE ADJUDICO A DICHA
EMPRESA CON MOTIVO DEL (especificar el procedimiento de contratacion gue se llevd a cabo, ficitacion publica, invitacion a
gcuando menos tres personas. adiudicacion directa, v en su caso, 8l nimero de ésta), RELATIVO A {obielo del contrata); LA
PRESENTE FIANZA, TENDRA UNA VIGENCIA DE (se debera Insertar el lapso de vigencia que se haya establecido en el
condrate), CONTADOS A PARTIR DE LA SUSGRIPCION DEL CONTRATO, ASI COMO DURANTE LA SUBSTANCIACION DE
TODOS LOS RECURSOS Y MEDIOS DE DEFENSA LEGALES QUE, EN SU CASQ, SEAN INTERPUESTOS POR
CUALQUIERA DE LAS PARTES Y HASTA QUE SE DICTE LA RESOLUGCION DEFINITIVA POR AUTORIDAD COMPETENTE;
AFIANZADORA (especificar 1a_institucion afianzadora que expide la garantia), EXPRESAMENTE SE OBLIGA A PAGAR AL
INSTITUTO LA CANTIDAD GARANTIZADA O LA PARTE PROPORCIONAL DE LA MISMA, POSTERIORMENTE A QUE SE LE
HAYAN APLICADO AL {proveedor. prestador de servicio, etc.) LA TOTALIDAD DE LAS PENAS CONVENCIONALES
ESTABLECIDAS EN LA CLAUSULA (numero de cldusula dei contrato en gue se estipulen |as penas convencionales aue en su
caso deba pagar &l 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 FIADO, ASi MISMO, LA
PRESENTE GARANTIA SOLO PODRA SER CANCELADA A SOLICITUD EXPRESA Y PREVIA AUTORIZACION POR
ESCRITO DEL INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL; AFIANZADORA (espacificar ia institucion afianzadora gue
expide la qarantia), EXPRESAMENTE CONSIENTE; A) QUE LA PRESENTE FIANZA SE OTORGA DE CONFORMIDAD CON
LO ESTIPULADO EN EL CONTRATO ARRIBA INDICADO; B} QUE EN CASQO DE INCUMPLIMIENTO POR PARTE DEL-
(proveedor, prestador de servicio, etc.), A CUALQUIERA DE LAS OBLIGACIONES CONTENIDAS EN EL CONTRATO, EL
INSTITUTO PODRA PRESENTAR RECLAMACION DE LA MISMA DENTRO DEL PERIODO DE VIGENClA ESTABLECIDO EN
EL MISMO, E INCLUSO, DENTRO DEL PLAZO DE DIEZ MESES, CONTADOS A PARTIR DEL DA SIGUIENTE EN QUE
CONCLUYA LA VIGENCIA DEL CONTRATO, O BIEN, A PARTIR DEL D!A SIGUIENTE EN QUE EL INSTITUTO NOTIFIQUE
POR ESCRITO AL {proveedor. prestador de servicio, ste.), 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 (oroveedor, prestador de servicio. gfc.) LA TOTALIDAD DE LAS PENAS CONVENCIONALES
ESTABLECIDAS EN LA CLAUSULA (nlimero de clausula del contrato en oue se estipulen |as penes convencionales que en su
caso deba pagar el fiado) DEL CONTRATC DE REFERENCIA, MISMAS QUE NO PODRAN SER SUPERIORES A LA SUMA
QUE SE AFIANZA Y/O POR CUALQUIER OTRQ INCUMPLIMIENTO EN QUE INCURRA EL FIADC; D) QUE LA FIANZA 50OLO
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 DF 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 SUBSTANGIACION DE
TODOS 1.0S RECURSOS Y MEDIOS DE DEFENSA LEGALES QUE, EN SU CASO, SEAN INTERPUESTOS POR
CUALQUIERA DE LAS PARTES, HASTA QUE SE DICTE LA RESOLUCION DEFINITIVA POR AUTORIDAD COMPETENTE,
AFIANZADORA (especificar_la institucion _afianzadora gue expide la oarantfa), ADMITE EXPRESAMENTE SOMETERSE
INDISTINTAMENTE, ¥ 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 CASO, A TRAVES DEL PROCEDIMIENTO QUE ESTABLECE EL ARFICULO 83 DE LA LEY DE PROTECCION Y
DEFENSA AL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEHOS -




