
CONiRATO No ISD-2008165 
CONTRATO ABIERTO DE PRESTACION DE SERVICIOS, QUE CELEBRAN POR UNA 
PARTE EL INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS 
TRABAJADORES, REPRESENTADO EN ESTE ACTO POR EL LIC. ENRIQUE FRANCO 
CIURANA, EN SU CARÁCTER DE APODERADO LEGAL. A QUIEN EN LO SUCESIVO SE 
LE DENOMINARA EL INSTITOTO FONACOT Y POR LA OTRA, LA EMPRESA 
DENOMINADA CENTRO DE PRODUCTNIDAD AVANZADA, S.A. DE C.V., 
REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR EL SR. JOEL SANCHU VAZQUEZ, EN SU 
CARÁCTER DE APODERADO LEGAL. EN LO SUBSECUENTE EL PRESTADOR. 
SUJFTANDOSE A LAS SIGUIENTES DEC~ARACIONES Y CLAUSULAS: 

D E C L A R A C I O N E S  

l. DECLARA EL REPRESENTANTE LEGAL DEL INSmUTO FONACOT: 

1.1 Que su representado. es un organismo público descentralúado de interés social. 
con personalidad juridica y patrimonio propio. as1 como con autosuficiencia 
presupuestal y sectorizado en la Secretaria del Trabajo y Previsibn Social. en virtud 
a lo establecido en el Decreto por el que se crea la Ley del Instituto del Fondo 
Nacional para el Consumo de los Trabajadores. publicado en el Diario Oficial de la 
Federacibn. el 24 de abril del 2006. 

1.2 Que su representado se encuentra insuito en el Registro Federal de 
Contribuyentes de h Seaetarla de HaUenda y CréditD RiMico. con la dave 
IFNWM25C53. 

3 Que cuenta con bcuhks legala suficientes para obligar a su representado en 
los Enninos y condiciones de este conbato m se desprende de b escritura 
pública número 26,529 de fecha 24 de mayo de 2006. otwgada ante la fe de) Lic. 
Carlos Antonio Morales Montes de de, Notario P W h  No. 227 del Dsbito 
Federal. 

1.4 No tener ninguna rei&ibn de parentexP o afmidad a m  el PRESTADOR en 
términos de la frad6n XX del Arífculo 8- de la Ley Federal de Responsabilidades 
Administrativas de los Servidores Públicos. 

1.5 Que la adjudicaci6n del presente contrato denv6 del procedimiento de Licitacibn 
Publica Nacional No. 14100001-017-08. celebrado con fundamento en los artlculos 
134 Constitucional. 26 fracci6n 1, 28 y 47 de la Ley de Adquisiciones. 
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. 30 de su Reglamento y demás 
ordenamientos aplicables a la materia y en tiirminos del fallo emitido con fecha 29 
de octubre de 2008. 

1.6 Que cuenta con la autorizaci6n plurianual para la celebraci6n del presente contrato. 
contenida en el oficio número SGN342/2008. de fecha 23 de septiembre de 2008. 
emitido de conformidad con lo previsto en el articulo 50 de la Ley Federal de 
Presuouesto v Res~onsabilidad Hacendaria. en el articulo 148 del Reglamento de 
la ~ e y  ~ede&l  de' Presupuesto y Responsabilidad Hacendana y en la Octava 
Disoosici6n de las Disposiciones Generales para la Celebracibn de Contratos 
~lurianuales de Obras ~úblicas. Adquisiciones. Arrendamientos y Servicios. 

1.7 Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente contrato. cuenta con 
recursos disponibles suficientes no comprometidos en la partida presupuestal 
número 3306 denominada Servicios de Informática. prevista dentro del 
presupuesto de egresos autorizado para los ejercicios fiscales de los arios 2008, 
2009. 2010. 201 1 y 2012 y cuenta con suficiencia presupuestal para contratar el 

esente servicio. según oficio número DRMS-2343. de fecha 19 de septiembre de 
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2008. emitido por la Dirección de Recursos Materiales y Serviuoc del INSllTüTO 
FONACOT. 

1.8 Que su representado tiene su domicilio ubicado en Avenida Insurgentes Sur No. 
452. primer piso. Cd. Roma Sur. C.P. 06760. Delegaci6n Cuauhthm. Distrito 
Federal. mismo que seflala para los fines y efectos legales del presente conbato. 

II. DECURA EL PRESTADOR, A TRAMS DE SU REPRESENTANTE: 

11.1 Que su representada es una Coaedad An6nirna de Capital VaMMe. consotuida de 
confwmidad con la legi~Iaci6n mexicana, según consta en la escritura pública 
número 21.182, de fecha 13 de marzo de 1986, otorgada ante la fe del Lic. Jorge 
Morales Obregbn. Notario Público númem 18 de la ciudad de Puebla de Zaragoza, 
Estado del mismo nonlbre. la cual qued6 inscrita en el Registro Público de la 
Propiedad y del Comerrio del Distrito Judicial de la Ciudad de Puebla. por la 
MATRICULA bajo el número 83. a fqas 83, tomo 49. del libro número Uno: y por b 
CONSTITUCI~N. bajo el numero 162. a fojas 71. tomo 14, del libro Tercem 
Auxiliar. 

11.2 Que de acuerdo con sus estatutm. el objeto social de su representada consiste 
entre otras actividades en la fabricadh. ensamble. compraventa. arrendamiento, 
disbibuci6n, importacibn y exportacibn de equipos y sistemas para el 
procesamiento electrbnico de datos: as1 como de sus partes. componentes. 
terminales y periféricw y sus programas de prueba. a p l i i ó n .  as1 corno su 
documentaci6n, bien sean pmpim o de terceros. 

11.3 Que su representada se encuenba insaita en el Regisb~ Federal de 
Contribuyentes de b CeaeBrla de Hacienda y C M ¡ ¡  PiSMico, bajo la cbve 
CPA860314UM2. 

QuesurepcesentadaseefmenbaaIco&nkdesusobligkmesfisca)es 
Wwa!es.enobsenrangaesiJkiaabpeQptuadoparel~320delCddigD 
F d  de ta F e d m x i h  y la Regia 1.2.1.16 de ia ResoRicibn Misce&ea F d  para 
2008. 

11.6 Que cuenta con poderes generales para actos de administraci6n. con todas las 
facultades generales aun las que requieran c@usula especial expresa. en los 
t&rminos del mandato otorgado, según consta en el testimonio de la escritura 
publica numero 54.400, de fecha 18 de diciembre de 2007. otorgada ante la fe del 
Lic. Hktor Gui l lem Galeano Indan. Notario Piiblico número 133 del Distrito 
Federal, dedarando bajo protesta de decir verdad que a la fecha dichas facultades 
no le han sido modificadas ni revocadas en forma alguna: asimismo. se identifica 
con su credencial para votar con fotografla numero de folio 73666184. expedida 
por el Regkbo Federal de Electores del Instituto Federal Electoral. 

11.7 Manifiesta bajo protesta de decir verdad. no enconbarse en los supuestos de los 
artlculos 31 hao56n XXIV, 50 y 60 penúltimo parrafo de la Ley de Adquiciiones, 
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. En caso de que alguna de las 
personas flsicas que forman parte del PRESTADOR se encuentre en los 
supuestos señalados anteriormente. el contrato será nulo previa determinaci6n de 
la autoridad competente de conformidad con lo establecido en el artlculo 15 de la 
Ley de Adquisiciones. Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. 
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11.8 Que su representada tiene su domicilio ubicado en Avenida Insurgentes Sur No. 
800. piso 10. Col. Del Valle. C.P. 03100, Delegacidn Benito JuArez. Distrito 
Federal. mismo que seiiala para los fines y efectos legales del presente wntrato. 

III. DECLARAN AMBAS PARTES: 

111.1 Que estan de acuerdo en que los apartados. tltulos e incicos del presente 
contrato. unicamente se asignan para fines de claridad y de referencia y de 
ninguna manera se consideran como interpretación de condiciones del texto de 
este contrato. 

111.2 Que se reconocen la personalidad con la que se ostentan y manifiestan que las 
facultades con que actúan no les han sido revocadas o modificadas en forma 
alguna. por lo que estan conformes en obligarse de acuerdo a las siguientes: 

PRIMERA. OBJETO. El PRESTADOR se obliga a proporcionar los Servicio de Suministro y 
Mantenimiento de Equipo de C6mputo. Soporte T h i m  y Operacibn del Escritorio de Servicio. 
conforme a los siguientes tkminos generales y que de manera especifica se detallan en el 
Anexo 1. deoominac!o 'Caracteristicas técnicas que deben urmDtir los osuioos'. ;, 

P Instalaci6n de equipos de cánputos de esaitorio. p o ~ t i k ~  y ppmyectDres. 

9 Retim de equipo a sustituir. 

9 Asignacan de bienes informdticos 

9 Soporte técnico proactivo 

> Soporte tknico reactivo 

9 Servicios especiales. 

9 Niveles de servicio requeridos 

3. Administracibn de las qarantlas de eauipos propiedad del INSTITUTO FONACOT. 

9 Servicio para el equipo en garantla. 

9 Numero de equipos en administracibn de las garantias y soporte tbcniw. 

9 Nivel de servicio requerido. 

4. Pbliza de soporte técnico de wuipos propiedad del INSTITUTO FONACOT. 
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9 Condiciones generales del sewicio 

9 Partes y refacciones. 

9 Niveles de servicio requerido 

5. Escritorio de servicio. 

9 Situaci6n Actual. 

9 Transidn del ES. 

9 Caracteriskas tecnicac que debe cumplir el escritorio de setviUo y centro 
teleí6nico. 

6.  Recursos humanos aue se d e d n  wooorcionar. cera administrar v o m r  el servicio 
de suministro v mantenimiento de equipo de cinnwto. soporte tbcnim v omracih del 
escritorio de sewichs. 

9 Adminisirador del proyecto 

9 Especialista en herramienta del sofiware del Escritorio de Servicio (ES) 

b Supewisw del centro telef6nico. 

9 Supervisa de los servicios 

9 Agentes t e W i  del escritorio de cervkio con conocimientos de soporte 
Wico de 1 er nivel. 

9 Personal de soporte íiknico de 3er nirel. 

. . 7. Sewcacs bam demanda a d i  emresa v DCN esaaD del &ea usuaria del 
lNSrmrr0 FONACOT. 

8. Generales del cerviUo. 

b Transici6n del servicio a un nuevo PRESTADOR 

9 Condiciones t h i c a s  para la bansici6n a un nuevo PRESTADOR posterior 
al ténnino de la vigencia del presente contrato. 

b Transferencia del INSTITUTO FONACOT al PRESTADOR. 

SEGUNDA. DESARROUO DE PLAN DE DESPUEGUE. A fin de establecer las mejores 
condiciones para la prestaci6n del servicio objeto del presente contrato. el PRESTADOR 
deberá desarrollar un plan de despliegue: el cual se refiere a la confonnaadn de un plan de 
trabajo que induid todas las actividades necesarias para brindar el servicio. 

La entrega del plan de despliegue deberá ser realizada a mas tardar el 14 de noviembre de 
2008 y estarA sujeto al visto bueno por escrito del INSTITUTO FONACOT. 

El plan de despliegue debe consistir en minimizar el tiempo involucrado para llevar a cabo la 
entrega de equipos de cómputo. transferir la infonnad6n del usuario. configuraci6n e instalaci6n 
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de software. así como coordinar con los Direciores o Responsables de cada localdad la 
planeación de las tareas a realizarse aderrds de definir las areas que se migraran. minimizando 
el impacto a los usuarios y la operacibn diaria del INSTITUTO FONACOT. 

El plan de despliegue deberd incluir. sin ser limitativo. lo siguiente: 

El calendario de entrega de los equipos. incluyendo su preconfiguración. instalacih. 
retiro, asignación y puesta a punto. (deber$ incluir los equipos a suministrar en la etapa 
1 y los equipm a suministrar en la etapa 2). 

. ~ n b e ~ a r  un programa de mantenimienh preventivo definido con el drea tknica del 
INSTITUTO FONACOT. para cada uno de los equipos a suministrar. 

El calendario del mantenimiento preventivo a los equipos propiedad del INSTITUTO 
FONACOT, considerando su ubicaci6n actual. 

Las pol[ticas lógicas consideradas 

Conformación del grupo de administración del servicio para garantizar su entrega 

Actividades de instalación de la infraestructura del PRESTADOR para la operación de la 
coluci6n. 

Acibidades referentes a la adminibacin de garantlas 

. . 
o Actmdades refeentes a b pdlPa de soporte @mi¡, 

. . 
• Acbvidades rderenk a b adrnimisbaáOn y opsa&n del exntocio de servicio. 

O Fi- de aarerdoc de operacrbn CCül O h 5  p r e ~ k b E S  de SeWk¡OS d@ l m o  
FONACOT. 

Todo lo anterior debera Wir los tiempos & ' ~PieSgenoperaaOn 
en el l N S n W 0  FONACOT de cm- f o m M T & ~ =  del suministro inicial 
para la etapa l. no podrá ser mayor a 50 (cincuenta) dlas habiles. contados a parür del dla 
siguiente de la recepcibn y a c e p m  del plan de despliegue. 

Los horarios de migración de los perfiles de servicio y mantenimiento preventivo se 
establecerdn en coordinación con el INSTITUTO FONACOT. 

Las actividades de instalaci6n de los equipos a suministrar en la primera y segunda etapa, as1 
corno el servicio de mantenimiento preventivo se efectuaran de acuerdo a la definición que el 
INSTITUTO FONACOT determine para cada localidad o area, pudiendo realizarse incluso fuera 
de horarios de labores, fines de semana o dias festivos. 

El horario de labores en la localidad de oficinas centrales del INSTITUTO FONACOT es de 8:30 
a 18:OO horas de lunes a viernes. En el resto de las localidades el horario de labores es de 8:30 
a 19:OO horas de lunes a viernes y de 8:30 a 14:00 horas los abados. hora local. 

TERCERA. SUMINISTRO INICIAL Y SOPORTE TECNICO. Actualmente el INSTITUTO 
FONACOT tiene una base instalada de equipos de cómputo de escritorio y portdtiles de los 
cuales: 

\ 
El 72% es equipo adquirido en los anos 2001. 2002, 2003 y 2005. y no cuenta con 
garantla. \. 
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El 25% del equipo adquirido en el aiio 2006, cuenta con garantia directa del fabricante 
la cual vence el 6 de julio del año 2009. 

El 3% del equipo adquirido en el aiio 2006, cuenta con garantia directa del fabricante. la 
cual vence el 24 de noviembre del aflo 2009. 

Los equipos a suministrar deberán ser nuevos y con tecnologia de punta asegurando b 
compatibilidad con la plataforma del INSTITUTO FONACOT. 

Se deberán implementar k pmcedpcacedimientm y mecanismos, as1 como prever y considerar las 
herramientas y equiparniento, reíaccbnes, materiales, insumos y personal especializado 
necesario para llevar a cabo las labores de dishibuci6n. administraabn, configuraci6n. 
migraciOn de información y mantenimiento preventivo y correctivo de la infraestructura total que 
se utilice para proporcionar el servicio objeto del presente contrato. 

CUARTA. CANTIDAD DE EQUIPO. Los equipos deberán suminisbiuce en dos etapas. La 
cantidad de equipo que deberA ser suministrado en el INSTITUTO FONACOT es: 

AYmismo. el PRESTADOR proporDonara para el s e M i o  equipos de tas siguientes marcac y 
modelos: 

EQUIPO 

- 
PC DE ESCRITORIO (PC's) 

LAPiOP 

PROYECTOR 

MAC 

TOTAL 
- 

Los wuiws se suministraran de conformidad con las ubicaciones y caracteristkas establecidas 
en el Án'exo l .  denominado 'Caracterlstii técnicas aue deben cum~lir los wui~oc', y &wg 
2. denominado 'Direcciones donde se suminisirara el eauiw'. 

TOTAL 

955 

136 

71 

2 

- 

CANTlDAD 

MODELO 
OpoPlex 756 SmaU 
F m  Factor 
~ E 6 4 0 0  

1409X 

MAC PRO 
MA970WA 

EQUIPO 

PC M ESCRITORK) (PCs) 

LAmOP 

PROYECTOR 

MAC 

QUINTA. PRECONFIGURACIÓN DE EQUIPO. Para cada uno de los equipos contratados. el 
PRESTADOR deberá precargar y configurar el software que contiene la imagen instihicional. 
misma que constará, sin ser limitativa de las siguientes caracteristicas y funciones: 

ETAPA 1 
2008-2009 

439 

128 

62 

2 

631 

MARCA 

MU 

DELL 

DELL 

APPLE 

Microsoft Windows XP profesional SP3. 
lntemet Explorer 7.0 SP1. 
MS Office Profesional 2003 SP3. 
Drivers o controladores para la versi6n del Sistema Operativo indicada, 

ETAPA 2 
Enero-2010 

516 

8 

9 

O 

533 
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EL PRESTADOR emplead la solucibn actual de Antivirus con la que cuenta el Instituto 
650 (seiscientas cincuenta) licencias del Software de McAfee sin mantenimiento y la 
compl&entara para el cumplimiento de dicho requerimiento con las licencias 
necesarias. actualizaúones y mantenimientos. 
Aplicaci6n para administraci6n del equipo (010s). 
Soitware institucional. el cual se refere a cada una de las aplicaciones necesarias para 
la operacMn del INSTITUTO FONACOT. 
Versiones gratuitas mas recientes de: 

O Adobe Acrobat Reader. 
O Quicktime Player. 
O Java Run Time Environment 
O Adobe Flash Player. 
O Windows Media Player, 
O Macromedia Shodrwave Player, 
O Real Player 

Asimismo, debed instalar en los equipos de c6rnputo las versiones rnAs recientes liberadas en 
idioma espafiol y configurar una particin NTFS. 

En la instalaci6n del sistema operativo se incluirán todos los servicios del sistema operativo 
salvo el servidor Web personal. Asi mismo. d e W n  adicionarse los Sewice Pacis liberados, 
parches de seguridad y achraliuaciones crlücas. El sistema operativo serA proporcionado por el 
INSTITIJTO FONACOT. 

La suite MS ORice 2003 Profesionéd. debe13 k b b s e  .ntegmndo los Sewiice Pad< E-. 
p a n h e s & s e g w d a d . w ~ c r i t i c a s . k s c o n e e b o r e s ~ ~ ~ d e g r a m a t i c a e n  
espafid; cwiciderando para tal efedo Wad. l?~~el .  P- Pánt Access y d diente de correo . . 
eiectr6nico Outbdr Las den-& aplicaciones de ms office. se insíalarán a requenmientD y con b 
automaU6n del INSTITUTO FONACOT. 

pinae)casodelsoftrwareparaleer~antamatoPDF.sedeberairi5BsrAoobat 
Reader en spaAol ultima Verran. 

La imagen deberá ser creada por el PRESTADOR e instalada en caso de un reemplazo del 
equipo de c6mputo personal. 

El mantenimiento y10 actualizaci6n de la imagen es un requerimiento del INSTITUTO 
FONACOT. La imagen de software de- ser actualizada en forma cuabimestral por el 
PRESTADOR, para incluir los parches que se liberen. Sewice Packs. Hotñxes, actual'uauones 
criticas, Drivers. as1 corno para reflejar cualquier nueva disposici6n en materia de seguridad 
dictaminada por el INSTITUTO FONACOT. 

Cabe aclarar que como proyecto de actualizaci6n de la imagen se tiene previsto migrar los 
equipos a Windows Vista y Office 2007 para finales de 2009. para ello el PRESTADOR debed 
de considerar este requerimiento. El licenciamiento corre por cuenta del INSTITUTO 
FONACOT. 

El PRESTADOR deberá de realizar pniebas en conjunto con el INSTITUTO FONACOT para la 
definici6n y realizaci6n de la imagen corporativa para los equipos. Las pwebas se refieren a 
validar la incorporaci6n correcta del equipo al dominio del INSTITUTO FONACOT y que las 
aplicaciones funcionen adecuadamente; destacando que sed  responsabilidad del 
PRESTADOR la correcta integraci6n del equipo y sus dispositivos al dominio y al directorio . 
activo del INSTITUTO FONACOT. Asi mismo el PRESTADOR debed configurar 
adecuadamente las aplicaciones institucionales y drivers necesarios. 
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SUCTA. INSTALACIÓN DE EQUIPOS DE COMPUTO DE ESCRITORIO, PORTATILES Y 
PROYECTORES. Para la instalaci6n de los equipos de cómputo de escritorio. portátiles y 
proyectores. el PRESTADOR se obliga a llevar a cabo las siguientes actividades: 

La Instalación fisica de cada PC. equipos portátiles y proyectores en las instalaciones 
indicadas en el Anexo 2. denminado 'Direcciones donde se suminisúara el eauiw'. 

. . 
' Instalaci6n de correo electr6nico y acceso a Internet. 

Transferencia de los archivos de trabajo. 

Los archivos de correo elecWnico (pt). agendas (pab). y 'favoritos' de lntemet 
contenidos en los discos duros o particines del equipo a sustituir. As1 mima. 
configurar la aplicaci6n de correo para que pueda leer dichas archivos. 

Instalaci6n de wnhladores~requwidoc para ciispocitivos de entrada y10 salida (tarjetas: 
de red. impresoras, scanners. chipset. audio. video. grabación. etc.). 

Personalzar cada uno de los equipos de acuerdo a los pdmebos acordadas enbe el 
PRESTADOR y el INSTITUTO FONACOT (nombre del equipo. direaión IP. dominio 
FONACOT). 

Descarga de infomau6n de usuad del equipo que se sustituye 

Pruebas de funcionalidad de los servbos de colaboración (red. correo electiónico. 
mencajeria, acceso a Internet. impresi6n. digitahuaci6n. ek.). 

Instalar b desanolb propios del INSTITUTO FONACOT de acuerdo con los 
par&wk6 que se proporaaiaran al PRESTADOR. . . 

Revición de agentes para la adminishcitm del equipo y ~ ~ ~ I V W U S  
. . 

~ M A .  REWtO DE HIUlPO A -IR. Por Lo que se refiere al retiro del eqUipo cple se 
s d i u d  el PRESTADOR se obüga a pwemente: 

' deequipodea5mpubcushtudo 
. . 

Invenmw popiedad del INS l l lU lO  FONACOT. 
Desbuir la informa&% contenida en medios de almacenamiento en los equipos de 
c6mputo a susohrir. 

Debido a que el simple borrado de infomci6n o fomteo de medios de almacenamiento no 
son seguros. toda vez. que es posible recuperar la información previamente borrada, el 
PRESTADOR realizad de manera manual en cada sustitución de equipos suminisüados o 
propiedad del INSTITUTO el proceso de borrado con el algoritmo W D  5520.22-M del 
departamento de defensa de EEUU. este proceso se realizad en presencia del personal que el 
INSTiTUTO designe para dicha tarea, se insertad un dism 6ptico (CD) o USB booteable y se 
iniciad la eliminaci6n segura de datos. Para ello el PRESTADOR utilizara la siguiente 
herramienta: 

r r ; q e n t ~ ~ a n a g e ~ $ ~ f l : @ $ ~ ~ i . ~ I & ~ & $ ; i ~ ~ 3  
&mim= 

- - . - . . . . . - . . . . -. -. . . - . . - . . . . . - . . - . - . . - . 
~ h s e r ~ i s k  101 Miuo 2000 
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CONTRATO No. CSD-ZCMJ5165 

El procedimiento abarcar al menos los procesos de: 
Borrado de disco (disk wiping) 
Datadump 
Wipe out 

Asimismo. realizará las siguientes act~idades: 

Instalacibn de imagen corporativa conforme al punto b 'preconfiguracidn de equipo" 
Desconectar los equipos involucrados. 
Empacar el equipo a retirar y enviar el equipo al lugar previamente destinado por el 
INSTITUTO FONACOT de acuerdo a b s  lugares indicados en elAnexo 2. denominado 
"Direcciones donde se suministrara el equiw". a más tardar a los 4 (cuatro) dias hdbiles 
de ser retirado para los equipos ubicados en el interior de la republica y 2 (dos) dias 
hdbiles para los equipos ubicados en el Brea metropolitana. 
Se deberB recabar la f i n a  del usuario final de acuerdo al fonato proporcionado pcf el 
INSTITUTO FONACOT. 

OCTAVA. ASIGNACIÓN DE BIENES INFORMATICOS. El PRESTADOR deberd obtener la 
f i n a  de conformidad del usuario. que respalde el correcto funcionamiento. asi como la 
asignaci6n y sustituci6n del equipo de acuerdo al formato denominado 'Servicio de 
Mantenimiento Correctivo' ubicado en el Anexo 3 denominado 'Lineamientos qenerales Dara la 
p6liza de sowrte técnico a eauioos wo~iedad del INSTITUTO FONACOT. asi como lo 
suminisirado por el PRESTADOR. 

~ o ~ ~ ~ ~ ~ 0 ~ 0 ~ ~ ~ ~ # ~ ) m c T N 0 . € J s e ~ a o & s o p o r t e ~ p r o s o v o c o n y s t e  
en realizar un contrd sobre la infomiatica 

. . 
y operabndad a fin de reducir la 

probabdnbd&h,twocproMemasygarantirarta~adecusbiakasnecesaadesdeks 
ucuarios para ello el PRESTADOR deberd: 

. Monitrwearpen6dmme . . 
nte de forma remota ta i nhesbwhm tecnobgb povicta a fin 

deevitarposibfesmádentes. - Revisarqueelsistemaoperat ivoytasuaeIWs0RiEedeloceai ipos~)os 
serMcePad<ü~,pardRsdesegurictadyachs)PaaaPc 

. . alticas.satarevisiCn 
indica que algún equipo no contiene las actuaachialines. debed proceder a su 
instalación. 
Realizar acciones axno b m d o  de archivos temporales. desfragrnentacibn de disco. 
registro, actualizaci6n del software gratuito instalado y drivers, asi como todas aquellas 
que considere necesarias a fin de mantener en dptimas condiciones la infraestmctura 
proporcionada. 
Instalaci6n y actual'zaci6n del soRware de antiviws 

La soluci6n de Antivinis se instalará en un S€?~idor central dedicado propiedad del 
PRESTADOR, desde donde se realizarán las tareas requeridas por el INSTITUTO FONACOT. 

La administraci6n de los equipos del INSTITUTO FONACOT se realizara haciendo uso de la 
consola Web provista para dicha soluci6n. 

A continuaci6n se indican los componentes de hardware y software que el PRESTADOR 
utilizara para la soluci6n de Antiviws. 

1.- Componentes de Hardware proporcionados por el PRESTADOR. 

F j . m ~ ~ < ~ [ ~ * T Z ~  . . wms.Tm%3j 
r"---.-..---..- .~. : Procesador ! Dual Core x2 

! - ~  __ - - . .. . . . 

Memoria Fisica (RAM): 
~ ~ ~~ ...... 

1 8 G B  
. .~ ~ . . - 

R . 9 

FOLIO CONTRATOS CEPRA 00009

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 01884

jose.flores
Resaltado



C"," ,m,,," ,"U. 4-uvruw SU* 
. ......... - ............ ..... ........... 1 Sistema Operativo /VViñ2003 

... .................................................... ... .. 

[-D& Duro / 1TB . . .  
.- . 

2.- Componenies de Software proporcionados por el PRESTADOR. 

, 7 .  . .  ...... ....................... i 
i McAfee AntiSpyware / 1100 

l j McAfee .. ! : Enter~rise , .. . -  . - -- - ......_. ... _ .- _--__ .... .. . ... 
F ~ u U e e  Personal Firewall ! 8:s 1 McAfee ; 136 < . l 

.... .. .. ,..__ - , .... e - -  .. .. - - -- - -. - 
1 ePolicy Ordiestrator i McAfee 

I 
.. ....... 

Diagrama Físico de la Solución 

FONACOT 

Emitir mensualmente un reporte del estado que guarda la infraesbuctura tecnolbgica 
provista. indicando las acciones que se desarrollaron y10 recomendacione?.. 

Realizar mantenimiento preventivo una vez al ario al equipo proporcionado, para el 
primer ario de vida de los equipos proporcionados no se debe considerar este servicio. 
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CONTRATO No. ISD2WB165 
DÉCIMA. SOPORTE TECNICO REACTWO. El objetivo de este servicio consiste en atender 
todos los incidentes que se generen en la infraestructura informatica y operativa provista a fin 
de garantizar la continuidad de operaciones de los usuarios para ello el PRESTAWR deberá: 

Atender el 100% de los reportes que se levanten en el escritorio de servicio referente a los 
equipos provistos. 

Configurar cuando se requiera. los equipos contando como minimo con las siguientes iunciones 
instaladas y operando: 

El software definido en el numeral prea>nfiguraci6n de equipo, 

Los archivos de correo electr6nico (pst). agendas (pab), y 'favoritos" de lnternet contenidos en 
los d- duros o particiones del equipo a sustituir: Asi mismo. configurar la aplicacibn de 
correo para que pueda leer dichos archivos. 
Instalaci6n de sofhvare comercial. 

Brindar soporte al soRware (Windows. O f f i .  controladores de impresoras y aplicaciones 
gratuitas. como Adobe Reader. Adobe Flash Player, Windows Media. antispyware, antivinis) 

Prever y considerar el equipo, refaaiooes. materiales. insumos y personal especializado 
necesario para llevar a cabo las labores de soporte a los equipas provistos. 

Reparar el equipo y en su caso proponionar equipo de respaldo mientras se soluciona el 
proMema de acuerdo con lc6 nivetes de senkb s d ' i  

R e a l i z a r b D d a s k ~ q ~  amidere necesarias a fin de atender los inadwtes 
W t a .  

reportados .. 
y mantener en ameda opemdm b 

DÉCIMA PRIMERA. SERVICIOS ESPECYILES. Se cons&iaf cano serviOos 
~ & o b o s . b s s r g u i e n t e s :  

Se efectuará previa no!jfica&n del INSTITUTO FONACOT con al menw 48 horas de 
anticipaci6n a la fecha programada para la imlalaci6n masiva de soibare. El procedimiento y 
calendario de actualización será definido de comun acuerdo con el PRESTADOR y el 
INSTITUTO FONACOT 

Instalaci6n masiva de cambio de imagen programada. 

Se efectuat3 previa notificaci6n del INSTITUTO FONACOT con al menos 15 (quince) dlas 
habiles de anticipaci6n a la fecha programada para la instalaci6n masiva. El procedimiento y 
calendario de actualizaci6n será definido de común acuerdo con el PRESTADOR y el 
INSTITUTO FONACOT. 

Instalacl6n o actualizaci6n bajo demanda de aplicaciones comerciales. (El soiiware lo 
proporciona el INSTITUTO FONACOT) sin ser limitativo: 

Microsoit Vicio 
Microsoit Pmject 
Adobe Acrobat Profesional 
Mind Manager 

La distnbuci6n y configuración del soítware hacia los equipos de c6mputo personal provistos 
por el PRESTADOR podd ser realizada de fonna remota con la herramienta propuesta para el ' 
Escritorio de Servicio y en casos excepcionales esta distnbucibn y configuracibn se efectuara 
en sitio. < ..- 

A 
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<;"NI NI I" NO. I->V-L""b lo> 

Cuando as¡ lo requiera el INSTITUTO FONACOT, se deberán realuar en f o m  remota o en 
sitio, las tareas de dibibución e instalaci6n masiva o selectiva de software comercial en los 
equipos de c6mputo personal proporcionados por el PRESTADOR. 

Cambios 

En caso de que el equipo acumule 3 (tres) reportes originados por fallas de hardware abibuibles 
ya sea por defectos de fabricacibn ylo viUm ocultos o en caco de que el daiio del equipo sea 
irreparable, en un periodo continuo de 60 (sesenta) dlas naturales, se notificara a l  
PRESTADOR a fin de que &te en un plazo no mayor a 3 (@S) horas instale un equipo de. . 

respaldo para equipos en el drea metropolitana de la Ciudad de Mexico; y al dia siguiente hAbil 
para equipos fodneos. 

El equipo recien incorporado al wnbato d e W  quedar operando como originalmente fue 
provisto de acuerdo w n  las especificaciones propuestas y en este caso se d e h á  obtener 
nuevamente la aceptación del usuario-especialista. (_i  

v. 

DÉCIMA SEGUNDA NIVELES DE SERVICIO REQUERIDOS PARA SUMINETRO INICIAL Y 
SOPORTE ~T%NICO. El INSTlTUTO FONACOT aplicará la siguiente tabla de deducciones a 
ser aplicadas al PRESTADOR por las desvkckmes o fallas en el cumplimiento de los 
requerimientos coliciiados. 

. - 1 de despliegue. El surninistm iniaal p& la etapa l. no I . - 
podd ser mayor a 50 (cincuenta) dlas hhbiles. contados 
al día siguiente de la recepci6n y aceptacibn del plan de 
despliegue. 

E n m 7 a d e ~ ~ -  
. . en el 

~ d e f a ~ p r o p e c t a d d e l  
INSrrnrrO FONACOT 

1 
~ y ~ d e i a ~ d e  C o n h m n e a l o s ! k m p o s q u e ~ ~ Y ~ d e  
reportes sobe  incidentes y problemas sewicb indicados a a m ü ~ .  

A los 4 (cuabo) días hábi)err siguientes de ser reürado 

Enb'ega*equipo- . . enel&ea 
proPedad del 

INSnTUTO FONACOT 

1 kvantados en el escritorio de servicios 1 1 

~ b s 2 ( d o s ) d ' a s M b i l e ~ ~ d e ~ ~ r e l i r a d o  

El horario para la atencan de reportes será en oficinas cenírales del INSTINTO FONACOT de 
8:00 a 21:00 horas de lunes a viernes. En el resto de las localidades será de 8:00 a 19:OO horas 
de lunes a viernes y de 8:30 a 14:OO horas los dbados. hora local de cada ubicaci6n. 

Se manejarán los niveles de servicio establecidm por el INSTITUTO FONACOT para asignarle 
la prioridad de atenci6n a los reportes. 
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CONTRATO No. 1-SC-2008-165 

Los niveles de seivicio solicitados deberán basarse en los tiempos de atención indicados a wntinuaci6n: 

J 1 INTERIOR DE LA 1 8:00 a 21:OO hrs. 1 30minutos 1 6 hora 1 7 horas 1 30 dlas naturales 1 

1 
AREA 
METROPOLITANA - 
2 
AREA 
METROPOLITANA 
1 

. . . . - . . . - . - 

[ REPÚBLICA j 

8:00 a 21:OO hrs. 
de Lunes a Viernes 
y 8:30 a 16:OO los 
Sábados 

de Lunes a Viernes 
y 8:30 a 16:OO los 

La prioridad se determina por la ubicación geogrdfica y el tipo de usuario. 

'0 minutos 

30 minutos 

1 1 

1 hora 

4 horas 

2 horas 

5 horas 

30 dlas naturales 

30 dlas naturales 

30 dlas naturales 

9 horas 60 minutos 8 horas 

FOLIO CONTRATOS CEPRA 00013

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 01888



CONTRATO No. 1-SD20W165 

La prioridad 1 y 2 son usuarios ubicados en el Area Metropolitana, la prioridad 3 y 4 con para 
usuarioc ubicados en el interior de la RepYMim. 

PRIORIDAD 1 'MANDOS SUPERIORES AREA METROPOLITANA" 

En caso de falla de equipo el tecnico del PRESTADOR debed acudir de inmediato a la 
unidad administratha que se indique y reparar el equipo en un lapso no mayor a 1 (una) hora 
posterior a haber recibido el reporte de atemi6n. 

Si en el lapso de 1 (una) hora, no ha sido posible reparar el equipo. el PRESTADOR debed 
proporcionar otro equipo como respaldo de iguales características o superiores al que este en 
reparaci6n sin costo extra para el INSTITUTO FONACOT. 

Se informa que aproximadamente exlsten un ndximo de 40 (cuarenta) usuanos con pnondad 
1 'mandos superiores' 

PRIORIDAD 2 Y 4 'DEMAS USUARIOS' 

En caco de falla de equipo en el area metropolitana. el técnico del PRESTADOR de- 
acudir a la unidad administrativa que se indique y reparar el equipo en un lapso no mayor a 4 
(cuatro) horas posteriores a haber rec ib i i  el reporte de atención. 

Si en el lapso de 4 (cuatro) horas. no ha sido pocible reparar el equipo, el PRESTADOR 
d m  proporcionar otro equipo de iguales mractwlsticas o superiores al que este en 
reparaci6n sin costo extra para el INSTITüTO FONACOT. 

En caco de falla de equipo en el interior de b repóblifa. el Mico del PRESTADOR deberá 
acudir a b unidad administrativa que se indique y reparar el equipo en un lapso no mayw a 8 
(ocho) horas. pmberior a haber reábido el repate de atencan 

propaáonar oiro equipo & iguales caractPrlsticas o supemec al que este en reparaaón sin 
costoextra paraellNSmUTOFONACOT. 

PRKlRlDAD 3'MANDOS SUPERIORES IHlWlOR DE lAREPuBUCABUCA 

En caso de fdla & equipo el i&ako de) PRESTADOR Qbera acudir a la uiaad 
adminishtiva que se indique y repaar ei equipo en un lapso no mayor a 6 (seis) horas 
posterior a haber recibido el reporte de atemih. 

Si en el lapso de 6 (seis) horas. no ha sido posible reparar el equipo. el PRESTADOR debed 
proporcionar otro equipo corno respaldo de iguales caracterlsths o supenores al que este en 
reparacdn sin costo extra para el INSTITUTO FONACOT. 

Se informa que aproximadamente existen un mAximo de 50 (cincuenta) usuarios con prioridad 
3 'mandos superiores interior de la República' 

Una vez que un bien es retirado de las instalaciones del INSTITUTO FONACOT por deúsidn 
del PRESTADOR, &te debere de devolverse reparado. configurado y con toda la informaci6n 
del usuario que se encuentre en el equipo de respaldo, en un plazo maximo de 30 (treinta) 
dlas a partir de la fecha en que se genere el reporte de sustitución. 

Si en el lapso de 30 (treinta) dias naturales no ha sido posible reparar el equipo. el 
PRESTADOR debera asignar al INSTITUTO FONACOT un equipo con caracteristicas iguales 
o superiores al equipo que no pudo ser reparado y &te se incorporarA al contrato de servicio. 
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CONTRATO No. 1-SDZ008165 

Los niveles de servicio mensual de 'coiuci6n' de los incidentes" es el siguiente: 

Donde: 

TA:TiemposdemapamdeBhoradelrepateinDal 
TS: Tiempos de &uch a partir de la hora 6el reporte inicial 
TR:TiempocderespddoapartirdeiahaadeIrepatemi 

DECIMA TERCERA. ADMINISTRA& DE LAS G A R A M I ~  DE MUIPOS -EDAD 
DEL i N S W O  FONACOT. El INSnTlJTO FONACOT requiere que como parte del sew¡cio, 
semcbiyabadmunsbaadn 

. . . degaranttasdeb6eqUipOSdesupopecBd~aúnaientan 
c o n t a m i s n a . d e a c u e r d o a f o s ~ d e < f e q u e p a d ~ m c t ~ ~ d  
lNSTlTLnOFONACOTca,cadaun>de~pweedaesde~equiposdecánplto. 
implicando enire otras tareas las siguientes: 

SERVICIO PARA EL EQUIPO EN GARANTIA. 
Reporte via telemnica con el proveedor que soporta la garantla de los equipos propiedad del 
INSTiTUTO FONACOT, as1 como seguimiento y escalacibn del los reportes en los cacos 
necesarios. 

Para los equipos en garantía se deber2 de realizar los servicios indicados en la dausula 
novena 'soporte técnico proactivo'. clausula d&ma 'soporte técnico reactivo' y clausula 
dkima primera 'servicios especiales". Las excepciones serán que: 

No aplica reparar el equipo si el daAo es de hardware y en consecuencia no 
aplica para este servicio el proporcionar equipo de respaldo mientras se 
soluciona el problema. Para este caso reportara y dará seguimiento a la 
garantía. 

No aplica en caso de cambios de equipo cuando acumule 3 (tres) reportes 
originados por fallas de hardware atribuibles ya sea por defectos de fabricacibn 
y10 vicios ocultos o en caso de que el daAo del equipo sea irreparable. Para este 
caso reportara y dad  seguimiento a la garantia. 

Para 516 equipos DELL GX-520 propiedad del INSTITUTO FONACOT. e l  
PRESTADOR debed de colocar memoria de 2 GB en un solo rn6dul0, con la 
finalidad de incrementar la capacidad de dichos equipos. Dicha memoria es \ 

FOLIO CONTRATOS CEPRA 00015

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 01890



CONiRATO No. 1-SBZWB-165 

considerada una refacci6n motivo por el cual al tbmlino del contrato no podrá 
ser retirada por el PRESTADOR. En un solo módulo 

NÚMERO DE EQUIPOS EN ADMINISTRACIÓN DE LAS GARAN- Y SOPORTE 
TÉCNICO. 

A mntinuaci6n se indican los equipos que se encuentran en garantla. 

EQUIPO . '  ' ,  

: 

. . # .  ~ , .  

COMPUTADORA DELL GX-520 

. . 

Una vez mncluida la vigencia de garantla de los equipos. el PRESTADOR>- de^ de 
incluirlos en la pól ia  de soporte t&nko de equipos propiedad del INSTITUTO FONACOT. 

l 1 

NNELES DE SERVICIO REQUERIDOS. Los niveles de servicio solitados deberzln basarse 
en los tiernpas de a tench  ind'kadc6 a mntinuaci6n: 

c.rim,. : . . . . . . .  . . . . . . . . . . . . . '  . . . .  

260 

Los niveles de servicio se calui!aAn considerando el pmmedi mensual de 'soluci6n' de los 
incidentes. 

. . .  ........ .......... ........... ;J?ERlODQ _ :.:DE : ADMINISTRACI~N: i _. DE 
... :EQUI~S!CON:GARANTTA:VIGEN~~, 

Del inicio del contrato al 6 de julio de 2009. 

Del iniM del conbato al 24 de noviembre de 
2009. COMPUTADORA DELL GX-520 

! I ! 
. . l 

.... 
TA 30 Min 98.MX)% 

2~ d HKS 97.GiWh 

31 

Donde: 

TA: Tiempos de atenci6n a partir de la hora del reporte inicial 
TS: Tiempos de solucibn a partir de la hora del reporte inicial 
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CONTRATO No. I-SDZMK)-165 

DÉCIMA CUARTA. PÓUZA DE SOPORiE TÉCNICO DE EQUIPOS PROPIEDAD DEL 
INSTITUTO FONACOT. El PRESTADOR deberá garantizar la continuidad de operaciones de 
los bienes inforrnatims listados en el Anexo 6. denominado 'Equ im en Dóliza' y los 
suministrados bajo las siguientes mndi ines:  

Atender el 100% de los reportes que se levanten en el escritorio de servicio referente a los 
equipoc en p6lua de soporte técnico. 

Reparacidn de un bien que falle. de acuerdo w n  los niveles de servicio solicitados ya sea w n  
el pemnal del PRESTADOR asignado al INSTITUTO FONACOT o medianteel ES (en forma 

, 

remota). . .j 

Instalar equipo de respaldo de acuerdo m n  los niveles de servicio solicitados. el equipo o 
diipasitivo debet3 ser de las mismas características técnicas o superiores a las del bien 
reportado, mismo que permanecerá axno respa!do del equipo dafiado. hasta la soluci6n 
definitiva de la falla. 

Para los equipos en garantía se deberá de realizar los servicios solicitados indicados en la 
clausula Novena denominada 'soporte tknico proactivo'. clausula D w m a  denominada 
'sopwte t-iw reactivo' y cláusula denminada Dkima Primera denominada 'servicios 
especiales'. 

Prestar el mantenimiento weventivo una vez al &o de los equipos listados. mnfonne a lo 
establecido en el Anexo 3. denominado 'Luiearmentm ~ene&& es la hI¡¡ & Sowrte 
Tckniko a Eauipos Pmukdad del l-O FONAm. asi amo bs umánisbados por el 
PREST-. 

PARES Y REFACUíNES. El PRESTADOR. se obliga a mniar durante la vigencia del 
contrato. m n  partes y refacOones nuevas y wighah para todos 1- popedad del 
INSTlTUTO FONCOT. que garanticen ta mrrecg operacib, de bs  bienes. 

Serd rapomabdidad ctel PRESTADOR el -, uaaadn 
. . . . ydisbikadndeeste 

reauenmiento. a fin de aue se mantengan bs niveks de senricio d i  para no incurrir - 
en penalizaciones. 

NNELES DE SERVICIO REQUERIDOS 

infomiGicos. 
Reparar o respaldar equipo reportado w n  íalla 1 Conforme a los tiempos soliútados e indicados a 

para el mantenimiento 1 
Prestar el servicio de mantenimiento preventivo 
Dara garantizar la operaabn de bienes 

1 hava sido llevado a las instalactones del 1 1 

De acuerdo al calendano propuesto 

( mntinuacibn 
Regresar el equipo reportado a las 
instalaciones del INSTITUTO FONACOT que 

hardware relacionada en un periodo de 60 
(sesenta) dias wn  otro de caraderisticas 1 

Conforme a los tiempos solicitados e indicados a 
mntinuacibn 

PRESTADOR para su reparaci6n 1 
Proporaonar un equipo por aquel que haya 
sido reportado 3 (tres) veces con ál la en 

Dentro de los 10 (diez) dias habiles wntados a 
partir de que se le infomle al PRESTADOR. 

. ~~ , 

similares o superiores 
Instalar los consumibles de los equipos. Conforme a los tiempos solicitados e indicados a 

continuacibn. 
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CONTRATO No. ISDZXü-165 

~end iapso&4(ara$P)horas~8(ocho)~depend iendo&BpDndadde)~ .  
no ha cdormuibiereparar d equipo. dPRE!SlADORdeber2i p~armi ,emúmamo .. - -- - - -  - - - r -  ~~ ~- 

res- dé iguales caracbwt& o supeiiaes al que este en m sin costD e x h  para 
d INSTITUTO FONACOT. de acuerdo cm bs tiempos estableados en b iahia wtem. 

Donde: 

TA: Tiempos de atenci6n a partir de la hora del reporte inicial 
TS: Tiempos de solucibn a partir de la hora del reporte inicial 
TR: Tiempos de respaldo a partir de la hora del reporte inicial 

DECIMA QUINTA. ESCRITORIO DE SERVICIO. EI INSTITUTO FONACOT actualmente se 
encuentra operando un Escritorio de Servicio cuyas responsabilidades generales consisten en 
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CONTRATO No. I-SDZW81.55 

la administracibn, recepcibn. registro. clasificacic)n, seguimiento. escalaci6n, cierre y 
evaluacibn, de requerimientos reportados por los usuarios. fungiendo wmo punto uniw de 
contado entre ellos y los prestadores del servicio en materia de Tecnologia de Informacibn y 
Comunicaciones (TIC). 

El cual atiende un universo de 9UO usuarios internos del INSTITUTO FONACOT. los cuales 
se ementran distribuidos en: 

Ofiinas ubicadas en el Distrito Federal wm las oficinas centrales. SINEIF, almadn 
central, oficinas metropolitanas. las cuales estAn integradas medianteun enlace a la 
red i ns t i t uc iona l .~~~  MPLS. . . . . .  . . , 

. Direcciones Regionales. Estatales. de Plaza y Representaciones ubicadas en distintas 
entidades federativas del pals, integradas a la misma red institucional VPN MPLS. 

M6dulos ubicados en distintas entidades federativas del pals. se encuentran 
conectadas con enlaces dial up y ADSL. siendo un total de 26 localidades. 

Para llevar a cabo la operacibn del escritorio de servicio, el INSTITUTO FONACOT dispone 
del siguiente soflware del fabricante CA: 

Unicenter Sewice Desk (USD) la cual es utilizada por el INSTITUTO FONACOT para la 
administraci6n de los requerimientw del Escritorio de Servicio. El INSTITlJTO FONACOT 
dispone de 20 (veinte) licencias de acceso concurrentes y IicenUas ilimitadas via web. 

unice& Desktop Seniice kmgmmi (UD%) la cual es uMizada por e( INSTITUTO 
FONACOTparae(conbol&activos.oPDlgarcopateremotoyrealizarLadisbikicibnde 
software de manera mmia. El INSTiTUlO FOWCOT dispone de pemiisos paia descubrir 
hasta lDOO (un mil) equipos. 

El soíbmre antPnor se encuentra operando en equipos dei .hü!ulu con bs 

siquienbes- 

Servidor tipo rack basado en tecncdogia lntel Xeon MP con hyper-threading activado 
Tarnaiio de 4u 
2 procesadores instalados con velocidad de 3.0 Ghz. y capacidad de crecimiento de 
hasta 4 procesadores 
Memoria cache 13 de 8mb 
Chipset lntel8500 
Memoria RAM de 4 GB ECC, DDR.SDFWM 
Memoria de video de 16 Mb independiente de la memoria RAM 
Controlador SCSl ultra320 que soporta raid O, 1 y 5, w n  cache de 256mb y 2 canales 
Capacidad interna de almacenamiento de 1.5 Tb crudos en discos duros Hot-Swap o 
Hot Plug de 10k rpm. de igual capacidad. capaces de configurarse en raid O. 1, 5. 

Las políticas, procesos y procedimientos referentes a la administracibn del escritorio de 
servicio estan formalizados a través de los siguientes documentos. mismos que estarán a 
disposicibn del PRESTADOR. desde el inicio del servicio. 

Catalogo de servicios 
Responsables de procesos ITlL 
Proceso cambios 
Proceso configuraciones 
Proceso escritorio de servicio e incidentes 
Proceso problemas 
Operacibn del escritorio 
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COMWTO No. 1-SB200a165 . Graficas y estadlsticas. evaluación del servicio de soporte t & n b  y del escritorio de 
s e ~ k i 0  . Reporte mensual de c o m e  proactivo y concentrado información. 
Histbko por ano. 

La docum&ntaci6n antes seaalada integra el m a m  normatwo para la administración del 
escritorio de servicio para la atenci6n de los requerirnienlas. 

El PRESTADOR utiliiarA la hemienta del fabricante CA por lo que actualiirá e 
incrementard el licenciamiento con que cuenta el Instituto FONACOT y contemplarA las 
nuevas funcionalidades requeridas. El incremento contempla cwno mlnimo la adqu is in  de 5 
(cinco) licencias adicionales USD para dar un total de 25 (veinkinm) licencias de Unicenter 
W i  Desk (CA SERWCE DESK MANAGER UPGRADE) y 100 (aen) licencias de UDSM 
para dar un total de 1100 (un mil cien) licencias de Unicenter D&op Servi¡ Managment 
(CA IT CLIENT MANAGER FOR WlNDOWS UPGRADE) . .  .. ... .:, 

<i 

El PRESTADOR generad los OLA'S anrespondientes w n  bs prestadores del servicio del 
INSTlTüTO FONACOT as1 como brindar la capacitacibn necesaria. las veces que se requiera 
derivado de d ' i t e s  causas (cambio de PRESTADOR. sustitución de personal etc.). para el 
uso de b herramienta. 

~ d & s  deber& proporcionar los equipos. Componentes. licenciamiento y actualizacionec que 
sean necesarias para su implementackh y mantenimiento. 

Para el funcionamiento del ecaitorio de serviUo. el PRESTADOR debed de contemplar que 
las instabUones del centro teIeWnico d e w n  de estar ubicadas en el Distnto Federal o Brea 
metropolitana. 

El esaiborio de cervic¡o el punio M de wntactD para el usuario final de tecnobglas de . . 
la infonrracjbn v -. m b üue b u b 3  amo el coadinada cenbal para la 

Los reqwrimientoc del escritaP de cervicio se presentan en el Anexo 4. denominado 
'Caracterlsticas t&nicas aue debe cumdu el esuitorio de servido v cenh  telef6nico'. 

DÉCIMA SEXTA. TRANSICI~N DEL ESCRITORIO DE SERVICIO. Con la finalidad de no 
interrumpir el servicio proporcionado por el Escritorio de SeWiuo y deWado de los m p o s  
requeridos para trasladar este servicio a las Instalaaones del PRESTADOR. se requiere de 
un tiempo de transición. 

El tiempo de transici6n ceca del 1 de Noviembre y hasta el 31 de diciembre de 2MM. 

DESCRIPCI~N DE LA "OPERACI~N DEL ESCRITORIO DE SERVICIO DE TRANSICI~N" 

El servicio tiene como pmp6sito la recepción, clasificación. registro. seguimiento. eccalaci6n. 
ciene y evaluación tanto de requefimientos reportados por los usuarios como por el personal 
asignado por INSTITUTO FONACOT. fungiendo como punto único de contacto con los 
usuarios. 

Para llevar a cabo la operación del Escritorio de Servicio de transición. el INSTITUTO 
FONACOT dispone del siguiente soitware del fabricante CA: 
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Unicenter Service Desk (USD) del fabricante CA. la cual es utilizada por el INSTITUTO 
FONACOT para la administracibn de los requerimientos reportados al ~&ritorio de Servicio. 
El INSTiTUTO FONACOT dispone de 20 (veinte) licencias de acceso concurrentes y licencias 
ilimitadas vla Web. 

El Escritorio de Servicio d e M  realizar actividades proactivas. con base en las solicitudes 
que emita el INSTITUTO FONACOT; sin embargo. se deb& considerar la siguiente 
necesidad ya definida: 

Los dlas silbados de cada'sernana se debe& realizar actividades de soporte proactivo.con 
las distintas localidades del INSTITUTO FONACOT a fin de identificar si *,existen 
requerimientos cobre sewicios de tecnobglas de información y Comunicaciones. " 

Las formas y modos respecto al soporte proactivo debeen ser aprobados por el INSTITUTO 
FONACOT. 

Todo usuario del servicio debefá ser tratado aon respeto y atendido de acuerdo a las pollticas 
que defina el INSTITUTO FONACOT. 

El PRESTADOR deberá establecer los programas de capacitacibn o transferencias de 
conocimientos que sean necesarios para que los operadores den la atencih adecuada a los 
usuarios, recaben la informaci6n necesaria para el registro de los requerimientos. 
adaraúones o quejas y los canalicen con el pE5sOMl pertinente. 

Se deberdn a tmda  los y . . d e t a s ~ q q u e I m s o l i i a b & s d e l o s  
~ t e s m e d i o s : ~ . c a r e o e l e c t i b n i c o . w e b o ~ f a K . b s c u a l e s ~ s e r  
~ i c b a d o s e n e l ~ ~ ~ . ~ n d o s e u n n < m i e r o d e r e p a b e . ~ o s ~ p e r a d ~ r e s d e ~ s c r i b a i o d e  
SeMao debe& tener buena ortDgrafia mostrar acotud de seMOo. dirigirse am amabilidad Y 
respeto a los uwiarim. as1 -tener una d i .  timbre de m y manep del tenguaje 
adeapdoc para brindar d sedio. 

Las actmdades del E c a i t o r i o d e ~ ~ r e e l P a d a s p O r 5 O p e r a b a e s . ~ ~  
cubrien un horario de wnfamidsl a b sefíaMo en el cuadro siguiente: 

En función de las necesidades el INSTITUTO FONACOT, pode requerir eventualmente la 
asistencia del personal asignado. de manera selectiva o total. en horarios distintos o 
extendidos a los establecidos. inclusive en domingos y dlas festivos, sin ningún costo 
adicional. Para lo cual INSTITUTO FONACOT se compromete a dar aviso al PRESTADOR de 
las necesidades requeridas. con al menos 2 (dos) dlas naturales de anticipacibn. 

Perfil 

Agente teleMnico w n  mnocirnientos de 
soporte t h i c o  de ler. nivel 

Los agentes telefónicos con conocimientos de soporte tecnico de ler nivel deberen tener el 
siguiente peml: 

Ser titulados o pasantes con estudios a nivel licenciatura o ingenierla en las carreras 
de Sistemas, Inform~tica. Telmunicaciones, Electr6nica o afines. 
Contar con un ario de experiencia en operación de puesto similar (en el ares de 
soporte técnico y atenci6n a clientes en un cal1 center, contact center, help desk o 
escritorio de servicio). 
Tener conocimientos Ms im de hardware, software y de algún software de escritorio 
de servicio. \, 

Cantidad 
5 
3 
1 
2 . 

. Dias 

Lun - 
we 

Sabados 

tiorarlo 
8:00 a 16:OO 
16:OO a 19:OO 
19:OO a 21:OO 
8:30 a 16:OO 
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CONTRATO No. 1-Sa20üü-165 

El instituto validara telef6nicamente las referencias laborales por lo cual los datos presentados 
deberán estar actualizados 

Funciones de los agentes telefhicas para la Operador del Escritorio de Sennúo de 
TransiUbn. 

Las funciones' de los agentes teleiónicos son. de manera enunciaiiva y no limitativa. las 
siguientes: 

Recibir. realiar un diagn6ctico inicial con base en la informaci6n que reporta el 
usuario. clasificar y registrar bs requerimientos. 
Administrar el ciclo de vida de los reguerimientos. incluyendo su exahmiento. 
noofmúón al usuario d i t a n t e .  coordinación de actividades enire diferentes 
proveedores y Breas del I N S T M O  FONACOT. . . .,.. 

Aplicar las accion&.asoaadas a b supefvisibn. monitoreo y admi~istrac611 de'ri?eles 
de '%&¡¡o establecidos w n  bs proveedores de tecnologlagde informadi el 
INSTITUTO FONACOT. 
R e a l i r  las nooficmones y escalaci6n de requerimientos, de conformidad a los 
procedimientos. alertamientos y prioridades establecidos en políticas. metodologias y 
niveles de servicio acordados. 
Establecer la wmunicacan entre todas y cada una de las partes involucradas en la 
atencibn de los requerimientos. 
Recabar y regisbar la satkfaccibn de los usuarios en materia de servicios 
tecnoi6gicoC. 
Ofrecer recomendaciones para b mejora en el otorgamiento del servicio. 

La asignaci6n y cmídinadh de actMdades del personal h de la total responsabilidad del 
drea M ¡  el INSTITUTO FONACOT. 

El INSrmrrO FONACOT se reserva m todo mcnnenio d derecho para evaluar por !as 

~ONACÓTse&eldemh6deacepgeidn~+enb~desus~1cdn 
. . 

del 
asignado. pw b que el PRESTADOR se obliga a su wsübcih hnedbia 

El PRESTAüOR se obliga y respaisabai del m a l  asignado para cumplir con bs  
compromicm asumidos confone a bs términos y wnduones establecidas en el presente 
contrato. 

LUGAR DE PRESTACI~N DEL SERVlClO DE TRANSICIÓN. 

La operaci5n del escritorio de servicio de transici6n se proporcionara en el segundo piso de 
las Oficinas Centrales del INSTITWO FONACOT. ubicadas en Av. Insurgentes Sur, No. 452. 
Colonia Roma Sur, C.P. 06760. D e l e g d n  Cuauhthoc. Distrito Federal. 

INFRAESTRUCTURA REQUERIDA PARA EL SERVICIO DE TRANSICIÓN. 

El INSTITUTO FONACOT asignará un lugar flsico para cada uno de los operadores. 
integrado por mesa de trabajo y silb, asi m los elementos de comunka&n para integrar 
sus equipos a la red de voz y datos Institucional, el resto de loc elementos deberán ser 
suministrados por el PRESTADOR durante la vigencia de la transici6n. bajo su propio costo. 
las herramientas para su personal. que deberán considerar como minimo con: 
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CONTRATO No. I-SDZMB165 

Para los agentes telef6nicos (Operadores del Escritorio de Servicio de transición): Pc 
Pentium 4. con adaptador de red integrada. monitor. teclado y mouse. Microsoft 
Windows XP y Office 2003 Pro con Outlook. diente de antivims Mcaffe o Symantec. 
as¡ como cualquier otro elemento de hardware y soñware necesarios para ejecutar la 
herramienta de software y proveer el servicio. 

Un teléfono por cada Operador de Escritorio de Servicio. Es responsabilidad del 
PRESTADOR DE SERVICIO asignar a su personal telbfonos digitales. compatibles 
con el conmutador IP OmniPCX Enterprise wn Hardware Cristal M3, Marca Alcatel 
con capacidad de ser wnfguradw para desbordamiento de llamadas a extensiones 

, 1 secundarias. 

DÉCIMA S~PTIMA. RECURSÓS HUMANOS QUE SE DEBERAN PROPORCIONAR. PARA 
ADMINISTRAR Y OPERAR EL SUMINISTRO Y MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE 
COMPUTO, EL SOPORTE TECNICO Y EL ESCRITORIO DE SERVICIO. El PRESTADOR 
debetá dimensionar la cantidad de personal asignado que considere necesarios para cubrir 
los niveles de servicio solicitados con al menos los perfiles que a wntinuaci6n S? indican. 

EL PERSONAL DEL PRESTADOR OPERARA DE ACUERDO A LOS SIGUIENTES 
TÉRMINOS Y CONDICIONES: Las funciones del personal se mencionan de manera 
enunciativa. mas no limitativa. por lo que el INSTITUTO FONACOT se reserva el derecho 
para solicitar funciones adicionales. las cuales se vinculen con el otorgamiento del servicio 
requerido en el presente contrato: 

El PRESTADOR u proponDnar el equipo de canputo . aparatos ideibhs y 
het'ramiq* para el peMnal asignado m oficinas cenbaifsdel IISTlTWO 
FONACOT as1 kmno el que se encuenh es sus a fu, de curnphr cai los nivelec 
de cenná8 s o l ' ¡  en e) presente anbato. 

ADMINMRACW? DEL PROYECTO. Para el ado canpleto del pmyecto se debera asignar 
un admmisbada de) pmyecto. el sial debe6 taita cm experiema en proyec(ns de sopate 
ahardwere.sofbwareyabená6na~UadmaiistradadeipmyectDdeberadeknerel 
wguiipeml: 

PERFIL: 
Ser titulado o pasante con estudios a nivel licenciatura o ingenierla en las carreras de 
Sistemas, Informatica. Telewmunicaciones. Electrbnica o afines. 
Contar w n  dos atios de experiencia en operacibn de puesto similar. Haber 
desempefiado act'widades de coordinaci6n, ejecutando e implementando proyectos de 
IT. Adicionalmente debetá tener conocimientos en el Manejo de Project 
Tener conocimientos en Administraci6n de Proyectos y contar con diploma o 
certificado de una instituci6n educat'ia reconocida que avale sus conocimientos. 

RESPONSABILIDADES: 
Dirigir y evaluar el proyecto; planear. proponer e implementar politicas de 
administracibn de proyectos. asegurar la finaluacibn del proyecto wnforme a los 
compromisos contractuales. . Desarrollar y mantener los planes del proyecb. darle una calendarizacibn. evaluar y 
reportar el avance. 
Debe resolver los problemas a través de decisiones orientadas al objetivo. 
Mantener informado al equipo de los eventos especiales. cambios y toda aquella 
actividad que afecte el servicio. 
Elaborar reportes e informes conforme lo solicite el INSTITUTO FONACOT. 
Participar en las reuniones de trabajo que convoque el INSTITUTO FONACOT. 
El personal asignado para las funciones de administrador del proyecto deberá estar 
asignado en las oficinas centrales del INSTITUTO FONACOT, en el espacio que se le 
asigne para desarrollar sus funciones desde el inicio del contrato y hasta que se 
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WNTRATO No. CCD2M)B165 

implante y queden operando cMectamente los S ~ N ~ C ~ S  solkitados (Entrega de 
equipo. Escritorio de SeMcio. Soporte Thico.  etc). el horario a cubrir estará sujeto a 
las pdlticas que establezca el INSTITUTO FONACOT y al cumplimiento de los niveles 
de sewicio establecido sobre el particular. Serd el responsable de administrar hc 
actividades del proyecto que se requieran. 

ESPECIALISTA EN HERRAMIENTA DEL SOFWARE DEL ESCRITORIO DE SERVICIO 
(ES). El espeual~ta en herramienta del software del escntono de servlao debee de tener el 
siguiente perñl 

PERFIL: 
Ser Mulado pasante m e s t u d i  a nivel licenciatura o ingeniería en las caneras de 
Cisternas, Infodtica. Telecomunic3ciones. Electrón¡¡ o afines.' .' 

Contar con dos aflos..de experiencia en o-n de puesto similar. Haber 
desernpefiado actividades de irnplementaciin y puesta a...punto del sdtware de 
Unicenter Serviice Desk (USD) y Unicenter Desktop Sewice @nagrnent (UDSM) d e  .:, 

~&~dicionalmente debee tener amdrnientos en el Manep.se Roject ,, 
Tener conocimientos en el software CA 

RESPONSABILIDADES: 
Elaborar la documenkión resultante de la implementaW6n del sohwe  del ES que 
incluya por lo menos los procedimientos de instala&. wnfiguraci6n. pruebas 
e-. maneles o gula de usuario y administradores y reporte final de 
liberaci6n. 
R e a l ¡  las &idades &nicas para b instakih.  configuraci6n y puesta a punta 
del software de ES. 
Otorgar el sopofte tecn i i  necesario para atender los requerimientos de TIC 
relacionados con el soRware incluido en el ser&o solicitado en el presente conbatD. 
E l a b o c a r e  d@nMkns ' del-pacboquesemceMe 
~ > : a m o a p o p p a l a '  w"gzZ%GF-, ,,,.del m 0  
FONACOTyqueinvolucrenia~wdonderesiden.eisoftwraerequerido 
ene)paenteccmbab. 
Efeduar las a c h d h c b e s  de versDnes del software del EC con base en tas 
überacionecqueernitaelfabncante~telavigenciadelpresenteconhbx 
Efeduar b hbW6n de pardies o faes que se reqriieran para la ademada 
operaabndelsolñaemvolucradqprewaprobacdn . . p a e ) ~ O ~ T T  
D e h n i r y d a u m e n B r l o s ~ d e r e s p a l d o y r e a a u r a á b n d e  
configuracbms de la i-ra imrotuaada en el coftware. 
Llevar a cabo las acciones pdnentes para documentar la aten& y sducibn de 
requerimientos. 
Cumplir con las pollücas y procedmientos automadoc por el INSTITUTO FONACOT. 
Elaborar reportes e informes conforme lo soliite el INSTITUTO FONACOT. 
Participar en las reuniones de babajo que convoque el INSTITUTO FONACOT. 
El personal asignado para las funciones de Especialista en soflware del ES deberA 
estar asignado en el ES del PRESTADOR. el horario a cubrir esta12 sujeto a las 
politicas que establezca el INSTITUTO FONACOT y al cumplimiento de los niveles de 
servicio establecido sobre el parücular. 

SUPERVISOR DEL CENTRO TELEFÓNICO. El supervisor del centro teleí6nim  debe^ de 
tener el siguiente perfil: 

PERFIL: 
Ser titulado o pasante con estudios a n ~ e l  licenciatura o ingenierla en las carreras de 
Sistemas, InfonnAtica. Telecomunicaciones, Electr6nica o afines. 
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CONTPATO No. 1-SD2WB165 

Contar con dos arios de experiencia en operaci6n de puesto similar, desempetlado 
actividades de supervisi6n de cal1 center. Adicionalmente deberá tener wnocimient~s 
en el Manejo de Project y del conmutador (ACD. IVR) 

RESPONSABILIDADES: 
Monitorear las pantallas de los operadores. 
Asitir a los operadores en una interacci6n &a 
Acecorar en llnea a los operadores en una llamada sin que el cliente escuche. 
Tomar el conbol de la conexi6n del operador. 
Monitorear a nivel grupo de trabajo o campana : ,  . 
Realizar la grabaci6n de las.conversaciones de los operadores para el control de ' :, 

calidad. 
Cumplir con las pollticas y procedimientos autorizados por el INSTITUTO FONACOT. 
Elaborar reportes e informes conforme lo solicite el INSTITUTO FONACOT. . Proponer medidas y mecan'ms de mejora continua para el otorgamiento de los 
s e ~ c i o s  de TIC y la atenci6n de requerimientos. - El personal asignado para bs  funciones de Supervisor deber5 estar asignado en el 
ES del PRESTADOR, cubriendo un horario de labores de lunes a viernes de 8:00 a 
21:oo horas. 

SUPERVISOR DE LOS SERVICIOS. El wpervicor de los servicios deberA de tener el 
siguiente ped¡l: 

PERFIL , . 
Cert i Iutadoo.pasanteconeshdDsaMvel~ . . o m a - . ~ . c a n e r a s d e  
Sktwtas. Informatica, Telemnamraanes. E k M m i i  o ahnes ::.:,,,' . . 

Contar con dos afios de erpenencg en operaabn . . deplestocanilar. DesempeiiadD 
. . acbvtdades de supe~isi6n de sopabe @mico. AdiOaiabnente debeni tener 

m n o o m ~ n t ~ s d e ~ L , ~ d e R c j e d . M i i V s i o y h a b i l i i e n ~ d e  
perronal~negoaaabi. 

. . . ContaamceroficadoenKiLR&titanerosUpem 

RESPONSABILIDADES: 
Supervisar aleabriamente la atencibn de los requerimientos y se asegura que se 
mantengan los niveles de servicio. 
Validar y asegurar que el personal cubra los requisitos en habilidades técnicas 
necesarias para brindar un servicio de alta calidad. 
Mantener un alto sentido del servicio al diente (comunicaU6n. amabilidad, analltico). 
Asegurar la entrega del alcance de los servicios conforme al presente contrato. 
Colaborar con el responsable del proyecto del INSTITUTO FONACOT para 
escalamientos, asuntos operativos, nuevos requerimientos de servicio y aspectos 
relacionados con el INSTITUTO FONACOT. 
Administrar los recursos humanos durante el horario de trabajo y cerciorarse de que 
exista personal adecuado a las nececidades operativas del proyecto. 
Comprender las metas del INSTITUTO FONACOT; identificar las consecuencias de 
varias soluciones; monitorear eventos pendientes; cerciorarse de que se atiendan las 
prioridades de los requerimientos. 
Proporcionar informes de niveles de servicio de acuerdo al alcance del proyecto. 
Llevar a cabo reuniones mensuales con el INSTITUTO FONACOT respecto a las 
estadlsticas y desemperio general de proyecto. El INSTITUTO FONACOT se reserva 
el derecho a citar al PRESTADOR a reuniones extraordinarias cuando as1 lo esome 
nececario 
Mantener un alto nivel de satisfaccibn del cliente dentro del marco de las prioridades 
el plan de entrega de los servicios mutuamente convenidos. 2, / 
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Cerciorarse de que se hayan establ&¡o los planes de escalamiento; manejar 
problemas de cornunWn y relaciones con usuarios; escalar adecuadamente b s  
problemas conforme a 105 procedanientos establecidos y mutuamente acordados. 
Ayudar a los agentes de soporte teleít5nico y soporte en. sitio a ceguir los 
procedimientos corre& para sohicionar problemas. . . 

Dar seguimiento a problemas pendfentes y escalar cuando sea w. . . 

Monitorear el manejo de llamadas y la disbibucitm adecuada de las mismas. : - : . . . 
Identificar la necesidad de capaatacion de los colaboradorecidel proyecto.. . :.. . . 

~'mit6rear l'bi eventas rebasados.' . . .. ; . - . ~ - , ~ : , . . ; . : ~ . . ' ;  . , , .  .. 

Monitorear los niveles de servicio de terceras. . . 
. . .  . .  . . . .  . . . , .  

Coordinar a b s  prestadores externos de servicio y dreas internas. . . ..: .: . . . . 

Implantar y mantener .un: programa de mejora mtinua que resulta*en niveles de 
calidad de servicio constantemente mejorados a lo largo del programa:. . . . . 

Manejar los procesos de soluah de problemas y adminisbaa6n de cambios. 
..... 

AGE&S TELEF~NICOS DEL ES (SOPORTE A IER NIVEL). L6S agentes telefbnicoc de( ; 
ES debwan de tener el siguiente p&l 

PERFIL: 
Ser titulado o pasante m estudios a nivel licenciatura o ingenierla en las carreras de 
Sistemas. lnfomvática. Teleamunicaúones. Eleciróniica o afines. 
Contar con un arlo de experiencia en operaá6n de puesto similar (en el aiea de 
soporte &mico y atenci6o a dientes en un cal1 center, contad center, help desk o 
escritorio de servicio).DesempeAando actividades de cal1 center con soporte tecni. 
Adiionahenk &m tener anocmiientoc b a s i  de hardware, soítware y de algún 
software de esuitorio de servicio. 

RECPONSABILDAMS: . S e r d p r i m e r p v d D d e ~ p a r a t D d o s b s u s u a r i o s m b e ; M s . ~ r e p o r t w  _ _ ,._ . . . :. 

-.,.r 
v iabentesocdicihdesdeseMámEstn6~~pieden :ya sea vla 

' uobomwtDacepgble. """ 
te)etbmcaopaanw>- '..' 
Dar coluadn a bs inOdentes o bs so(iahdes que no requieran de bs amammks . . 

. . 
otiempo- tknicos de un de sduOdn 

~ ~ r c o n t r d r e m o b ~ & b s ~ d e l o ~ ~ p a r a d a ~ a b s ~  
remrtad0s. 

- -  - -  ~ 

Asignar ylb escalar irodentes y soliatudes a )as partes que amv&an. 
Llenar la doaimentaadn & seguimiento. 
Monitorear el progreso de las incidemias despachadas, escaladas o programadas. 
El personal asignado para las funciones de Agente de soporte klefbnico estará 
asignado en el ES dd PRESTADOR. cubriendo un horario de labores de lunes a 
viernes de 8:00 a 21:OO horas y los días abados de 8:30 a 16:OO hfs. 

SOPORTE TÉCNICO 2DO. NIVEL Los ingenieros de soporte teuiim 2do. nivel deberán de 
tener el siguienie p d l :  

PERFIL: 
Ser titulado o pasante mn estudios a nivel licenciatura o ingenierla en las carreras de 
Sistemas, Informdtica. Teleaniunicaciones, Electrbnica o afines. . Contar con dos anos de experiencia en operaci6n de puesto similar. Desempeñando 
actividades de soporte ttknico 2do. nivel 

RESPONSABILIDADES: 
Atender los requerimientos escalados a travbs de la mesa de servicio para su soporte 
en sitio. 
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CONTRATO No. 1-SDZWB165 
Mantener informado al INSTITUTO FONACOT del estatus del requerimiento. 
Mantener los niveles de servicio acordados. en relación a tiempos de respuesta 
Mantenerse actualizado de acuerdo a los nuevos alcances del servicio. cuando sea 
notificado 
Mantener un alto sentido del servicio al diente (comunicaci6n. amabilidad. analítico). 
El PRESTADOR se compromete a que el personal asignado para las funciones de 
Soporte.de nivel 2 que atenderá Oficinas centrales. se ubicarán dentro de las 
instakciones de las mismas. cubriendo un horario de labores de lunes a viernes de 
8:00 a 21:OO horas. El PRESTADOR proporciooará un minimo de 2 personas con este 
perfil. independientemente de la estimacion que el PRESTADOR considere para , . .  . 
cumplir con los niveles de servicio. 
El personal asignado para las funciones de Soporte de nivel 2 que atenderá ... 
Direcciones Regionales. Estatales y de Plaza. se ubicarán dentro de las instalaciones 
del ES del PRESTADOR, cubriendo un horario de labores de lunes a viemes de 8:00 
a 21:OO horas. y sabadoc de 8:30 a 16:00 horas. 

SOPORTE TÉcNICO 3ER. NIVEL. Los ingenieros de soporte t h i c o  3re. nivel deberán de 
tener el siguiente perf~l: 

PERFIL: 
Ser titulado o pasante con estudios a nivel licenciatura o ingeniería en las carreras de 
Sistemas. Infonnatica. Telecomunicaciones. Electr6nica o afines. 
Contar con dos afios de experiencia en operaci6n de puesto similar. üesempeiiando 
acüvidades de soporte técniico 3re. N i .  . . 
CMtaroonceroficaabn . . ' d e b l i a o s o f t ~ e r t a ~ d D e s k t O p s u p p o r t ~ f Y n ~ l ( ~ ~ ~ ~ ~ ~ ) ~  .. :. 
superior. 1,: 

< 

RESPONCABIUDAMC: 
Resolucibi de los incidentes aygnados 
lnvesogacib,ydiagnQticode)inadentehasta&sduci6n. 
~ d e t o d a s d e ~ d e m i z e n i a b o s e d e d a t D s d e a n o a m i e n a D .  

. . . 
O p e r s o n a i a y g n a d o p a r a t a s a S d e ~ d e d e 3 ~ q U e ~  
centrales. se ubicaen &níro de ks k W a c h s  de de mismas. arbriendowihaario 
de labores de lunes a viernes de 8:00 a 21:00 horas. El PRESTADOR proporcionará 
como minimo 2 personas con este p&l. independientemente de la estimaci6n que el 
PRESTADOR considere para cumplir wn los niveles de servicio. 
El personal asignado para las funciones de Soporte de nivel 3 que atenderá 
Direcciones Regionales. Estatales y de Plaza. se ubicarán dentro de las instalaciones 
del ES del PRESTADOR, cubriendo un horario de labores de lunes a viernes de 8:00 
a 21:00 horas. y sabados de 8:30 a 16:OO horas. 

m Es responsabilidad del PRESTADOR asignar la cantidad del personal que estime 
pertinente de acuerdo a los perfiles requeridos. para cumplir c m  los tbnninos y 
condiciones que se establezcan en los niveles de servicio. Independientemente de la 
cantidad de personal que asigne el PRESTADOR para ocupar los perfiles solicitados, 
los horarios de labores deberán ser de manera interrumpida denbp de la cobertura 
solicitada. 

El INSTITUTO FONACOT se reserva el derecho para solicitar de manera total o selectiva la 
asistencia del personal en horarios distintos y10 ampliados. inclusive en dlas festivos. a fin de 
cubrir necesidades temporales 

El PRESTADOR se obliga a guardar absoluta reserva de la infomaci6n de la cual pueda 
tomar conocimiento con relaci6n a las operaciones. actividades o negocios del INSTITUTO . 
FONACOT, por lo que su personal deberá guardar la confidencialidad en tomo a las llamadas 
que fluyen dentro y fuera del INSTITUTO FONACOT. 
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CONTRATO No. ISDZWX-165 
Es responsabilidad total del PRESTADOR bs gastos de traslados. alimentaci6n y seguridad 
-al que se generen por m o h  del personal asignado para la prestacibn del servicio. 

El INSTITUTO FONACOT se reserva en todo momento el derecho para evaluar por los 
medim y formas que considere pdnentes  al personal asignado por el PRESTADOR para 
proveer el servicio. aci como s o l i i r  su sustituciin o salida inmediata. por as1 considerarb 
conveniente. En caso de que la solitud de susütuci6n o salida inmediata del personal se . . . . .  ..: 

derive de una falta que afecte la imagen y10 la confidencialidad de la información. el . . 

PRESTADOR se obligará a cooperar c m  el INSTlTüTO FONACOT'para e l  descargo de. . .. ~- . .. . . . ' 
pruebas y evidencias en las que hubiese inaimdo el personal. . . 

El PRESTADOR se obligará a realizar la sustituudn de personal dentro de los 3 (tres) dias 
hBbilec del mes inmediato siguiente de acuerdo a la solicitud emitida por el INSmUTO . . 

FONACOT. Durante la ausencia del personal s o l i o  para sustitución. las funciones podh  
ser realizadas por oúa persona indusive de distinto p&l. sin embargo. pemianecerAn . . ,  . , .  . . 

vigentes los terminos y condiiáones estabkciios en los niveles de servicio. . . 
, . . . .  

i ' 

A1 ingreso del nuevo personal se de- presentar la notificacin respecha. La persona que 
ingrese como sustituto deberA cumplir con los misrncs requisitos definidos en el penil 
correspondiente, por lo que se deberA entregar la documentasjón correspondiente para su 
validación. 

Para el desarrollo de las actividades del personal anteriormente serialado el PRESTADOR se 
obligara a proporcionar la iníraesbuctura necesaria para la operación del ES. integrado por 
mesa de trabajo y silla, as1 como los ekrwnbs de cmunicaa6n para integrar sus equipoc a 
la red de voz y datos Insütucional. el resto de los elemenbs deberán ser suminsbadw por el 
PRESTADOR durante la vigencia del contrato. bajo su propio costo, considerando lo 
siguiente: 

. " peMndes(=~)para~perrara)asi4nadopara~ d e )  -eapapiwmaacw-tima*-??!ZE2a 
~ ~ m a l w a r e v i g e n t e y ~ .  
Equipo de telefaifa para el perronal asignado para el otagamiento del semP 

El PRESTADOR se o M i  a propacDnar ks W s  necesarias para el degnolb de las 
h i n 9 o n e s d e l p e r s a i a l ~ L a s ~ s ~ q u e ~ p o V e e n ~ p e r s o n a l m ~  
c e n t r a l e s d e l m F O N A G O T  debt%WcumpCcut-simisresak 
r e q u e r i d a s p o r e l l N S l l T U T O F ~ , a n e l s i g u i e n a ~ M i c r o s o f t W n d o w s X P y  
Office 2003 ho con Outhok. diente de antMns vigente y m la ultima versión liberada en el 
mercado, as1 m cualquier otro elemento de hardware y software necesarios para operar el 
software del ES y proveer el ceMUo requerido. 

Es responsabilidad del PRESTADOR estimar las caracterfsticas y cantidades necesarias de 
los recursos para cumpla con la atenciin a bs servicWs de manera 6ptima. cualquier cmto 
derivado de la incorrecta planeación de los recunos necesarios para la enirega de bs 
servicios requeridos. sed responsabilidad del PRESTADOR. De igual forma. el PRESTADOR 
será responsable de los crecimientos que por demanda de servicios se deban realizar en los 
recursos tales unno enlaces de comunicaci6n. hardware, software y factor humano. a fin de 
cumplir con los niveles de servicio requeridos por el INSTITUTO FONACOT. 

DECIMA OCTAVA. SERVlClOS BAJO DEMANDA Y A SOLICITUD EXPRESA DE AREA 
TECNICA DEL INSTrrUTO FONACOT. Se refiere a servicios extras que proporcionara el 
PRESTADOR bajo demanda y a solicitud expresa del Brea técnica del INSTITUTO 
FONACOT. 

Los servicios adicionales se divididn en dos: 
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Suministro en demanda por horas hombre de personal altamente especialnado en 
sitio. en horarios y dlas no habiles. 

Suministro en demanda de wrnputadoras personales y laptop's. 

El PRESTADOR a petici6n del Brea técnica del INSTITUTO FONACOT deberá suministrar 
hasta un mhimo de 250 dispositivos (computadoras personales y10 laptop's) bajo demanda. 
El Instituto FONACOT puede requerir la cantidad que necesite en cualquier mmento 
garant'uando que estos disp0~if~OS se utilizaran como mínimo por 36 (treinta y seis) meses. 

DÉCIMA NOVENA. GENERALES DEL SERVICIO. El PRESTADOR debea entregar 
reportes del estado y desempeiio del servicio prestado. de foma peri6dica. wnforme a los 
acuerdos establecidos con el INSTITUTO FONACOT. 

1 

En todos los reportes en los que el INSTITUTO FONACOT no especifique un plazo 
determinado. el PRESTADOR lo debe13 entregar al menos en forma mensual. 

Asistencia tbcnica de personal espeáaluado 

LOS reportes &be&'..de5er respddados un la infamaafrn iuente que se entiegara en 
formato e k h í n i i .  en a r c h i i  de M ' ¡  Eroel con su respecoUa desaipcdn &.registro. 
l o a n d e r i o r p a r a q u e s e a n ~ ~ p a r s c ~ ~ ~ p a r a c a s d i d a r r e p o c t e S q e a i t i v o S .  
La enirega de los reportes de manera impresa será opaonal y sob oWigatDM en bs casos 
que as1 se solicite. Cada tipo de refmte deberá ser generado por el PRESTADOR. A 

&reportes- conamiaábn serelaaonan - ~ p r e s t a o b n ~ d e s e m p e A o ~ ~  
ceMcD. 

10 (diez) dlas hábiles posteriores a 
la solicitud 
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VIGESIMA. TRANSlClON DE CERVICKIS A UN NUEVO PRESTADOR El PRESTADOR 
estad obligado a cobborar y facilitar las iabores de transferencia de seMcios del 
PREsTADOR a un nuevo PRESTADOR al finalizar la vigencia del contrato. 

30 (treinta) dlas naturales previos al término de la vigencia del contrato el PRESTADOR 
estad obligado a cumplir con la entrega de la documentación rebcinada con memorias 
t&miicas y archivos electrónicos (bases de datos) que formarán parte de la transferencia del 
conocimiento al INSTITUTO FONACOT o a quien &!a designe;!debiendo entregar en forma 
impresa y en medio eledr6nic-o, al Brea técnica del INSTITUTO FONACOT, lo descrito a 
continuación de manera enunciativa y no limitativa: 

Perfiles de servicio instalados en el INSTITUTO FONACOT. 

Relaú6n de perfiles de servicio distribuidos por inmuebles. unidades administrativas y perfiles 
de los mismos. 

Rehci6n de software comercial e instibMonal instabdo de cada equipo administrado. 
Toda aquella documeniaci6n adicional rebúonada con la certificación de aplicaciones. 

Licencias de software comercial. 

Detalle de incidencias y soluciaies pa cada WiPO 

Los 50 (cincuenta) reportes (incidencias y10 sol'icjhides) rn& presentados en la mesa de 
servicios con corte mensual por unidad administraüva e inmueble del último ano de h 
vigencia del contrato. 

Los 100 (cien) usuarios que levantan m& reportes. dasifuados por unidad administraüva y 
por inmueble del ultimo arlo de la vigencia del conbato. 

Todos los reportes de incidencias criticas presentados durante la vigencia del conirato. 
completamente documentados. 

Consolidado de reportes de niveles de servicm proporcionados durante h vigencia del 
contrato. 

Copia de las bases de datos de las aplicaciones de la mesa de se~icios del PRESTADOR 
(CMDB. conocimiento, etc.), en archivos planos. en forma de registro y con su respecüvo 
descriptor de archivo (FD). 

Establecimiento y firma de los acuerdos de operación (OLA'S) 
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Antes de iniciar la transferencia de operaciones. el PRESTADOR entrante y saliente debehn 
firmar los acuerdos de nivel operacional de conformidad con el INSTITUTO FONACOT, as1 
corno con terceros que designe. 

El PRESTADOR con objeto de mantener los niveles de servicio en el proceso de transición, 
integra& un gwpo de trabajo para que en conjunto con personal del INSTITUTO FONACOT 
cumplan con los objetivos de la migraci6n y planes en un corto plazo. 

En su caso. el PRESTADOR se coordina& con el nuevo PRESTADOR para realizar la 
migraci6n progresiva del servicio. 

Transferencia de servicios a la final'izaci6n del contrato. 

Al finalizar el contrato, el PRESTADOR se compromete a poner a disposici6n del INSTITUTO 
FONACOT el equipamiento propiedad de &a, que fue utilizado para proporcionar el servicio 
con el desgaste natural de la propa operaci6n; entregando para ello una biacora de los 
cambios y adiciones que realiz6 a la infraestructura y equipamiento. durante el periodo que 
proporcion6 los servicios. 

VIGÉSlMA PRIMERA. ANEXOS. Las partes acuerdan que los siguientes anexos 
debidamente suscritos por las mismas. f o m n  parte integrante del presente contrato: 

Anexo 1. Caracteristkas M i c a s  que debe cumplir el equipo. 

Anexo 2.. D@ dode  se s u m i n i  el equipo. 
a: , . . . 

Anexo 3. LineamientBs qenerales para la p61i de soporte mico a equipas 
propiedad del INSmUTO FONACOT. as1 comO los suministrados por el 
PRESTADOR. 

Anexo 4. Caradertsocasbecnicascpledebeaimpürelesaitmode~ycenbo 

Anexo 5. Equipos en Garantla. 

Anexo 6. Equipos en @lima. 

Anexo 7. Caracterlsticas del antivirus. 

VIGÉSIMA SEGUNDA. LUGARES DE PRESTACI~N DEL SERVICIO. El PRESTADOR se 
obliga a que el servicio objeto del presente contrato lo proporcione en las Oficinas Centrales 
del INSTITUTO FONACOT. ubicadas en Av. Insurgentes Sur, No. 452. Colonia Roma Sur. 
C.P. 06760. Delegaci6n Cuauhtbrmc. Disúito Federal. as1 como en los domicilios detallados 
en el Anexo 2. denominado 'Direcciones donde se suministrara el eouiw'. 

VIGÉSIMA TERCERA. PRECIOS UNITARIOS. El INSTITUTO FONACOT pagara al 
PRESTADOR por los servicios objeto del presente contrato. la cantidad que resulte de la 
cuantificaci6n mensual de los servicios prestados en el mes inmediato anterior. en t&rninos 
de los siguientes precios unitarios: 

1. La cantidad de $283.00 (Doscientos ochenta y tres pesos, 001100 M.N.). más el 
Impuesto al Valor Agregado. por cada uno de los 439 (cuatrocientos treinta y nueve) 
equipos para el servicio de Aprovisionamiento de Computadora personal perfil 
escritorio (pc's) durante 2008. 
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2. La cantidad de $465.00 (Cuatrocientos sesenta y cinco pesos. O01100 M.N.). mas el 
lmpuesto al Valor Agregado. por cada uno de los 128 (ciento veintbcho) equipos 
para el servicio de Aprovisionamiento de Computadora portAtil (Laptop) durante 
2008. 

3. La cantidad de $316.00 (Trescientos d i i s  pesos. 001100 M.N.). más ei Impuesto 
al Vabr Agregado. por cada uno de los 62 (sesenta y dos) equipos para el servicio 
de Aprovisionamiento de Perfil proyecaón durante 2008. 

4. La cantidad de $1,623.00 (Un mil seiscientos veintitrés pesos. O01100 M.N.). más el 
Impuesto al Vabr Agregado. por cada uno de los 2 (doc) equipos para el 
aprovisionamiento de Computadora perñl desarrollador (MAC) 2008. 

5. La cantidad de $354.00 (Trescientos cincuenta y cuairo pesos. 001100 M.N.). más el 
lmpuesto al Valor Agregado. por cada uno de los 516 (quinientos dieciséis) equipos 
para el servDo de Aprwisionamiento de Computadora personal perfil esaitorio 
(@S) 2009. 

6. La cantidad de $561.00 (Quinientos sesenta y un pesos. 001100 M.N.). más el 
Impuesto al Valor Agregado. por cada uno de los 8 (ocho) equipos para el servicio 
de Aprovisionamiento de canputadora W t i l  (Laptop) durante 2009. 

7. La cantidad de $382.00 (Trescientas ochenta y das pesos. OW100 M.N.). m& el 
lmpuesto al Valor Agregado. por cada uno de los 9 (nueve) equipos para el servicio 
de Aprovisionamiento de P d  proyecci6n durante 2009. 

8. La cantidad de $55.00 (Cincuenta y cinco pesos, 001100 M.N.). nds el Impuesto al 
Valw Agregado. por cada uno <le los 291 (doscientos noventa y un) equipos para el 
servicio de Adminkbci4n de garantias. . . 

, 
9. La cantidad cbe $80.00 (Ochenta paog WYlW) M.N.). mas el miplsto al hbr 

Agregado. pa cada uno de los 1204 (un mi) veinticuatro) equipos para el cemD'& 
P6üzacopabetecnico. 

10. La cantidad de 16450.00 (Noveáentos cincuenta pesos, W100 M.N.). pa cada uno 
de io65(ánco) )aqenteS¡para la~de leccramO&cemDde 

11. La cantidad de $71,360.00 (Setenta y un mil bescientas sesenta paoc. OWl00 
M.N.), más el Impuesto al Vabr Agregado, por cada una de las 25 (veinticinco) 
licencias para adrninisbfbr. 

12. La cantidad de $686.49 (Seocientos ochenta y seis pesos. 491100 M.N.). más el 
Impuesto al Valor Agregado. por cada una de las 1100 (un mil cien) licencias para 
clientes. 

13. La cantidad de $1'200.000.00 (Un mil1611 doscientos mil pesos, 001100 M.N.), mas la 
cantidad de $180,000.00 (Ciento ochenta mil pesos. 001100 M.N.). correspondiente 
al lmpuesto al Valor Agregado. por d servicio de implantaci6n. configuraci6n y 
puesta a punto de la soluci6n de ES. 

14. La cantidad de $405.000.00 (Cuatrocientos cinco mil pesos, WllOO M.N.). m* el 
lmpuesto al Valor Agregado, por cada uno de los 48 (cuarenta y ocho) meses del 
servicio de operaci6n del escritorio de servicio en oficinas del PRESTADOR. 

15. La cantidad de $561.00 (Quinientos sesenta y un pecos. 00/100 M.N.). mAs la 
cantidad de $84.15 (Ochenta y cuatro pesos. 151100 M.N.) por concepto de 
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CONTRATO No. 1-SDZW8165 
lmpuesto al Valor Agregado. por el servicio mensual del aprovisionamiento de 
computadora portatil (Laptop). 

16. La cantidad de $561.00 (Quinientos sesenta y un pecoc. 001100 M.N.). m& el 
Impuesto al Valor Agregado, por cada uno de los 36 (treinta y seis) meses de 
servicio de cada uno de los 50 (cincuenta) equipos del aprovisionamiento de 
computadora portatil (Laptop). 

Los precios son en moneda nacional y serán comiderados fijos hasta que concluya la 
. . r W i 6 n  wnbacb~al. debiendo Incluir el PRESTADOR. todos los costos involucrados 

ionsiderando todos los conceptos del servüo que requiere el INSTITUTO FONACOT. 

Asimismo. el INSTITUTO FONACOT. con fundamento en lo previsto en el artlculo 66. fracción 
I del Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendarla, no pagad 
al PRESTADOR aquellos sewkh solicitados y no pmpcdonados. 

VIGÉSIMA CUARTA. MONTOS TOTALES POR CONCEPTO DE SERVICIO. El INSTITUTO 
FONACOT pagad al PRESTADOR por los sewiUos efectivamente devengados y con base 
en los precios unitarios setialados en la ddusula que antecede. los siguientes n-bntos' totales 
por concepto! 

1. Por los 439 (cuatrocientos treinta y nueve) equipos para el seMUo de 
Aprovisionamiento de Computadora personal ml escritorio (pc's) durante 2008. la 
cantidad total de $5'963,376.00 (Cinco millones novecientos sesenta y tres mil 
besaentos setenta y seis pesos. 001100 M.N.). m& la canüdad de $849.506.40. 

cuarenta ,y .,- mil qumentos seis pesos. 40ilW M.N.) porl. ,: 
,. 

,I ' I  ' 

. . 
2. Por los 128 (ciento veinoocho) equipos para el serviOo de 7 t o  de 

Computadora porghl (Laptop) durante 2008. la cantidad de $2'856.960.00 (Doc 
m ü l a i e s o c h o O e n b D s c i n w e n t a y s e i s m ü ~  . . sesenta pesos. OartOO M.N.). 
mas ta cantidad de $428,594.00. (Cuabucknks vea>tacho mil quinienaDs aiarenta y 
cuatro pesos. 001100 M.N.). por armpb de al Valor Agregado. 

3. Por los 62 (sesenta y dos) equipos para el cerviUo de Aprovisionamiento de Perfil 
proyecci6n durante 2008, la cantidad de $940.416.00 (Novecientos cuarenta mil 
cuatrocientos diecidis pesos. W11OO M.N.). más la cantidad de $141.062.40. 
(Ciento cuarenta y un mil sesenta y dos pesos. 001100 M.N.). por concepto de 
Impuesto al Valor Agregado. 

4. Por los 2 (dos) equipos para el aprovisionamiento de Computadora perfil 
desarrollador (MAC) 2008. la cantidad de $155.808.00 (Ciento cincuenta y cinco mil 
ochocientos ocho pesos. 001100 M.N.). mas la cantidad de $23.371.20. (Veintii& 
mil bescientos setenta y un pesos, 201100 M.N.), por concepto de lmpuesto al Valor 
Agregado. 

5. Por los 516 (quinientos diecisbis) equipos para el servicio de Aprovisionamiento de 
Computadora personal perfil escritorio (pc's) 2009. la cantidad de $6'575,904.00 
(Seis millones quinientos setenta y cinco mil novecientos cuatro pesos. 001100 
M.N.), mhs la cantidad de $986.385.60, (Novecientos ochenta y seis mil trescientos 
ochenta y cinco pecos. 601100 M.N.), por concepto de lmpuesto al Valor Agregado. 

6. Por los 8 (ocho) equipos para el servicio de Aprovisionamiento de Computadora 
portátil (Laptop) durante 2009. la cantidad de $161.568.00 (Ciento sesenta y un mil 
quinientos sesenta y ocho pesos. 001100 M.N.). mas la cantidad de $24.235.2 
(Veinticuatro mil doscientos treinta y cinco pesos. 201100 M.N.). por concepto d 
Impuesto al Valor Agregado. 
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7. Por los 9 (nueve) equipos para el servicio de Aprovisionamiento de Perñl proyecuón 
durante 2009, la cantidad de $123.768.00 (Ciento veintitrés mil seteciintas sesenta 
y ocho pesos. 001100 M.N.). mas la cantidad de $18.565.20, (Dieciocho mil 
quinientos sesenta y Ú m  pesos, 201100 M.N.). por concepto de lmpuesto al Vabr 
Agregado. 

8. Por los 291 (doscientos noventa y un) equipoc para el servicio de Admin isWn de 
garantlas. la cantidad de $128.040.00 (Ciento veintiocho mil cuarenta pesos. 
001100 M.N.). m& la cantidad de $19.206.00. (Diecinueve mil dosáentoc seis 
pesos. 001100 M.N.). por concepto de Impuesto al Valor Agregado. 

9. Por los 1204 (un mil doscienks cuatro) equipos para el servicio de P 6 l i  soporte 
. .. tbmiico. la canüdad de $4'816.000.00 (Cuatro millones odiocientos diecMs mil 

pesos, 00H00 M.N.). más la cantidad de $722,400.00, (Setecientos veinodóc mil 
cuatrocientos pesos. 001100 M.N.). por concepto de lmpuesto al Valor Agregado. 

10. Por los 5 (cinco) agentes teleítmikcs para la operaci6n del esaitorio de s d o  de 
bansici6n. la cantidad de $209.000.00 (Docúentos nueve mil pecos. OWl00 M.N.), 
m& la cantidad de $31.350.00. (Treinta y un mil bescienks cincuenta pesos. 
001100 M.N.). por cwicepto de lmpuesto al Vabr Agregado. 

11. Por bs 25 (veintiunw) licencias para adminisbador, la cantidad de $1'784.000.00 
(Un mill6n setecientos ochenta y cuatro mil pesos. 001100 M.N.). más la canüdad de 
$267,600.00, (Doccientos sesenta y siete mil seiscientos pesos, 001100 M.N.). por 
concepto de Impuesto al Valor Agregado. 

12. Por las 1100 (un mil cien) l i  para dientes. la canüdad de $755.139.00 
(Setechlas Oncuenta y cinco mil ciento beinta y nueve pesos. 001100 M.N.). mcls 
la cantidad de  $113270.85, (cDnB> trece mil dosOentm CetenQ petos. W 0 0 ;  
M.N.). ~ C S  caicepb3 de Impuesto a) Vabr AZpegada . .a . . 

13. P o r e l c e M á o d e i m ~ . ~ y p l e s t a a p i n b & l a c d u c i b n d e E S .  
la cantidad de $1'2M).000.00 (Un mill6n dosdmbs mil pesos. OOnOO M.N.). la 
canodad de $180,000.00 (Cienb cdmnia mi) PESOS, (#YICQ M.N). anespadiente 
abnpPstDa'-- 

1 4 . P a l o s 4 8 ( a r a e n t a y a t D ) m e s e s d e ) s e M O o d e o p e r a 9 k i d d ~ d e  
serviáo en Mnas del PRESTADOR. la cantidad de $19'440.000.00 (Dieanwve 
millones cuatrocientos cuarenta mil pecos. O01100 M.N.). más la canüdad de 
$2'916,000.00 (Dos millones novecjentos dieciséis mil pecos. 001100 M.N.). por 
concepto de Impuesto al Valor Agregado. 

15. Por el servicio mensual del aprovisionamiento de computadora podtil. la cantidad 
de $561.00 (Quinientos sesenta y un pesos. 0W100 M.N.). mas la cantidad de 
$84.15 (Ochenta y cuabu pesos. 151100 M.N.) por wncepto de lmpuesto al Vabr 
Agregado. Este servicio & pagado únicamente cuando sea solitado por parte 
del INSTITUTO FONACOT. 

16. Por los 36 (treinta y seis) meses de sewic'm de cada uno de los 50 equipas del 
aprovisionamiento de computadora podtil (Laptop). dando un total de 
$1'009.800.00 (Un millbn nueve mil ochocientos pesos. 001100 M.N.), miís b 
cantidad de $151.470.00 (Ciento cincuenta y un mil cuatrocientos setenta pesos, 
001100 M.N.). por concepto de Impuesto al Valor Agregado. Este servicio sed 
pagado unicamente cuando sea solicitado por parte del INSTITUTO FONACOT. 
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VIGESIMA QUINTA. MONTO TOTAL DEL PRESENTE CONTRATO. De conformidad con el 
articulo 47. fracci6n l de la Ley de Adquisiciones. Arrendamientos y Servicios del Sector 
Publico. el presupuesto minimo a ejercer por &te concepto durante la vigencia del presente 
conbato es de $18'447.911.60 (Diocho millones cuatrocientos cuarenta y siete mil 
novecientos once pesos. 601100 M.N.). más el Impuesto al Valor Agregado. y el presupuesto 
Mximo a ejercer asciende a la cantidad de $46'1 19,779.00 (Cuarenta y seis millones ciento 
diecinueve mil setecientos setenta y nueve pesos. 0W100 M.N.). mas el Impuesto al Vabr 
Agregado. 

Ambas partes estan de acuerdo que el INSTITUTO FONACOT .. . , no esta obligado a ejercer el 
'pr&upuesto mAximo. . . .  

, 

VIGÉSIMA SEXTA. EJERCICIO PRESUWESTAL. El PRESTADOR recibih por los servicios 
prestadas durante los ejerúáos fiscales del 2008 al 2012. las cantidades que a continuaci6n se 
desaiben, m& el Impuesto al Valor Agregado: 

La e)eaicidn y pago del servicio. esta* sujetos a la del presupuesto que sea 
automadoporbH.CainaradeDi~xenelResupuesbDQEgre~sdebFederaabnpara : .  
cada qeraio fatal y al ofDo be tibe- de) Presuplesto que ta Secretafía de Hacienda y . , 
C r M b  PUMico. emita al INSrrnrrO FONACOT por cada periodo d.el 2008 al 2012. .. 

No M penalzaádn m 

m e m r e n l o s p e w i p u e s t o s q u e a p r u e b e n l a s a u b d a d s ~ e n e s t e ~ q u e  
mipdabmrtinuidadbelse--deestew.paraaalquieradebseprcnos 
fscdes. 

M o  
Monto 
maimo 
Monto 
mlnimo 

VIGÉSIMA CÉPTIMA. FOüMA M PAGO. El l N S i i i W 0  FONACOT c u M  al PRESTADOR 
la canodad sefialada en la &usula VQ@IEI Segunda. por los servicios prestados en el mes 
venudo. a bav& del programa de cadenas productivas o dep6sito interbancano a la cuenta 
numero 0446145051. clave numero 012 180 00446145051 4.  aue el PRESTADOR tiene a su 

2008 

$2'972.789.00 

$1'189.115.60 

favor en el Banco BBVA Bancomer. S.A.. sucursal 1817. ~ i i x  Cuevas, a partir de los 16 
(dieciséis) días naturales. posteriores a la presentaci6n de la factura correspondiente. la cual 
deberá contener los requisitos de ley y contar con el visto bueno del drea usuaria. 

El PRESTAüOR podrd modifmr el numero de cuenta y el nombre de la instituci6n citada en 
esta cldusula. siempre que de aviso al INSTITUTO FONACOT por lo menos con 10 (diez) dias 
naturales de anticipaci6n a la presentaci61-1 de la factura. 

2009 

SY791,OlO.W 

$3'916.404.00 

VIG~SIMA OCTAVA. PAGOS. El pago de los servicios efectivamente devengados. al 
PRESTADOR sed de conformidad con lo siguiente: 

a. Se debera de entregar el original de la factura que reúna los requisitos fiscales 
respectivos. en la que indique el servicio prestado y el numero de contrato que lo 
ampara; en las oficinas centrales del INSTITUTO FONACOT. ubicadas en Av. de los 
Insurgentes Sur No. 452. col. Roma Sur. C.P. 06760. Delegación CuauhtBmoc. 
Distrito Federal. 1" piso en la oficina del Experto Funcionario en Adquisicione 
Arrendamiento e Inventarios, en un horario de labores de las 9:00 a las 15:OO horas 
de lunes a viernes. 

201 O 

S11'118.660.00 

W447.464.00 

2011 

S11'118.660.00 

$4'447.461.00 

2012 

$11'118,660.00 

54'447.464.00 
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b. En caso de que el PRESTADOR presente su factura w n  errores o deficiencias. el 
plazo de pago se ajustad en terminos de lo dispuesto en el articulo 62 del 
Reglamento de la Ley de Adquisiciones. Arrendamientos y Servicios del Sector 
Publico. 

VIGÉSIMA NOVENA. VIGENCIA. La vigencia del presente contrato & del 1 de noviembre 
de 2008 al 31 de diciembre de 2012. la cual será fonosa para el PRESTAWR y voluntaria 
para el INSTITüTO FONACOT. 

TRIGÉSIMA. PERIODO DE TRANSICIÓN. Con la finalidad de no interrumpir el servicio 
pmporcionado por el Eccntocio de Servüo y derivado de los tiempos requeridos para 
basladar este sefvicio a las Instalaciones del PRESTADOR. &te w n t a ~  con un tiempo de 
transia6n. que inicia el 1' de Noviembe y conduye el 31 de diiembre de 2008. 

TRIGÉSIMA PRIMERA. GARANTlA DE CUMPLIMIENTO DE,CONTRATO. El PRESTAOOR 
garantizae el cumplimiento del presente wntrato entregando al INSTITUTO FONACOT denbo 
de los 10 ( d i )  dlas naturales siguientes a b fecha de f i m  del presenie conbato. tal m se 
refiere en la fr&iOn II del artlcub 48 de b Ley de Adquisiáones, Arrendamientos y S e r v b  
del Sector Público y 58 A de su Regkmento. la póliza de fmma. as1 como las renovaciones 
anuales wrrespondientes. expedidas por instihici@n legalmente aubrizada para operar en el 
m. conforme a la legiskcih mexicana. a favor del Instihito del Fondo Nacional para el 
Consumo de los Trabajadaes (INSTITUTO FONACOT). por un importe equivalente al 10% 
(Diez por ciento) del monto total por erogar en el ejercicio fiscal de que se bate. sin induir el 
15% (Quince por ciento) del lmpwsto al Valor Agregado. y deberti ser renovada cada qeraio 
por el monto a erogar en el mismo y presentarse a n%ls tardar dentro de los primeros 10 (diez) 
dlas naturales del ejercicio que conespaida. 

La p ó l i i  de 'anza uwrespondiente m prever en su texto. cuando menos las siguientes 

a) Que b fiama se otorga para gafaniizar todas y cada una de las del , 

pesente-. 

b) (AP para liberar la hanra. sefA requisito mdicpemable ia manifesbcib expcesa y 
por esaitD del INSTrnm) FONACOT. 

c) Q u e t a f g m a e s g r i ) v i g e n d e ~ q u e e ) ~ O ~ T a c e p g b s  . . 
semáosrnatertadecaibagábnyensucasodmmteia~debDdos 
los rearcos legales o ju¡c¡cs que se interpongan y hasta que se d i  y se qeaite 
la recduabn definitiva por autoridad mmpetente. 

d) Que la afianzadora acepfa expresamente someterse a bs procedimientos de 
ejecuch previstos en la Ley Federal de InsWones de Fianzas, para la 
efedividad de las fianza$ aun para el casa de que procediera el cobm de 
intereses. m motivo del pago extempoeneo del importe de h póliza de ñanza 
requerida. quedando a elecci6n del INSTITUTO FONACOT poder reclamar el 
pago de la fianza por cualquiera de los procedimientos establecides en el 
articulo 95 de la Ley Federal de Instituciones de Fianzas. 

e) Que la fianza caitinuad vigente aun cuando se otorguen pn5rrogas o esperas al 
PRESTADOR. para el cumplimiento de sus obligaaonec. 

En el supuesto de rescisi6n de este wntrato por causas imputables al PRESTADOR, la fianza 
se had exigible de inmediato sin necesidad de juicio previo ni declaraci6n judicial alguna. sin 
perjuicio de la responsabilidad que pudiese fincarie el INSTITUTO FONACOT al 
PRESTADOR ante au tdad  competente. 
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TRIGÉSI'MA SEGUNDA. GARAWA DE RESPONSABILIDAD CNIL. El PRESTADOR se 
obliga a contratar una póliza de responsabilidad civil o un segum de daiios a terceros o 
perjuicios que sus empleados pudieran causar al INSTITUTO FONACOT. por un importe de 
$1'000.000.00 (Un mill6n de pesos. OWl00 M.N.). presentando dicha póliza o seguro por el 
monto total a erogar en el ejercicio fiscal 2008. sin incluir el 15% (Quince por ciento) del 
Impuesto al Valor Agregado. la cual d e W  cubrir anualmente el monto maimo total por 
erogar en el ejercicio fiscal respectectivo, asimismo. se obliga a entregarla al INSTITUTO 
FONACOT denbu de los 10 (diez) dlas naturales siguientes a la firma del presente 
insirumento. renovando la garantla en bs ejercicios fiscales 2009. 2010. 2011 y 2012, bajo 
lasmishas wndciones que se describen en la presente clausula.: ,. 

Dicha pólua o seguro debed ser expedido por la institución legalmente autorizada para operar 
en el ramo, conforme a la legisiackh mexicana. a favor del Instituto del Fondo Nacional para el 
Consumo de los Trabajadores (INSTITUTO FONACOT). 

La p6lua de fianza correspondiente deber;l prever en su texto. cuando menos la siguiente 
redacci6n: 

'El PRESTADOR se compmmete anle el INSTITUTO FONACOT a responder por los 
danos y perjuicios que le pudkra ocasionar el ejercicn del presente contrato y los 
problemas de cualquier naturaleza que puedan derivar directamente de defectas o 
incumplimiento en la presta& de los servicios contratados y que no sean objeto de 
penalización.. 

TRIG~IMA TERCERlC DwOLUU~N DE LAS G A R A N T ~ .  La fianzas a que se refieren . .. : 
las &sulas V m  Octava y V i  Novena del presente conbato se* liberadas por ., . 
el l N S m J T 0  FONACOT a bavés de La S u b d i i  Germal de Admaflsbaáái. una vez 
que el PRESTADOR demuestre haber cumpW0 con b W i  de las obligaciones 
adquiridas en el pesente con-, para liberar dichas fianzas S& adispemabk h 
manifesgábnexpcesay porescr ibadel~OFONACOT.anlwdamentDenel~b 
6ü. traaidn l. inciso b. del ReqBnerdD de b Ley de AdquiYaones. 

. . . 
. . ArrendanientDsy 

SeMaosdel*Ribüco. 

TRIGÉSIMA CUARTA. GARANTM CONTRA DEFECTOS DE FABRICACION. El 
PRESTADOR se obliga a garantizar por esaito los servicios prestados durante la vigencia del 
presente contrato contra cualquier vicio o defecto oculto y hasta un ano después de haberse 
ejecutado, para ello debed entregar. a h firma del presente instrumento. carta en papel 
membretado debidamente firmada por el representante legal donde exprese dicha obligación. 

TRIGÉSIMA QUINTA. CALIDAD DEL SERVICIO. El PRESTADOR debed contar m lii 
infraesbuctura necesaria. pemnal profes'mnal y10 tknico especializado en el ramo. 
herramientas. procedimientos, refacciones tknicas y equipos adecuados. para el tipo de 
servicios solicitados. a fin de garantizar que los servicios objeto del presente contrato sean 
proporcionados con la calidad. oportunidad y eficiencia requerida para tal efecto. 
comprometiendose a desarrollarlo a satisfacci6n del INSTITUTO FONACOT. en el segundo 
pgrrafo del articulo 53 de la Ley de Adquisiciones. Arrendamientos y Servicios del Sector 
Publico y10 en la legislaci6n aplicable. 

El PRESTADOR, para efectos de la prestación de los servicios. debed cumplir con las 
normas oficiales mexicanas. las normas mexicanas y a falta de éstas, las normas 
internacionales o en su caso. las normas de referencia vigentes que resulten aplicables para 
el tipo de los servicios solicitados. 

El personal autorizado del INSTITUTO FONACOT, cuando asi lo estime conveniente. se 
encargara de comprobar, supervisar y verificar la realizaci6n correcta y eficiente de los 
servicios objeto del presente contrato. 
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El PRESTADOR. de- presentar los reportes de los servicios r e a l ¡  debidamente 
sancionados y autorizados por la Dirrcción de Tecnologla de Infwmaci6n del INSTITUTO 
FONACOT. D i o s  reportes deberán ser anexados a la tacturaa6n axrespondiente y 
mntener descripa6n. periodo y de seMcW prestado. 

TRtGkSIMA SDCTA. IMPUESTOS Y DERECHOS. Los impuestos y derechoc que procedan 
con motivo de la mntratacibn de los ceMuoc. sertJn pagados por- el PRESTADOR. El 
INSTITLITO FONACOT &lo wkird el Impuesto al Valor Agregado. de acuerdo mn lo 
establecido en las d i i i c i o n e s  legales vigentes en la materia. 

TRKZÉSIMA SÉPTIMA. PROHIBICI~N DE CESIÓN DE DERECHOS Y OBLIGACIONES. El 
PRESTADOR no oodrá en forma alauna ceder ni úansferir.-en forma total o Daróal los 
derechos y oblgackes demrados de &e conbaio. salvo los derechos de mbm. mi- que 
solo d d n  ser cedidos m n  la ace&ah exmsa aue m r  esuito otomue el INSTlTüTO 
FoNACOT al PRESTADOR. cm& a io esiaWeacjo ein ei "mitimo del artiwio 46, 
quinto panafo de la Ley de AdquisiQnes. ARendarnientos y Senmos 

. . del Sector Publico. 

TR~GÉsIMA OCTAVA. DERECHOS DE AUTOR, PATENTES Y10 MARCAS. El 
PRESTADOR se obiiga con el INSTITUTO FONACOT. a responder personal e ilimiiadarnente 
de los danos y perjuicios que pudiera ca i sar  al INSTiTUTO FONACOT o a terceros. si con 
motivo de la prestación de bs setvick conbatados viola derechos de autor, patentes y10 
marcas regictradas. de terceros u otro derecho intelectual reservado. En tal vimid. el 
PRESTADOR manifiesta en este acb bajo proista de decir verdad, no enmnbarce en 
ninguno de los supuestoc de inhcci6n administrativa y10 delito. estableados en la Ley 
Federal de üerechs de Autor y b Ley de ia PropRdad Industrial. 

En caso de que sobrevinieca alguna recamaadn en mira del INSmUTO FONACOT. por S: ;. 
A . : , ~ d e l a c c a u s a s a n t e s m e n a a i a c t a S . ~ S i i c a ~ d e e S t e , ~ B d e b a a v i s o  . . . ,, 

' 

al PRESTADOR. para que &te. u t a ' i  bs eneldomiáüoprwistDmeste- .. . ',,i . . I " .$ 

medios axrespondierdes al caso. garantice sdvaguardar al INSmUrO K)NACOT de -. . . 
a i a l q u i i ~ . l i d e t D c s ~ d e c a r d c b P r c m S D e n a l . m e n a n o l  
faglodecualquorobaindde. 

TWGÉSPLI\IKWP(A-DeconDamrrgd anb6artlQJDB52deIaLqde 
- Y  S e r v P o s d e l S e c b r R j b l m y  5 6 f r a m d n V d e s u  

b a i o ~  y por raonec hmdadar y moovadac. atada con bs PRESTADORES 
vigente. ta rngMn de la vigencia del mimo, dntro de la 

vigencia del presente contraio. siempre que el monto tDtal de las mod' mcaaoneSnorebace.en 
conjunto, el 20% (Veinte por ciento) & b vigenaa y el precio sea igual al pactado en el 
presente mnbatD, ajustandose a lo siguiente: 

Que b fecha de prestaciin del servicio correspondiente al incremento que en su 
caso se solicite. M ser pactada de común acuerdo entre el INSTITUTO 
FONACOT y los PRESTADORES. - Que la ampliacibn del serve sea debidamente justificada por el area requirente. 

Que se cumpla con los lineamientos que en materia de austeridad presupuesta1 
dicte la Secretarla de Hacienda y CMito Públim. 

CUADRAG~SIMA. PENA CONVENCIONAL. En los tbrminos de lo previsto por el artlwlo 53 
de la Ley de Adquisiciones. Amendamientos y Servicios del Sector Publim y 64 de su 
Reglamento, el INSTITUTO FONACOT, aplicad al PRESTADOR una pena convencional 
correspondiente al 1% (uno por ciento) por cada dla natural de atraco sobre lo pendiente de 
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CONTRATO No. 1-Ca2008165 
entregar en k~ p r e s W n  de los sewicbs. b cual no podrd ser superior al 10% ( d i  por cienb) 
del monío de los serviciw entmpdos hiera de hnpo.  considerando los siguientes casos: 

1. La de entregar el plan de despliegue con el visto bueno por escrito del area 
técnica del INSTITUTO FONACOT. 

2. La de entregar conforme a la programacibn de entrega dentro del plan de 
despliegue los equipos mespondientes a 2009 y 2010. 

.' 3.,, La de entregar el equipo retirado en el interior de, la República, al lugar 
'; .'..previamente destinado por el INSTITUTO FONACOT. .. ' :: . 
. . .  , . . , , .  .. . 
'4. La de entregar el equipo retirado en el hrea Metropolitana de la Ciudad de MBxico, 

al lugar previamente destinado por el INSTITUTO FONACOT. 

5. La de instalar memoria de 2 GB (en un módulo) de acuerdo al calendario 
propuesto en el plan de despliegue a Iw equipos bajo esta cobertura. 

6. La de prestar el setvicio de mantenimiento preventivo para garantizar la operación 
d e  bienes iníom6ticoc. de acuerdo al calendario propuesto en el plan de 
despliegue. 

7. La de reparar el bien o regresar el bien en un máximo de 30 (treinta) dlas 
naiurales contados a partir del reporte del incidente inicial. 

8. LadepropaaOnarunequip0pcr~~hayacaOrepOrtad03(ba)veces .. . .. . 
con falla en hardvare e k h a d a  en un periodo de 60 (?esenta) dlas CM otro de !z .; 
caracterlsticass9niosuperiores. 

9. La de cuminisbar e i*. las mmumibles de los equipos proporáwiados como 
recpa)elo. 

11. La de implantar el enlace de voz y datos del esaitorio de servicio. 

12. La de implantar canales alteternos de contacto 

13. La de implantar la soluci6n CMDB 

14. La de implantar la solucidn desktop management. 

15. La de implantar la soluci6n base de conocimientos 

16. La de implantar el portal web. 

17. La de implantar reportes vla web. 

18. La de implantar el tablero de control. 

19. La de llevar a cabo la disbibuci6n. instalacibn. configuracibn y migraci6n del 
escritorio de servicio. 

20. La de poner a punto un dispositivo especializado a demanda. 
/ 

21. La de brindar asistencia tknica de personal de soporte en horarios 
conforme a la programación realizada por el INSTITUTO FONACOT. 

I 
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CONTRATO NO. l-CDa)08165 

22. La de entregar los reportes mensuales para la validación de los niveles de servicio 
dentro de los 3 (tres) primercs dias habiles del mes inmediato siguiente al que se 
reporta. 

23. La de entregar kc reportes mensuales mn los detalles del inventario de acíivc6 
involucrados. para la prestaci6n del servicio. por inmueble. ed i io .  piso. site. 

24. La de entregar bs reportes mensuales m los resultados de cada a n x i  de 
causas de los problemas reportados y el plan para prevenir o evitar íuturos 
incidentes. 

25. La de míregar reporte de cwnbioc de personal propuestos en las posiciones 
.: clave, indicando raz6n de cambio del recurso y plan de bansferencia de 

'habilidades y conocimientos para asegurar b calidad del..se~icio.. 

26. La de entregar reporte am desaipcibn de problemas activoc. acciones propiestas 
y ejeculadas. as1 m fechas previsiís de soluci6n. 

Los factores para determinar las p e n a l i e s  cerdn los siguientes: 

Multiplicar el costo unitara mensual de la COMPUTAM3RA PERSONAL PERFIL 
ESCRrrORlO por d número total m&xiimo a suminisim de equipos en el al)o 
2009. nds (suma). 

Muiiiplir el costo unitario mensual de la COMPUTAM3RA PERSONAL PERFIL 
PORTATIL por el numero total m á x i i  a suminisbar de equipos del ciiado perfil. 

deducciones (mias de Mi). a bc del cerviao que en su caso presente 
defiaencgc. 
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a fallas 

J 

Este nivel de servicio cubre el tiempo 
de atencibn sobre fallas en la 
infraestructura tecnolbgica. y se calcula 
a travbs de: 

Tiempo promedio de atencibn 
(El tiempo que transcurre entre que se 
recibe la solicitud de soporte hasta que 
el PRESTADOR inicia actividades de 
soporte) 

Tiempo promedio de solucibn 
(El tiempo que transcurre entre que el 
personal de el PRESTADOR inicia 
actividades de soporte hasta que se 
resuelve el incidente) 

Tiempo promedio de respaldo 
partir de la hora del reporte inicial (el 
PRESTADOR debera proporcionar e 
instalar un bien de con caracterlsticas 
similares o superiores en caso de que 
no repare el bien original) 

Entrega el 10' dla hábil del Reporte 
Mensual de Eventos de Soporte a 
fallas atendidas durante el periodo. 

.. 
.I 

La medicibn para este nivel 
de servicio ser6 vla el 
Escritorio de Servicio del 
INSTITUTO FONACOT de 
acuerdo a los niveles de 
servicio solicitados en la 
cláusula Decima Segunda. 

Reporte Mensual 
de Eventos de 
Soporte a Fallas 
atendidas durante 
el periodo. 

. . ,  

de acuerdo a 
la ventana 
de servicio 
solicitados 
en la 
cláusula 
DBcima 
Segunda 

Que el tiempo de 
atencibn, respuesta 
y respaldo en 
eventos de soporte 
a fallas& realice en 
promedio mensual 
en tiempos mayores 
a los definidos en la 
cláusula Decima 
Segunda 

Si la disponibilidad 
es inferior se 
aplicaran 
deducciones 

Meses se 
consideran de 30 
(treinta) dlas 

. . 

. .. 

. 

La deduccibn 
ascenderá al 0.2% del 
costo de la sums 
mensual de los 
componentes de 
Multiplicar el costc 
unitario mensual de la 
COMPUTADORA 
PERSONAL PERFIL 
ESCRITORIO por el 
nlimero total máximc 
a suministrar de 
equipos, en el atiC 
2008 y 2009, más 
(suma) Multiplicar el 
costo unitanc 
mensual de la 
COMPUTADORA 
PERSONAL PERFIL 
PORTATIL por el 
nrimero total máximc 
a suministrar de 
equipos del citadc 
perfil, en el ano 2008 
Y 2009, mas (suma: 
más Multiplicar el 
costo unitaric 
mensual de PERFIL 
PROYECCIÓN por el 
nrimero total máximc 
a suministrar de 
equipos del citadc 
perfil, en el ano 2008 
y 2009 
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CONTRATO No. 1-SO-2008-165 

Entrega el 10' dia habil del Reporte 
Mensual de Eventos de Soporte a 
fallas atendidas durante el periodo. 

Este nivel de servicio cubre el tiempo 
de atencibn sobre fallas en la 
infraestructura tecnológica, y se plcula administración de 

garantias se realice 

Meses se 
consideran de 30 
(treinta) dias 

Adrninistr 
acibn de 
garantlas 

Tiempo promedio de atención 
(€1 tiempo que transcurre entre que se 
recibe la solicitud de soporte hasta que 
el PRESTADOR inicia actividades de 
soporte) 

Tiempo promedio de solución 
(El tiempo que transcurre entre que el 
personal de el PRESTADOR inicla 
actividades de soporte hasta que se 
resuelve el incidente) 

La medicl6n para este. nivel 
de seNiCi0 sed via el 
Escritorio de Servicio del 
INSTITUTO FONACOT de 
acuerdo a los niveles de 
seNiCl0 wlicitados en la 
cl~usula Dbcima Tercera. 

Mensual 
de E~~~~~~ de 
~ d ~ ~ ~ i ~ ~ ~ i ó n  de 
Garanties 

durante 
el periodo 

la ventana 
de servicio 
solicitados 
en la 
cleusula 
Decima 
Tercera 

mensualen tiempos 
mayores a los 
definidos en la 
clausula Decima 
Tercera 

Si la disponibilidad 
es inferior se 
aplicaran 
deducciones 
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CONTRATO No. 1-SD-2000-165 l 

l l Este nivel de servicio cubre el tiempo 
del Escritorio de Servicio como son: 

La medlclbn para este nivel 
de servicio sen3 vla 
herramientas del ACD y del 
Escritorlo de Servicio del 
INSTITUTO FONACOT de 
acuerdo a los niveles de 
sewicio solicitados en el 
inciso E del a n e x b 4  
denomlnado'GaracterrsUcas 
f B t e  

teleMnlco'. 

Reporte Mensual 
de llamadas 
durante el periodo 

Que los tiempos 
De acuerdo solicitados se 
a la ventana realice en promedio 
de servicio mensual en tiempos 
solicitados'. .. mayores a los 
en . la definidos en la tabla 
cláusula del inciso E del 
DBcima @nexo 4. 
Segunda y denominadi2 
en el inciso 'Cara~terls&SS 
E del g!gg~ wnicas aue debe 
4, ~ m p l l r  el escritori~ 
$enominadp & servicio v centro 
'Caracteristi BIef6niwn. 
cas tecnicas 

Si la disponibilidad 
es inferior se 

servicio y aplicaran 
cenfrn deducciones 
telefónico'. 

Meses se 

La 1 
ascenderá 2 
costo total 
Dara este se 

consideran de 30 
(treinta) días 
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COKTRATO No. LSD--165 
CUADRAGÉSIMA SEGUNDA SANCIONES. Se hará efectiva la garantia relativa al 
cumplimiento del presente contrato, cuando el PRESTADOR inaimpla a cualquiera de sus 
obligaciones contractuales por causas a éI imputables; teniendo el INSTITUTO FONACOT 
facultad potestativa para rescindir el presente contrato. 

La aplicacion de la garantía de cumplimiento será proporcional al monto de las obbgaciones 
incumplidas. 

Independientemente de lo anterior. cuando el prestador immpla w n  sus obligaciones 
contractuales por causas imputables a 81. y como co-encia. cause daños ylotpejuicios 
graves al INSTITUTO, FONACOT, o bien. proporcione información falsa, actúe rpn:dolo o 
mala fe en la celebrakión del presente wntrato o durante la vigencia del mismo..'se hara 
acreedor a las sanciones establecidas en los articulas 59 y 6ü de la Ley de ~dq i i i i c i nes .  
Arrendamientos y Servicios del Sector PúMi. 

CUADRAGÉSIMA TERCERA. RESPüNSABlUDAD LABORAL El PRESTADOR bajo su 
más estricta responsabilidad podrá nombrar los auxiliares. especialiiias o técnicos que 
requiera para la prestación del servicio materia del presente conirato. en el entendido de que 
asumirá responsabilidad total de la actuauón de los mismos. respondido de los danos y10 
perjuicios que en su caso éstos en el desempeño de su participación llegaren a ocasionar al 
INSTITUTO FONACOT. 

El PRESTADOR como patrón de las pecsonas que en su caso designe wmo sus auxiliares. 
especialitas o técnicos para llevar a cabo el objeto del presente m t o .  será el único 
responsabledelasobliqaOonesderivadasdebsdaposiaaies 

. . 
lega)es Y 

ordenamientDsapi'ienmateriade~ysegilridadsoáalobIiigandosearesponder 
de todas y cada una de bs red- que dichas personas' 'man en su conba o en 
contra del ~~STnmFONACOTobüganlbseenatemMoadDadejarenpaz. a sdvo y 
libre de cuaiquier al INSTITUTO FMJACOT. recomaendo 

. . expresamente e) 

PRESTAWR que es el h k o  responsable de) pago de sus suelQc. sabrios. cuotac del 
I n s t i t l J t o M e x i c a n o d e l S e g u r o S o a a l y t o d f f t a s a s ~ p e s g c i o n e c ~ ~  
~ ~ ~ c u n ~ a M n t e n e r a s a ) v o e n t D d o r o m e n t D d  
lNSTlTUTOFONACOTmcaso&a>al4werrecsmaaónquesepeSengreenSuconba 
derivada de su r W i  carbactual cal  e) INSTITUTO FONAcoT O. en SU -. e( 

INSTITUTO FONACOT por dicho concepto. 

En caso de que las personas designadas por el PRESTADOR como sus auxiliares. 
especialistas o tknicos. sufran acudentes de trabajo, en su acepción establecida por la Ley 
Federal del Trabajo, el PRESTADOR asumirá la responsabilidad. dejando libre al INSTITUTO 
FONACOT de cualquier acción que pudiera interponerse por tal acontecimiento. 

Asimismo, el PRESTADOR. se obliga a que para el supuesto de que para la prestación del 
servicio objeto de este wnbato, requiera del uso intensivo de mano de obra y que ésta 
implique un wsto supefior al treinta por Uento del monto total del presente wntrato. cumplih 
durante la vigencia del mismo. w n  la insaipción y pago de cuotas ante el Instituto Mexicano 
del Seguro Social. por lo que de manera bimestral entregará al INSTITUTO FONACOT. las 
constancias de cumplimiento. 

El PRESTADOR se obliga a cubrir al INSTITUTO FONACOT los gastos y costas judiciales 
erogadas por este último. a causa de que concurra cualquier circunstancia planteada en la 
presente cláusula. 

CUADRAGESIMA CUARTA CAUSAS DE RESCISION ADMINISTRATNA. Serán causas 
de rescisión del presente wntrato. sin responsabilidad para el INSTITUTO FONACOT. si el 
PRESTADOR: 

b 
A) No inicia la prestación de los servicios objeto de este contrato en la fecha pactada. \ 
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CONTRATO M. CSD2W8165 
B) No qeaita los servicios de confmidad a lo estableado en el presente conbato. o sin 

motivo justifcado no acata las i n d i i  del INSTITUTO FONACOT. 
C) Suspende injustifkadamente los seMcbs materia del presente contrato. 
D) Por cualquier causa deja de tener capacidad técnica y los elementos necesarios para 

proporcionar el servicio. 
E) Cede en, foma parcial o total a terceras personas los derechm u obligaciones 

derivados del presente contrato. 
F) No da al INSTITUTO FONACOT las facilidades y datos necesarios para la supervisión y 

verificaUMi de los servicios wnhtados. 
G) Se dedara en concurso mercantil o le sobreviene una huelga o por cualquier causa 

análoga. 
H) Cuando la disponibilidad del serviuo en dos meses consew~os sea menor o igual 
75% 

1) En general, por cualquier incumplimiento a las obSigaáones pactadas en el presente 
contrato y en sus anexos. ., , , .  j 

CUADRAGÉCIMA QUINA PROCEDIMIENTO DE RESCISIÓN ADMINISTRATIVA EI -::. 

incumplimiento del PRESTADOR a cualquiera de sus obiiiones pactadas en el presente 
contrato. lo harA rescindible en cualquier momento y sin necesidad de juicio o dedaración 
judicial previos; lo anterior. con fundamento en lo previsto en el artiailos54 de la Ley de 
Adquisiciones. Arrendamientos y SeMuos del %r PuMii  y 664 de su Reglamento. bajo 
el siguiente procedimiento: 

1. Se iniciará a partir de que al PRESTADOR le sea comunicado por el 
incumplimiento en que haya incurrido. para que en un témino de 5 (cinco) dias 
hábiles exponga lo que a su derecho convenga y aporte. en su caso. las pruebas que 
estime pertinentes; 

2. Trancainido el h i n o  a que se refiere el punto ante*. se resolverá considerando 
' ... ios~tosypuebasquehubierehechovder; . . 

3. Ladeteiminaab,derBro~porrescadYloelconbatD~'serdebidamente 
fundada. moovada y amunicada al PRESTADOR denbo de los 15 (quince) días 
h w  siguientes a b sewadoenel pinto 1: y. 

4. C u a n d o s e r e s a n d a e l c o n t r a t D s e ~ d f i n q u i t D ~ ~ . a e f e e t o d e  
hacercasBrlospagmque~elchrarellNsTmJToH»JACOTporcoriceptode 
bssernaoSre9adoshastaelmanerdoderesasdn 

. . spmimenm . . a ia 
de<ermi idec taparesanddoe4~ ,sepPpacanenksserv ic ioS .e l  
procedimiento iniciado e sin efecto. prevg aceptaaón y v e r i f ~  del 
INSTITUTO FONACOT de que continúa vigente la necesidad de los mismos. 
aplicando. en su caso. bs penas mencionales mrecpondientes. 

El INSTITUTO FONACOT podrd deteminar no dar por rescindido el contrato. cuando durante 
el procedimiento advierta que la re* del presente conbato pudm 0casiOnar algún daño 
o afectación a las funciones que üene enccinendadas. En este supuesto, el INSTITUTO 
FONACOT elaborará un didamen en el cual justifique que loc impactoc económicos o de 
operaci6n que se ocasionarian con la rescisión del presente conbato resultarían m% 
inconvenientes. 

Al no dar pw rescindido el contrato, el INSTITUTO FONACOT establecerá con el 
PRESTADOR otro plazo, que le permita subsanar el incumplimiento que hubiere motivado el 
inicio del procedimiento. El convenio modfcatwio que al efecto se celebre deberá atender a 
las condiciones previstas por los dos últimos párrafos del articulo 52 de la Ley de 
Adquisiciones. Arrendamientos y Serviuos del Sector Púbiico. 

Cuando por motivo del atraso en la entrega de los servicios, o el procedimiento de rescisión 
se ubique en un ejercicio fiscal diferente a aquel en que hubiere sido adjudicado el contrato, el 
INSTITUTO FONACOT podra recibir los servicios, previa verificación de que continúa vigente 
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COFrmATO No. 1-SDZWS165 
la necesidad de los mismos y se cuenta con partida y disponibilidad presupuestaria del 
ejercicio fiscal vigente. debiendo modificarse la vigencia del presente contrato con los precios 
originalrnente pactados. Cualquier pacto en conbruio a lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley 
de Adquisiciones, Arrendamientos y SeMUoc del Cector Público se considerará nulo. 

CUADRAGÉSIMA SEXTA. TERMINACIÓN AHnClPADk El INSTITUTO FONACOT pode 
dar por terminado anticipadamente el m b a t o  mediante comunicacibn por escrito con 5 
(cinco) dias habiles de antelaci6n al PRESTADOR. cuando concurran razones de interés 
general, o bien, cuando por causas jusoficadas se extinga la nececidad de requerir los 
servicios originalmente contratados. y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de 
las obligaciones pactadas.'seiocasionaria algún dano o pejuicio al INSTITUTO FONACOT 
quedando únicamente oblig'do el INSTITUTO FONACOT a reembolsar al PRESTADOR los 
gastos no recuperables enique haya incurrido. siempre que &tos sean razonables. estBn 
axnprobados y se relacionen d i e n t e  con el contrato correspondiente. lo anterior de 
conformidad con lo previsto en el úlomo perrafo del articulo 54 de la Ley de Adquisiciones. 
Arrendamientos y ServiCiOS del Sector PúMico y 66 de su Reglamento. 

CUADRAGÉSIMA SÉPTIMA. CONFIDENCIALIDAD. El PRESTADOR se compromete a 
guardar la coniidencialidad de la inímm56n manejada y en especial de la base de datos que 
proporcione el INSTITUTO FONACOT para el servicio objeto del presente contrato, la base 
de datos no podrá copiase, trammitirse ni proporcionarse de ninguna forma a terceros. 

Asimismo, las bases de datos y todos los materiales acociados. archiivos. pruebas. respaldos 
y b documenWn derivada. debe& entn?gafse al INSTITUTO FONACOT al tBrmino de la 
prestaabi de bs s x v k b .  Lo antefiar en b e i r n i  de b estableádo en b "Carb de . . 

. . , ,  C o n f n i e n a a h b a d ~ y e n ~ a ) ~ F O N A C O T .  . 
,. . ,  

CUADRAG~SNA OCTAVA USO. COMERCIAU+ACIÓN Y UCENCIAM~EMO. EI 
PRESTADOR se compomete a que la auWa. uso. madi. derechos de auta y 
expbtaci6n del sofiware productD del pesente contrato quedafA bap b propiedad del 
lNSmUTOFONACOTyqueseabstendrddesuusoycaneroalPaadn 

. .  . 

CUADRAGÉS#A lSOMWA SUSPE)~IOW DiE LA PRESTnaów K I E i  m. Cuando 
durante la vigenáa del mnbatD sobrenmeran 

. . carsmdehierzamayorodeoasofntui¡el 
INSTlTUTO FONACOT. podrá suspender la prestacan del servicio. en cuyo caso únicamente 
se pagarán aquellos servicios efedjvamente devengados. 

Cuando dkha suspensi6n obedezca a causas imputables al INSTITUTO FONACOT, el 
PRESTADOR tendrá derecho al pago de los gastos no recuperables durante el tiempo en que 
dure esta suspensi6n. 

QUINCUAG~SIMA. CASO FORTUITO O FUERZA MAYOR. Ninguna de las partes será 
responsable por cualquier rebaso o incumplimiento de este contrato que resulte de caso 
fortuito. fuerza mayor o por causas abibuibles al INSTITUTO FONACOT, en la inteligencia de 
que, una vez superados los dos primwos eventos, se reanudará la prestadn de los servicios 
objeto del presente contrato, si as1 lo manifiesta el INSTITUTO FONACOT. 

Para los supuestos de caso fortuito o fuerza mayor el PRESTADOR deberá notificar y 
acreditar dicha situaci6n al INSTITUTO FONACOT previo al vencimiento de las fechas de 
cumplimiento estipuladas originalmente; igual procedimiento llevará a cabo el INSTITUTO 
FONACOT, para el caso de que por causas atribuibles a Bste no se cumpla con el servicio en 
las fechas pactadas, procedi&ndose a modifwr el presente contrato a efecto de diferir la 
fecha para la prestacibn de los servicios. En este supuesto deberá formalizarse el convenio 
modificatono respectwo. no procediendo la aplicaci6n de penas convencionales por atraso. lo 
anterior de conformidad con lo previsto en el articulo 55 Bis de la Ley de Adquisiciones. 
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 63 de su Reglamento. \ 
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CONTRATO NO. CC020C8-165 

Se entiende por caso fortuito o fuerza mayor cualquier acontecimiento imprevisible e 
insuperable que impida a las parte?, afectadas el cumplimiento de sus obligaúones bajo este 
conbato. si dicho evento se encuentra mas allá del conhl razonable de dicha parte. y no es 
resultado de su falta o n e g l i .  y si dicha parte no ha sido capaz de superar d i o  
acontecimiento mediinte el eprciciv de la debida diligencia. Sujeb a la saüsíacción de hc 
c o n d i e s  precedentes, el caso fortuito o fuerza mayor incluid. en forma enunciaova y no 
limitativa: 

A) Fen6menffi de la naturaleza. tales m tormentas. inundaciones y terremotffi; 

6 )  Incendios; 

C) Guerras. disturbios cjviles. motines. insurrec-es y sabotaje; 

D) Huelgas u obas d'is+t+ iahaks en MexikO; Y 
! . ": . .. 

E) Leyes de a p l ¡ n ' & l  de cualquier autoridad gubernamental. . , . r ~ :  

Queda expresamente convenido que caso fortuito o fuerza mayor no induirá ninguno de los 
siguientes evenb: 

A) Incumplimiento de cualquier oblgauón contractual de las partes para la realiza&n 
de Im cervicioc. excepto y en la medida en que dicho rebaso en la enbega sea 
causado por un caso fortuito o fuerza mayo6 O 

B) Cualquier ado u omisibn derivados de la fab de previsi6n por parte del 
PRESTADOR. . . 

Q u N C U A ~  PWYERA m Y10 DFERMEN?e. La fecha da inicio o de 
t e m m a O d n t o B l d e b s s e M a o s o ~ a s ~ & ~  

. . 
' ,  . .- 

de los enma'- 
~serpconogadasmbssiguientescasm: $ .. . , . . ., 

A) FTU caso fmub o fuena rriayor, m este sUPRsbD m qw el 
p~~~~ADOR-eleventodAmTa>isbadade)ContratDaq~se-b 
~ ~ y s c o c i t e p o r e s a i t D l a ~ a n i e e l I ~  
FoNAc0T-a- 

. . 
d e b - q u e a r r e s p a > d a .  

a c o m p a l t a n d o t 6 ~ q u e q u e p e m a g n q " e q u e d i c h o e v e n b D b  
supiestosde~a50-ofuerramaya. 

8) Si el servidor piMm designado como Administrador del Conbato por el INSTINTO 
FONACOT ordena al PRESTADOR la suspensi6n de la totalidad o parte de Im 
seivcios. 

C) Si los sewEios no pueden ser realizados o con retrasados debido a cualquier acto u 
omisión del INSITUTO FONACOT. En este supuesto. será necesario que el 
PRESTADOR nobfique el evento al Administrador del Conbato. solicite por esuiio la 
perroga ante el INSTITUTO FONACOT, inmediatamente al vencimiento de la fecha 
que m p o n d a ,  acompafiando las pruebas que permitan acreditar que el evento es 
imputable al INSTlNTO FONACOT. 

D) Por causas imputables al PRESTADOR que le impidan la terminación de los servicios 
dentro de los plazos estipulados en el wntrato. Para este supuesto sed necesario 
oue el PRESTAWR noofiaue el evento al Administrador del Contrato y solicite por 
e&to la pr6rrcga ante el I'NSTINTO FONACOT, previamente al vencimiento de la 
fecha oue wrreswnda. Si &te decide que el PRESTADOR continúe con el desarrollo 
de los kismoc. & concederá mediante convenio la pdnoga salicitada y se apl i idn 
las penas convencionalec pactadas por atraso en la fecha de terminación. 
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En los supuestos estableUdos en bs incisos A) y C). el Adminisbador del Contrato a n a l á a ~  
la solicitud así como los razonamientos y documentaci6n comprobatoria que presente el 
PRESTADOR. n o t i ~ n d d e  por escrito si se concede o no la prbrmga. en un plazo no mayor 
de 5 (cinco) días naturales. contados a partir de la fecha de recepcidn de la solicitud del 
PRESTADOR. 

En los casos de los inásos A). B). C) y D). la pr6rroga será formalizada mediante la 
celebracibn de un convenio enbe las partes. 

QUINCUAGÉSINIA SEGUNDA' PAGOS EN EXCESO. De conformidad con lo previsto en los .:.::-.C 
artículos 51 de la Ley de Adquiskiones. Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 67,: . . 
de su Reglamento. batandoce dk prigoc en exceso que haya recibido el PRESTADOR. &te' 
debeh reintegrar las cantidades pagadas en exceso. más los intereses correspondientes, 
conforme a la taca de recargo que igual a b estableada por la Ley de Ingresos de la 
Federaci6n. en los casos de pbrroga para el pago de c ~ i t o s  fiscales. Los intereses se 
calcularAn cobre las canodades pagadas en exceso en cada caso y se computarán por días 
naturales desde la fecha del pago. hasta la fecha en que se pongan efectivamente las 
cantidades a disposici6n del INSTITUTO FONACOT. 

QUINCUAGÉSIMA TERCERA. ADMINISTRACIÓN DEL PRESENTE CONTRATO. De 
wnfomii  m b previsto en el artlcub %A del Regbmento de la Ley de Adquisiies. 
Arrendamientos y Cenmos del Sector PUMm. el Ing. Ernesto V&quez B m ,  quien desempeAa 
LasfunáonesdebDireccandeTeaDbghdeInfomiacdn . . ' . el encargado de vigiiar y 
adminisbarelctmphmbdelpesenteconbat~. .. . . 

, : 

Q U I N C U A ~  CUARTA JURICMCCIÓN Y LEWSLACIÓN APLICABLE. . . Paralas 
efectosci6interpetkidnyaunplmiientDde)presen5e~.laspartesse~atas 
bes. particularmente a la de Adquisi9ones. A r r e n d a n i  y S e ~ a o s  

. . 
del Seaor Wi. a 

la Federal de Presupuesb y R w  Hkendaria y ~ u s  recpecbvos . . Reglamentos. al 
CMiCivilFederaikyFederaldeRocedmPento . . A m i ;  Cddigo Federal & 
~ ~ . a J a m o b a g s a q i p l l a s q u e p a e ) c a f A c k r d e e n a t a d p a r a e s e t a l  
d e ) l ~ O F ~ i e s u m e n ~ , a s l a m o a t a j u r i s d m d n d e b s t r i b u n a l e s  
federales competentes de ta Ciudad de MQico. üisbib Feded. por lo que renuncian al fuero 
que por raz6n de sus domilios presentes y futuros les correspondan o les llegaren a 
corresponder. 

LEIDO EL PRESENTE CONTRATO POR LAS PARTES QUE EN ÉL INTERVIENEN, LO 
RATIFICAN Y LO FIRMAN POR TRIPLICADO, EXPRESANDO SU CONFORMIDAD EN LA 
CIUDAD DE MÉXICO, DISTRITO FEDERAL, EL D/A 31 DE OCTUBRE DE 2008, 
QUEDANDO DOS EJEMPLARES EN PODER DEL INSTITUTO FONACOT Y UNO EN 
PODER DEL PRESTADOR. 

POR EL INSTITUTO FONACOT POR EL PRESTADOR 

CONTRATO No. ISD200B-165 

ELABORO: LIC. CELlA NAJERAALARCON 

SUPERVIS~: LIC. MINERVA SANEOJAL ALANIS 
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Anexo 1 

CaracterÍsücas técnicas que debe cumplir el equipo. 

1 &in is tdh  del 1 i- SO 

. 

ESCRITORIO 
Chasis 
Fmcescb " 
Tecnologla 

Tarjeta madre 
Chipset 
Saftware de 

- -  - 

equipo. (BIOS) 1 derechos de autor del fabricante del equipo 0f~hadO. 
Slots de expancibn 1 Mlnimo l. máximo 4 tipo PCI 1 

Small FamFactw Bap Perfil 
INEL@ CORETY 2 DUO E8200 a 2.66Ghz o superior:' 
vpro activado 

(lt~sted Pbtfom, Module) vesion 1.2 
System BUS m i n h  1333 M k .  

.., lntel Q35 0% ' ' :':S del fabricante del equipo ofertado cMi 
. ~~ 

.. 
;::. 
1 

ihre d DMI 2.0. Didio software debe@ Wlltar c<)n ,: 
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, C A R A ~ ~ ~ ~ : ~ i ~ ~ ~ & @ ~ ~ ~ $ ~ ~ ~ # ~ ~ ~ % ' ? I ~ m % ? ~ ~ r \ ~ ; a ? 8 ~ ~  
Compatibilidad Se requiere que el equipo ofertado sea mpatible con WlNDOWS 

VISTA MT 10 aue b marca v la familia del equipo ofertado deberán r -  ~ 

estar regis& en el WINDÓWS CATALOG d& site de Miuosofi. en 
la siguiente dirección: 
h U ~ : / E w i ~ u a l . r n ~ m ~ C U P d u d l ' 1 ~ t a s ~ ~ ? m = ~ & ~ i d = 2 0 0 8 a = s  
El fabrmnte del equipo propuesto debe ser un miembro activo de h 
DMTF denbo & ia categoría de Mernber Board o Leadership por lo 
cual debe aprecer dentro del directono publicado en la página 
elecWnica de b DMTF (www.drntr.wq). Se debed presentar b 
irnweskh de &ha web aue medite tal situaci6n. con la dirección 

CARA~XER~~TICAS~I DESCRIwIm 
COMPUTADORA 1 

:;': 
p ~ ,  ,;.,,La: 

LicenUa a entregar 
del sistema operativo 

r ~ - -  ~ 

URL de donde& obtuvo. 
Los equipos dei presente contrato deberán incluir el licenciamiento 
OEM dei sistema -o Microsofi Wtndowc Vita. considerando que 
el lnsüiuto cuenta con un contrato Enterprise Agreement con Micrwoft 

:J.,;' 3.. 
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accesorio ~oj<ing Station. 

uas sm apagarse 

Imcarrpa>entesneQsariospara 
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Anexo 2 

CONTRATO No. CSDXKYI-165 

~ i r e c c i o k  donde se suministrara el equipo. . .  . .  .. . .  . . :. , , .... : ... . .  . .. . . .  

. . . . . ,  
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Chapuitepec Sur entre Sargento 
Manuel de la Rosa y Juan de la 

. .... , . 

CHETUMAL 

SAN LUIS POTOSI 

CD. VALLES 

MAZATLAN 

CULIAC~N 

Soldandad 
Av. Olh6n Pompeyo Blanco No 204 
Ente Héroes y JuArez Col. Centro 
Independencia No. 1630 Col. Barrio 
San Miguelito 
Pedro Antonio de los Santos No. 12 
COI. Centro 
Av. Ejercito Mexicano No. 1401-A 
Col Ferrocamlera 
Aguilar Barraza No. 1297 Col. 
Centro Sinaloa 

Quintana Roo 

San Luis 
Potosi 
San Luis 
Potosi 
Sinaloa 

Sinaloa 

C.P. 77000 

C.P. 78339 

C.P. 79000 

C.P. 82010 

C.P. 80029 
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R e p e n t a c i 6 n  . , I :DipkHn:  . . . , (Estado. . I C P  
LOS MOCHIS 1 Av. Ignacio Allende No. 734-3 Col. 1 Sinaloa 1 C.P. 81200 

FOLIO CONTRATOS CEPRA 00057

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 01932



CONTRATO No. CSDZM)8165 

Cantidad de los equipos a suministrar por ubicacion. 
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(TOTAL 130 1172 l z s ~  (36 134 1 0 118 133 11 1 0 1 

( TOTAL 14 130 18.5 1s 14 1 o 11 13 1 o 1 o 1 
m e 
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119 1184 114s 121 128 1 e 12 1s 1 e 1 2 I 

TOTAL GENERAL 153 1386 1516 162 166 1 8 121 141 19 12 1 
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Anexo 3 

Lineamientos generales para la pólm de soporte técnico a equipos propiedad del 
INSTITUTO FONACOT, así como Iw suministrados por el PRESTAWR. 

Mantenimiento para 
garantizar la 
operaci6n de bienes 
informátkos 

I _ .  .. 
i., ;;,, , +: .r;: ] 1 : 
,j,,+hIENTOC;:.;':: ' 

,&-i-*r;,;: .Y-;. .,;, ,' 
~ ~~~~ ~ ~ ~~ 

Se requiere el servko de mantenimiento para garant i r  la operación de los 
bienes descritos en el Anexo 6. denominado 'Equiws en Póliza' mnsistente 
en: 

Mantenimiento preventivo 
MantenimientD a>nedivo 
Retarnones 
Diagnostico 
Manodeobra 
Bienesde -Ido 

. , .  . . . : . . .  

: , - ys ;  ,; . r ~ , ~ , : ! ~ ~ ; : ~ ~ ; ~ ~ : , ; ~ i ~ ; ~ ~ , ~ ~ , j ; : ' ~ ~ ~ ~ ~ ; : ~ ~ ~ ~ ~ , ~ ~ :  T.,,-.;?%.:> ,:; .?.i;;;.y S:,:? ,z:'<87<?!A=i:.=. j.,.., ..,..F. J . 7 :  ' 52 

- - C I O S ~ N ~ . A ~ - ~ ; : ~ ~ . X ? : C U  : , ,  . , , , , ,:..+..~~~';J,~g~ii{l$!r$.~~fcTs~~p~!~ t 1,. lb ...,, 0 p;. +i??I;i-;~ ..c ..,y].;, . L. 
;~.;,;~~~$?~~;~;;;,f;~~;;~;$ 2 ;: ,,Y. :!i;j.v: j;i .::.,;.. &; ;!,: {:yr~.j:.<;:s,;;;,>j::g:~, 
Para bs iodas las ~artidas 

~rancpoctaci6n 
En-sitio. una vez al ano, bajo calendario abierto realizado de manera 
conjunta entre el drea t-ica del INSTITUTO FONACOT y el 

Mantenimiento 
preventhio 

1 espeafica rrds adelante en este documento para cada una de las parixk 
1 O servDo de mantenimiento para garwtizar la operacibn de bs bienes 

PRESTADOR. el numero de mantenimientos mensuales será proporcional 
al total de equipos que se describen en el Anexo 6. denominado 'Eauiw 
en W l i i  y de a w d o  a bs fechas en que enbarzin al contrato. D i  
cahdarb se pod& elaborar de manera conjunta entre el PRESTADOR y;; 
el h l&cni¿a del INSmUTO FONACOT denbu de loc 10 (diez) di&. 
hWes, contadm a parlk de la fecha de tallo, el cual estará integrado m &:, 
PtandeDespüegue. . . 1 Los reqwmmenbs del protomk~ de mantenimiento preventivo se 

.. 

Mantenimiento 
conectivo 

Refacciones 

realizaci6n del: 
O Mantenimiento preventivo y correctivo 
O Dinbst ims 
o Instalación de equipos de respaldos 

descritDsenelAnem6.denominado~ciuia>sen Pidiza~asicnrnobs . . 
, m d u i t o d o c b s ~ a a r e c t i v o s  

. . 
eatipos- 
necesahs para ducionar la falla en la opemción de los bienes. 
Se deben conYderar para la mmcci6n de fallas las pilas de los equipos 
laptop. cargadores. Idmparas de proyectores. fusores y rodillos para 
imprecoms. 
Se deben induir todas las refacciones. componentes o accesorios nuevos 
y 100% mmpatibles que permitan solucionar la falla reportada. sin msto 
adicional alguno para el INSTITUTO FONACOT. 
El PRESTAWR deberá realizar m n  ~ersonal esoecializado todos los 

Diagnósticos 

O Transportación 
Todo lo anterior sin costo adicional alguno para el INSTITUTO FONACOT. 

- - -  ~~~~~ -~ -- 

diagn6sticos para solucionar la falla en operacibn de los bienes listados. 
a solitud del drea tknica del INSTITUTO FONACOT. 
El PRESTAüOR deberá proporcionar la mano de obra necesaria para la 
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Bienes de respaldo 

Tmnsportaci6n 

S~N~C¡O 

n,,u,e, board. fuente dé poder. mbdub; de memoria. m o n i .  tedado; 
mou~e.driveintemoylo~.yensueaso:Bijetndevideo.tarjeta 
Fax-modem.drive6ptico.~yloadapgdaderedytarPtade 
Conido. modem extemo. gabinete y aslquier obo dispoc<ovo instalado 
dentro del gabinete) 

El PRESTADOR deberá proporcionar un equipo de respaldo de 
caraderictms similares o superiores al del equipo reportado. ya sea 
equipo propiedad del INSTITUTO FONACOT o d d  suministrado por el 
PRESTADOR durante el tiempo que dure su reparaci6n o hasta la 
terminaa6n del contrato. Todo de acuerdo con los Niveles de Servicio 
solicitados. 
El PRESTADOR se13 responsable, por su cuenta y riesgo. de trasladar los 
equipos de donde se encuentren ubicados.al espacio flsico que le asigne 
el INSTITUTO FONACOT para desarrollar sus actividades, asi corno de 
regreso. Asimismo.  esta^ obligado a trasladar el equipo. cuando as1 se 
requiera. del espacio flsico que le asigne a su centro de servicio y 
viceversa. 
En caso de que algún equipo ya no sea de utilidad por cualquier razón 
para el INSTlTUTO FONACOT, éstos podrán darlo de baja del contrato 
avisando al PRESTADOR con 10 (diez) días naturales de anticipaci6n 
para que este último ya no lo cotice en la fadura que corresponda. 
Cualquier daRo que ocasione el personal del PRESTADOR a las 
instalaciones o bienes del INSTITUTO FONACOT deberá ser reparado en 
un lapso no mayor a 5 (cinco) dias habiles a partir de la fecha y hora de la 
noofimidn por esaitD que realice el tma tecnica del INSTITUTO 
FONACOT al PRESTADOR. 

. . . . . . . . . . . . . .  . . .  , . . . ..*<. -. -. : . . . . . .  ._ . . , .  . . , .:. . . .  . .  . .  . . . ... .., ' . .  , . . .  . . . . ..;,-2: - . . . .  < -. .?. . .  , . .  . - 2 :  . t -~SERWUOS;:MINIMOSiii A 
. . .  

/ T . .  . ? , .,., - t.;, .;;..:.- ;!: . . . .  _ .  &I .. : . .  . . ,! .-. ., 'i .. +_m. . c . . ,  '... . . . . . : . .  , . . . . .  . . . .  . . .  

PCS Y LAPTOP (Induve todos bs annwnentes del CPU. wocesador. 1 

Pmtocolo del mantenlmiento preventivo 

. "  

Limpieza general del gabinete 
del CPU. 
Limpieza de teclados y 
ratones. 

de todos los dispositivos que 
están integrados a la 
computadora personal. 

<.l. > j  . J  7 ,  -*-r-.., trl....< . A . ~ ~ . . ~ . ! . . . *  r.f >,, , , , , . , .+ , 

IMPRESORAS 
MULTIFUNCIONALES 

Protocolo del mantenimiento 
preventivo 

~SERVICIOS~MINIMO~;P;REA~~RL;'I~~,.~:~~,~.:~~~.~:~~~~~;,~;:~:~~:~~~~~,~~~~~~.~~~,;~~~~~~ 

Limpieza general interior y exterior. 
Revisi6n y limpieza de cabezas de impresi6n. 
Autoprueba. 
Prueba de impresi6n en Iinea. 

FOLIO CONTRATOS CEPRA 00063

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 01938



CONTRATO No. ISDXX)S165 

Los documentos que obligatoriamente deberán anexarse a fin de valdar los seMcios antes de 
presentar la factura para cobro. son los siguientes: 

- Original del formato "RESUMEN DE MANTENIMIENTOS PRNWTNOS 
PROGRAMADOSIREALIZADOV. debidamente requisido. y firmado por el 
responsable de la supew¡s¡¡n de los servicios. 

- -Original del formato "REPORTE DE MANTENIMIENTOS PRMNTWOS 
" REAUZADOS" debidamente requicitado. sellado y firmado por el responsable de la 

supervisión de los serviUos de mantenimiento a los bienes informáticos de la Dirección 
de Tecnologias de Información. 

Protocolo del mantenimiento 
preventivo 

- Original del formato "SERVICIO DE MANíENlMlENTO CORRECTNO" debidamente 
requisido, sellado y firmado por el responsable de la supervisión del servicio de 

Limpieza general interna y externa. 
Revición y limpieza de la tarjeta de municaábn SCSl del 
procesadw con el scanner. 

mantenimiento a los bienes informaticos de la Unidad Administrativa correspondiente. 

Original del formato "REPORTE DE MANIENIMIENTOS COR~CTNOS DEL 
PERIODO" debidamente requisitado. sellado y firmado por el responsable de la 
supervisih de Im swvigw de mantenimiento a los bienes informaticos de la Unidad 
Adminisbativa axrespcndiente. . . 

ORgmal de) formato %EPORTE DE ASKINACtON DE EQUlPO DE RESPAUIO" : r  .:: . . 
~.seaadoyf innadoporelrespMlsabledelasupenncdn 

. . 
deks : .  

sennáos de m a n t e n h i i  a los bienes mfonnaticoc de la Umdad A d m i c ~  

por tipo de ceMQo. status de los incidenks. numero de incidente y Unidad 
Administrativa. 

NOTAS: 
- Es importante setialar que en caso de utilizar formatos propios del PRESTADOR deberá incluirse 

en ellos el nombre. firma y cargo del servidor público que avale la prestaa6n de los servicios y la 
fecha de realizau6n del mismo. 

- El PRESTADOR podrá utilizar sus pmpios formatos o el que en el presente Anexo se incluye, 
siempre y cuando cumpla cm b infom>aa6n solidtada Dara cada tipo de tien. 

- Los foiatos de serviuo de mantenimientos preventivos y mantenimientos wrrectivos debedn 
entregarse foliados y en carpetas. ordenados por Unidad Administrativa. 
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RESUMEN DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS PROGRAMADOS 1 REALIZADOS 

Scaner CPU IMPRESORAS ;. i.7. OTROS 
03.1 03.2 03.1 03.2 03.3 03i4 04.5 Descripción 
Programados Realizados Programados Realkados Programado Realizado Realizado 

S S S 

xuTOR1zO REVISO RESPONSABLE-DEL SERVICIO 
F.. 
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DETALLE DE INCIDENTES DEL PERIODO DEL XX AL XX DE 200X 
usuaria 

TIPO DE SERVICIO: 
ESTATUS: 

Total de Incidentes 

Fecha y 
hora de 
Apertura 

h Nombre y Firma del lnfonatico 

Ublcacl6n 

Nombre y Firma del Técnico 

Solución 
Fecha y 
hora de 
Atención 

Descripc16n Falla de la 
Fecha y 
hora de 
Cierre 

No. de 
Serie del 
Equlpo 

Clave 
Unidad 
Administrativa 

Sec. No' de 
incidente 
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SERVICIO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO 

. . . . . . . . . .  EQUIPO &ATENDER I RELACIONAM) . . , . , : .  . . wde,Sené 1 Modelo 
I I I 

Caraciensticas del equipo: 
FAC~REPOR~ADA: 

~ S O ~ C I O N  

, . .  , , .  . . . .  ~. 
PIRECCION: 
CIUDAD: 
ATENDIO: 
CODANV: EQUIPO : ' ' 

E~~~ : ..:..'.!. :.. . 
. ~. . . 

. . . . . .  . . . . . . . .  
ASIGNADO A:, . : ,  . ' 

> . . . . . . . . . . . . .  . . . . . . . . . . . . .  
. , 

l REGISTRO PARA SEGUIMIENTO DEL SERVlClO (SI ESTE NO SESOLUCIONA EN LA PRIMERA 
I 

VISITA) 
.-T.. - 1 W T ~ ~ ~ I I M ~  1 HC-& 1 M 

l I l I 
Caracterlstkas del equipo: 

.. -. ~ q u ~ ~ n , ~ l t i i 6 3 ! i W i ~ d  

EQUIPO DE<RESPAi!DO (EN LOS CASOS EN W E  EL EQUIPO TENGA QUE SER RETIRADO) 

NOTAS Y OBSERVACIONES 

i;Bcha 
A'&m 

I Evaluacibn: Califique nuestro seMao: (1) Malo. (2) Regular. (3) Bueno. (4) Excelente 
I 1 I 

I 1 

Marca NaSerie Fechade 
enbega 
del 
resppldo 

Modelo Fecha de 
retim del 
respddo 

Descripci6n de equipo de 
n r ~ @ d ~ o -  

FOLIO CONTRATOS CEPRA 00070

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 01945



CONTRATO No. 1-SD2008165 

Anexo 4. 

Características técnicas que debe cumplir el escfitorio de servicio y centro telef6nico. 

MODELO CONCEPTUAL DEL ESCRiiORlO DE SERVICIO 

El modelo conceptual que el PRESTADOR aplica en la operaci6n e implernenWn del 
Escritorio de Servicio se muestra en la siguiente figura 1. En este modelo se consideran 3 
niveles $e: soporte. :,. 

,. ... ,. ' , ' , ,  
. . 

Nivel. l.'~.'Escr¡torio de Servicio ( A W n  Mulhnal, Gnipo de aC&ores provisto por el 
PRESTADOR). 
Nivel 2.- Especialistas (Soporte a nivel Especializado. Soporte en Sitio. provisto por el 
PRESTADORI. 
N N ~ I  3.- ~ x b k o s  (Soporte de Terceros. Fabicante. gestionado por el PRESTADOR) 

ESCRR'ORIO DE SERVICIO 

A. ASPECTOS GENERALES 

El PRESTADOR implementad un servicio que realice las funciones de ES cuyas 
responsabilidades generales consistidn en la administraci6n (recepci6n, registro. 
clasificaci6n, seguimiento, escalamiento. cierre y evaluaci6n) de requerimientos reportados 
por los usuarios. fungiendo como punto uniw de contacto ente ellos y los PRESTADOR de 
sewicios de TIC. 

B. OPERACI~N DEL ESCRiTORIO DE SERVICIO \ 
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El ES debed operar de confwmidad a b siguientes términos y condiciones: 

El ES debed operar en un horario de hs 8:00 a las 21:OO de lunes a viernes y de 8:30.a . . 
16:OO horas los dlas sabadm. tiempo local del D.F.. en jornada continua. de lunes a &bado, , . 

por lo que el PRESTADOR asigna& los recursc6 humanos y tbcnicos (hardware; software y- .  . ,. . . . . 
comunicaciones) necesarios para su operadn. . . . . . . . : . . .. .. . . . . 

. .  . . , .:. 
Es r&po"&bi¡idad del PRESTADOR prareer b canüdad de iagentes:de .soporte. 
que resulte necesaria para cumplir m los niveles de senricio establecidos para b ate 
de llamadas. Durante el horario que no se d ' i a  de agentes; se. debera: trasmiorun . .  .. . . .  

mensaje o grabaci6n para i n f o m r  al usuario de bs horarios &aknci@n.. En los,casoc que.. . .  .. . , . . . :. 

exista saturaú6n para recibir llamadas de bs wuarics. debe13 transrnitifse una grabación de. - .. ... .: . : . . . ~ . .  
al menw 6 segundos para infwmar de esta siiuadb o bien.cualquier otro elemento . . 
informat~o,.que considere conveniente el INSTIWTO FONACOT, .,a efecto.de que se 
reproduzcan en los tiempos de espera. . , . . .  ,::.. . .  

Al ser el esuitDrio de seMcio responsable de b entrega de tcdos los incidentes definidas en 
el presente contrato. d M  coordinarse con oboc prestad- de servicio del INSTiTiJTO 
FONACOT para la administracibn y seguimiento de bs colicitudes que por su e s p x i a l i n  
sean escaladas al nivel. 2 o 3 por BI motivo en c o o r d i d n  y apoyo del INSTITUTO 
FONACOT, deberdn apuntalarse todos loc mnbabx y acuerdos de operacibn m n  todos los 
PRESTADORES DE LOS SERVICIOS d d  INSmLlTO FONACOT para asegurar b calidad y 
entrega del servicio de aaierdo a los niveies de seMao solicitados a los PRESTADORES DE 
LOS SERVICIOS (firmar OLA'S). 

La recepci6n de loc requerimientoc. a d m  y quejas debet3 ser a travbs de W n o ,  
como ekcthiico. fax o web. Cualquier reqmimknto. adaa&n o queja de los usuarios 
deberzi ser registrado en b henamiknta anespondiente -ose un número de reporte. . .  > ,,. . 

El ES r e a l ¡  campaiias informabivas. acbndades 
. . 

poactivasyehbuachdeencuesk, . . .... .. 
m n  base en hs solnhdes que emita el INSrrnrrO FONACOT. sin embargo. se deben 
comiderarlassigsiguientes~yaclefmidas: 

A l ~ d e B ~ ~ d e l E S . s e r e d i z a r i S u ~ c a m p a R a a f i n & d a u n d i r  
~ r e g s s d e o p e r a O d n q u e s e h a y a n d e f m i i c o m o ~ d e I a  
irnplementación del ES enbe el lNSmUT0 FONACOT y el P R E S T A i  
Los dlm s$bados de cada semana se actividades de sopate proactivo 
con hs d'isontac localidades del INSTiTüTO FONACOT a fin de idenüiimr si 
existen requerimientos sobre swviaoc de TIC. 
A coliitud del INSmUTO FONACOT se realizan encuestas sobre cualquier 
situaci6n. circunscrita a serviuoc de TIC. 

Las formas y modos mpecto a las CZanpanas. soporte proactivos y encuestas debedn ser 
aprobados por el INSTlTüTO FONACOT. 

Todo usuario del servicio sed batado por cada integrante del PRESTADOR m n  recpeto y 
atendido de acuerdo a las politicas que defina el INSTITUTO FONACOT. 

El PRESTADOR dar& el s e M M  del Centro de Atenti611 Tecnológica desde sus instalaciones que 
actualmente tiene para ese y dentro del temtDrio nacional. especificamente en el Disirito Federal. 
Por lo anterior. a mntinuación desaibiremos las especificaciones de las instalaciones que usara el 
PRESTADOR para el fin mencionado en el pánafo anterior asegurando m n  esto cumplir mn los 
niveles de servicio soliátados por la Instituto y manteniendo un esquema de mejora continua. 
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. . . . 
Espec i f~ac iones del CAT 

Espacio de El PRESTAWR cuenia actualmente m n  750 mts cuadrados,de espacio ensu 
Trabajo Ce&o de Ate& T e d ó g i c a  ubicado en: . . 

Mismo que tiene la capacidad de crecer en 250 mts cuadrados más en estas 
mismas instabeores 

<'.,., 
'.. , , .  ,, .>.. . .,e , .  , 

. 2 ,  ' :.,; 

Insurgentes Sur BOOPB (entrada por Pasadena) 
&d. Del Valle :!.. 
Méxiw. D.F. 

~. 
i . , , :  

CP 03100 ., ., . .:, 

Mobiliario 

DidD sirtema de khmadn y seguimiento de incigntes se encuentra en un 
servida con las capaOdades necesarias paa que de manera sobrada 
P o d a m o S a M P l i r ~ ~ i e q u e m m f f l t D s  

. . del presente conbato. dicho seMda 
se emuenba imtahdo deniro del propio site del PRESTADOR 

El PRESTAWR cuenta m n  más de 20 asientos de operadores para la Mesa 
de SeMOo, mas lugares disponibles para los supervisores de estos 
operadores. las Areas cuentan con los espacios suficiente para brindar al 
personal la m m d i d  necesaria para desempeiiar su trabajo de la mejor 
manera. 

E q u l ~ o  de 
Canputo 

La Mesa de A- del CAT es a c c d i  a bavés de números 01-800 que ai 
momento de amcW la úamición dei Escntwio de Servi9o el PRESTADOR b 
p- para iniciar la operación. 

Cada operador cuenia con su propio equipo de a5rnputo y acceso al sistema 
de iníonna&n y s e g h h t o  de incidentes. 

El PRESTADOR cuenta m n  dos enlaces E l  de 30 troncales cada una 
conectadas a un conmutador líder del mercado m n  la capacidad de ACD 
(distribuckk a u t o M i  de llamadas). grabaábn de llamadas. supervisibn de 
llamadas en tiempo real y monitoreo de operadores. 

Sistema de ccntrol de acceso y video grabacibn 
Vigilancia 7~24x365 
Sistema de UPS dedicado y planta de emergencia 
Centro de C6mputo para alojar los s e ~ d o r e s  y hardware necesario w n  todos 
los sistemas necesarios que aseguren la continuidad y cumplimiento del nivel 
de servicio solicitado 
Conmutador HiPath 4000 m n  60 boncales. ACD. grabaci6n de Ilamadas. 
monitoreo de operadores. 
h e a  de cafeteria para los empleados 
Area de Contad Center cerrada 
Sala de Juntas \ 
Amplios espacios y facilidades de crecimiento 

Infraestructura 
de Oficinas 

Cada operador menta con teléfono y diadema 

El CAT del PRESTADOR cuenta m n  las siguientes facilidades y 
funcionalidades: 

FOLIO CONTRATOS CEPRA 00073

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 01948



CONTRATO No. 1-SD2008165 

1 
Recursos Humanos del CAT 

El CAT de PRESTADOR cuenía owi una infraestructura de Recursos Humanos Esada:en .las 
mejores prácticas de rrlL y probada en proyectos similares. de tal fwma que asegura el 
cumplimiento de los nivelesde seMeD y expecBtivas de calidad que el lnsütuto espera. . . . . . .: .. ;. : 

C. INFRAESTRUCTURA PARA LA OPERACldN DEL ESCRITORIO DE SERVICIO 
(S) . .. ,. 

1 : : :1 

Para o p e ~ i 6 n  del ES. el PRESTADOR del servicio deberá proveer h. i+aestrwura de 
conformidad a 16s siguientes thlinm y c o n d i e s :  ..< < 

EL PRESTADOR proporchard un sistema dedicado a las funciones de mesa de servicio. el 
cual será capaz de soportar lc6 requerimientos decaitDc en b ceccion ~ E n u i  No se enaimba el 
oiigm de la relaanda. y al meKs bs siguientes funciones: 

O Solua6n de Escntwio de Servi¡ Unicenter Serviice Desk r l l  se encuentra avalada 
para soportar los 7 procesos funcionales que se señakn en la página: 

La func iona l i  de los siguientes punk6 de la soluci6n de ExntDno de servicio se detallan 
. . en b secci6n SOLUCW MESA DE SERVlClO 

. G e n e r e  de reportes de acuerdo a bs requenmrentm . . delaCembnIEnoi(ms8 
encnmbaeloilgadabraQawk . CanaiPary~aialquiertipodefalhenfom>aordemdayefrjente . Generadocdegr;ificas 
R e g W ~ ~ y s e g u ~ d e ~ ~  
Adminisirar el cido de vida de k incidentes qmbdos  
UnificaUon con las plaWomgs de mnitoreo preferentemente 
El sistema debe soportar b u b i i  del equipo con pmbiernas de manera 
autDmatica en la consola de adminisbckin y de forma visual. 
El sistema deberil manejar CLA's i n t e m  y externos. 
El sistema deberd generar de manera automatica notikaciones vía SMS, banner. e- 
mail, entre otros. para ia notificaabn de problemas. 
El sistema d e W  realizar escalamiento automatb de problemas. 
El sistema debe generar alertas y10 enviar alarmas al administrador general del centro 
de atenci6n tecnol6giica cada vez que detecta un cambio . La consola de la posia6n de operadw deberá integrar el mnitoreo y el servicio de 
mesa de servicio con capacidad de recole036n de datos generados por la red. 

SOLUCI~N DE MESA DE SERVICIO 

El PRESTADOR utilizah para el sffviQo de Escritorio de s e ~ u o  el software CA SERVICE DESK 
MANAGER que cuenta m las siguientes caraderisticas: 

. .., 
t 
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Gestión de solicitudes 

En general. esta función S+ puede utilizar para admitir las solicitudes dirigidas al s m i a o  técnico o 
oreauntas de dientes de su wriankach. Por tanto. la diferencia enbe solichdes de seM& e 
incidentes se define de la siguiente manera: 

Sdicifudes de sefvicio 
Se pueden descrjbir, wmo solicitudes de asistencia. información o ayuda de.un usuario y no 
representan un fallo,en:la iniraesüuctwa iníonr4tica. , , ., ... ,.. .,, 

Incidentes 
Se pueden describir cano cualquier evento que provoca una r e d d n  de la calidad del seMcio 
de la infraestructura intwmatica. 

La solución cuenta con las faálidades de gMcas al induir Unicenter Service Desk Dashboard la 
cual es una herramienta de análisis simple de información mntenida en los diferenies modulos de 
la soluo6n tales cumo incidentes problemas CMDB entre otros. 

En el m6dulo de servicio. Unicenier SeMce Desk permite registrar. dasificar. realizar un 
seguimiento y elevar a instancias superiaes los incidentes. Para facilitar la resolución de los 
incidentes levantados. 

Unicenter Se* Desk pemate el acceso ViteI)rado a herramientas de d'ignbstico a m o  
Unicenter Asset MaMgement Remote Conird. Unicenier Nekcuk and Systems 

. .. . Ma Mgement asi como U n ¡  Asei Fuüoiio Manq)en~ent paca obtener cwibatos y licencias y 

. u comegub infamaabi de s e M a o  o detaUes fnanaeros:peOsos. Ademhs de poder integrar a 
h e ~ f f n a s d e ~ p a r a f m e s t a e S a r n O ~ n t O ~ ~ b e á c i d e n t e ~ 0 b i e n  
I h a d o  automMro de CMDB. 

CA SERVlCE DESK MANAGER se e m m b a  inteIpado CM CA CMDB Cano una integraoón 
ampleta con bs componentes de CA S e n b  üesk. CMDB es la base del soRware que le pennite 
consiruir procesos superiores de manejo modentes y poMemas y d d a r  mú)oples ceniros de 
soporte en una vista de tu entDmo de TI y sienta wn un visualiior de la CMDB ayuda a 
mejorar el entendimiento ampleto de infraesuctura de TI a t rads de saber las relaciones y 
dependendas de los elementos individuaies de la infraesüuctura a través de arboles de 
dependencias grdficas. 

AdemBs Unicenter Service manager cuenta an la Gestión de nivel de servicio y tipos de servicio. 
induidas las funciones la I n í n c d n  del mnbaío de seMáo y Elevación a instancia superior. 

El sistema CA serviw desk manager cuenta mn el envió de eventos de noüñcación por medio de 
maaos. los tipos de macros pueden ser establecidos mmo banners wneos SMS de acuerdo a 
los solicitado esto puede ser en la crea& de im'dentes cambios problemas o bien en la 
adualiraaón o asignación de cada uno de estos. 

La funcibn de asignacibn automdtica de Unicenter Sewice Desk reduce el tiempo de 
administración de la asignación tanto de las partes (solicitudes. órdenes de cambios e incidencias) 
como de las tareas de flujo de irabajo. Hacen falta menos horas para equilibrar manualmente la 
carga de trabajo del personal y coordinar las programaciones de trabajo de los analistas. La 
asignacibn autornAtica realiza elecOones 16gicas al asignar los partes o las tareas a los analistas. 
que se basan en las siguientes consideraciones: 

G ~ p o  de analistas que se ocupa de los partes o las tareas . Momento en el que se tratan los distintos tipos de problemas 
Ubicaciones que prestan servicio a los diversos clientes 
Carga de trabajo y disponibilidad de cada analista 
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BASE DE CONOCIMIENTOS 

El PRESTADOR proveerá del modulo KNOWLEDGE TOOLS de la herramienta CA SERVlCE 
DESK MANAGER. 

EL PRESTADOR personalizará el módulo KNOWlEDGE TOOLS el cual facilita el mantener las 
operaciones de SeMce Desk de manera ex- y actual¡¡. Presenta una estrecha integración 
con Unicenter Service Desk. capta sduaones v a l ¡ ¡  de problemas directamente desde el 
software Unicenter CeMce Desk de los pn>cesos de inádentes y problemas. 

Los usuarios podrán utilizar una combinaadn de portal de autoservicio para ver. buscar y tener 
acceso a las resoluciones de sus problemas mmunes. este m6dulo estará integrado al portal web 
que PRESTADOR implernentará para el Insüiuio. 

Sl l lO WEB 

El PRESTADOR pmporcDnara al Insotuto un sitio WEB el cual se personal& expresamente 
para el servicio descrito teniendo las fddades o integraciones a los diferentes puntos que 
requiere el Insüiuío mmo se representa a continuadh: 

En el portal web estarán integrados los ceMQos de levantamiento de reportes de incidentes asi 
como la secci6n de reportes. el tablero de contml. entre otras funcionalidades. 

El portal web se podrá integrar mrno un hame principal en la página web que el Instituto determine 
y sed desarrollado en HTML o Flash por su mmpatibilidad. 

Los niveles de acceso se acordarán en mnjunto m n  el Instituto y serán para cada una de las 
facilidades requeridas en la secci6n Portal Web. 
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El portal web wntendrá una sección desde donde se podrá ingresar a la herramienta de escritorio 
de servicio (Unicenter SeMce Desk). en la cual ser6 posible ver la asignación y gestión de los 
agentes y dem6s datos relacionados al servicio del escritorio de servicios 

Se incluirá una sala de chat para el soporte teaiico desde la cual los usuarios podrdn levantar 
incidentes y por la cual se podrá establecer el wntrol remoto a los equipos en conjunto con las 
herramientas de control remoto. 

TABLERO DE CONTROL . , 

'. . . 
El PRESTADOR proveerd el tablero de wntrol cuyas funciones sean las de identificar 'áreas de 
oportunidad de mejora. facilitará la planeación a iraves de análisis de tendencias. será intuitiva y 
permitirá en cada punto de la informacih realizar filtros. cruces de información 'dril down' y será 
mñgurada con los indicadores que el InstitutD requiera de acuerdo a los niveles de servicio. 

El alcanu? de la configuración de la herramienta serd con base a lo acordado con el instituto en la 
etapa de planeaaón. 

La herramienta utilizada para esta solución será ARTUS V de BITAM. A continuación se 
presentan posibles escenarios de trabajo: 

Visualización de tendencias para predecir comportamiento y ver la contribución y utilización del 
e M o  de servicios. 

V i s u a l i  de niveles de escalación de reportes 
V i s u a l ¡  geogrática y de unidades administrativas. 
V i s u a l i  de filtros dentm de los escenarios. . V i s u a l i  de dril daun y amperativo de desempeño por mes 

REPORTES 

Ei PROVEEDOR p m w n a r a  la henamienta'crystal Enterprise l(r para la íunción de reportPs: 

Por ser una solución basada en Web can cero dientes. el reporte0 simplifica los requerimientos de 
entrenamiento de usuarios. 

Crystal Enterprise incorpora un sistema de seguridad ya probada para la gestión de entrega de 
contenido de Ambito interior y exterior de b s  usuarios de las bases de datos. 

Crystal Enterprise induye amplias capacidades de programación que permiten automatizar la 
entrega de información. Puede crear recurrentes sobre la base de calendarios de fechas. 
acontecimientos o calendarios personalizados de negoaos. 

El sistema de repwteo se wnvierte en una muy potente plataforma de transacción cuando se 
puede aplicar la lbgica de negocio existente a una fuente de datos (relacionales o XML) y. a 
continuación. generar alta fidelidad de salida para los consumidores de servicios web o un flujo de 
datos XML (estándar o esquemas pewnalizados) para los demás dispositivos. aplicaciones o 
sistemas. 

Crystal Reports proporciona la flexibilidad adicional de múltiples formatos de salida. Si bien la 
mayoria de reportes serhn entregados a los usuarios en DHTML. los usuarios pueden facilmente 
exportar a PDF. Excel. Word. y una variedad de otros formatos. 

Crystal Reports proporciona la extensión de un reporte más alld de los limites de un documento 
impreso o página estática de web. nuestra tecnologia permite a los usuarios facilmente 
capacidades de drill-down en los informes. navegar a través de un grupo de informes 
relacionados. etc. \ 
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El PRESTADOR definirá el diccionario de datos de acuerdo al numero de fuentes de información 
establecidos durante la fase de implementación que interadúen en Crystal Enterprise. 

Crystal Reports proporciona una amplia gama de controladores nativos de las principales fuentes 
de datos de la empresa. Estos mb ladores  son optimizados para bases de datos especificas y 
permitir el acceso a funciones avanzadas (por ejemplo. Oracle SOL). Dispone de conedMdad a 
una amplia gama de fuentes de datos. 

La adualización de los datos para los repories s e k  establecida en cwljunto w n  el Instituto en la 
fase de planeación y e s W  de acuerdo a las necesidades de informaah del mismo. 

La infonnaci6n de valor de los reportes o bien los reportes perse se e n m b a k n  dentro del tablero 
de wntrol de acuerdo a lo que se establezca en conjunto w n  el Instituto en la fase de Planeaci6n. . ,. 
1.- Componentes de Hardware. ..;, , :, 

Caracteristicas (baskas) de los &dores que componen la Soluaón de Esaitorio de seMcio 
. . .  

/ 'Pm~sador [ 1 lntel Xeon quad . . .  

/ Memoria Flsica (RAM): ( ~ G B  ! . . .  

/sistema Operativo 
. -- ~WSOO~ 

- - -- -- . 
í Disea Duro k a r r w l o s  raid 1 de 75 GB 1 
! - - - - 

-. 

j ~ i p o  i - ~ ~  de 2 ranuras -- - -- - -- 
i Marca modelo [ DEU PowerEdge 2950 i - - .- - - - ......... . ....... . ...... .. 
, Componente 

......... ... .. -- -. . .... 

' i-- .; . - - 
r__ ______..- I 
1 Memoria F l s k  (RAM): 1 4 -  ! 
. .  _ 

!SQL~~MH 
i 

i Base de datos 
-- ... 

I- operativo 1 wn2003 -1 . . -. 

j& ~ w o  1 2 ?mgbs rayxde<GB y 140 GB . . . .  respectivamente 

/ Marca modeb . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  ( Dell PaverEdge 2950 

bomponente 

/~rocesador ( ~ntei xeon 
.- - - 

/Memoria Fls'ka (RAM): -- m- I W - '  .. 
r~istema O~erativo 1112003 
1 - - ! / Disco Duro 1 150 GB y 250 GB 
-- -. -- - - 
/ Marca modelo /-&Te SC440 ! 

-. - ! 
. . I Componente W C - ~  

-- -p..-- 

: Prnrfisador 1 2 Intel Xeon 
- i 

! 
I ' . . - . -- . . - -. -. . .- - - 
i Memoria Física (RAM): 1 ~ G B  ! . ,-~ - - --- .- ! ......... ..... .- . 

: Sistema O~erativo , 1112003 l 
.. ............ _ .  .... .......... ..... . .  / 

j 75 GB : Disco Duro 
. . . .  .... ...-- .. . .  - .......... . . . . .  .-. 

i Marca modelo 1 DELL PowerEdge SC1425 

2.- Componentes de Software. 
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F ~ o i u c ~ ~ ~ ~ o : d e ~ ~ ~ i < ( ~ ~ f a b ~ n t e ; ~ ~  ,.. . . e. -$m%, 
........ ....... .... 

CA S e ~ i c e  Desk Manaoer R112 C A 
..--...r...-........ - ,  

25 Escritorio de 
Suit que consta de 10s kodu~os 1 

Unicenter Sewi..DeSk j 
Unicentert3 Seivice Desk ' 
Knowledge Tools . 
Unicentd S ~ M &  Desk 
Dashboard 
CACMDB ¡ 

mm=?q' 

.- 
.. -- - . a"sinne5; - 

.. . . . .  .......... . . . . .  . . .  - - . . . . . .  - ............. . . 
Crystal Enterprise 3 Rewrtes 

l l i / objeds ! .......... ...................................... J 

i 5 i BlTAM i 3 i TaMem de Control i 

. . . .  w -&\g@?ggj i 

'----.-- .- - .- ....... - ..... r~n t ,~ - i  / 3 i CEPRA i ~limaadas 1=io WEB 
.-e -- ,-.- -. . ..-... ... ... . ---. - . -. , . . 

f6i~hatde-rte 12 1 CEPRA [ ilimitadas /ha1 de soporte 
i 

-- - -. -- 
! 

.. ... -.. .. .. ... ................. 8 

Diagrama Físico de la Solución 
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. ,  Selvidw 
'- 1s Servidor 

.; . 
lremrtes v sitio WEBl 

SERVICE M S K  MANAGER 
en i r  

(tablerode umbd) 

La infomraabnJque se gene& o aduaüce en la base de datos de la adminichdci6n de la 
confquraáOn se13 popDdad del lNSllTüT0 FONACOT y c&?befá ser en caso de 

El PRESTADOR makmbt~ a d d h d o  el soRware a la Ultrma veshes liberada por el 
fahnantedurante Iaviaenciaddcmido. U soAwareseI3 redshdoa nanbredel insiiMo - - - - - - - 
FONACOT por lo que 2- del cmido el saftware + del ~nsiit~to. 

Para la administraci6n de equipos de c6mputo. El PRESTADOR implementará una coluci6n la 
cual cump l i~  plenamente con la adminislraci6n de cambios. la cual mntará m n  las siguientes 
caracterlsticas de manera enunciativa mas no limitaliva (el detalle se describe en la secci6n 
SOLUCION ADMINISTRACION DE ESCRITORIOS) : 

Mantendrá una base de datos de adrninisbaci6n de mnfigurauones al dla. 
Permitirá regisbar y mantener a c t u a l i o  el equipo arrendado en la CMDB. 
La soluci6n del PRESTADOR para la adrninisúaci6n de equipos de cbmputo. utiliza mmo 
base de datos MSSQL server. Dado que el INSTITUTO FONACOT cuenta el 
licenciamiento para dicha aplicación. este será proporcionado por el Instituto. 
La soluci6n del PRESTADOR llevará el control e instalaci6n de 'parches'. "Service 
P a M y  'Hoffixes" de los sistemas operawos (plataforma Linux. Windows 2000, 2003. 
XP y superiores) de todas los equipos de c6mputo del INSTITUTO FONACOT. 
La disbibuci6n de software swd de formaautornatica y se realizará de acuerdo a las 
necesidades del INSTITUTO FONACOT. 
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La solución del PRESTADOR operará de forma independiente de los dominios o grupos 
de trabajo que se encuentren definidos en la red del Instituto. 
Como parte de su colu06n el PRESTADOR considera e incluirá las actualizaciones 

. , 
necesarias con la finalidad de mantener su 6ptimo funcionamiento durante la duraci6n del 
contrato. 
Con el m6dulo OSlmage hepare que forma parte de la soluci6n de Desktop Management 
que implementará el PRESTADOR. se crearan imagenes y se distribuirán sistemas 
operativos a través de b.,red. sin m i d a d  de contar con licencias por imagen, de 
acuerdo a lo descrito en b secci6n ~Enuri No se encuenira el origen de la reierencia. . . . ,  . . . . . 
La soluci6n del P R E S T ~ R  incluirá un m6dulo de control remoto (para tomar el control 
de la PC del usuario de manera remota y para solucionar problemas. siendo ésta 
independiente de la marca del equipo sobre la cual se ejecute). La herramienta se 
utilizad con la autorizaci6n del usuario. dentro y fuera de la red. segura. sin necesidad de 
la instalaci6n previa de un agente. 
Con el m6dulo Software Metering de la solución que implementará el PRESTADOR. se 
realizará la adminisimcitm y conbol de licencias de software. 
La coluci6n del PRESTADOR tiene la capacidad de generar reportes y su administraci6n 
es vla web. 
La coluci6n del PRESTADOR es una a p l i 6 n  integral de administraci6n y rnonitoreo en 
red para equipos de ecaitwio y sistemas pwt3tiles que incluid: control remoto. 
inventarios de HW y SW. d i i b d 6 n  de SW y sistemas operativcs. administraci6n de 
poliücas. rnonitoreo de a p l i i e s  y vulnerabilidades mediante una única consola de 
adminisbaci6n. As1 mismo. esta ducibn permitirá la imtalaci6n de consolas de 
adminfibaci6n. d i  y amhbdas. las cuales pod&n:rcec c o l ¡  por el 
INSTiTUTO FONACOT en amiqukr localidad y en amlquier cintidad. . ' . 

~a''brtunkaci6n de la soluci6n del PRESTADOR será vla protocolos TCPnP. UDP. 
HTTP. opci6n de comumcau6n 

. . 
simultánea a v a  equipos. conexih r$p& por rned'm 

de una l i t a  de btisquedas. por direai6n IP. por DNS. pordirecbio activo via UlAP o por 
nanbre de usuario. con di&- cenbalizada hacia dientes multiplaWama - El funcionamiento de la concola de administmcien que el PRESTADOR h p l e m e n M  
como parte de la sduadn de Des)<top Manaqement no requerid de la instabcin de 
directorios activos. 
La soluci6n del PRESTAWR cuenta m n  un m6dulo que permitirá la integraci6n del 
directorio activo y LDAP. 
La administraci6n de cuentas locales provista por la soluci6n del PRESTADOR, sera 
integrada con el directorio activo del INSTITUTO FONACOT. 
La solucibn de Desktop Management que el PRESTADOR imprentard para proporcionar 
los sewicios requeridos por el instituto, contara con una consola Web que permitirá la 
obtenci6n y visualizaci6n de reportes. configuración de agentes, programaci6n de tareas, 
distribuci6n de SW. acceso a conbol remoto para clientes y sera configurable para 
autentificar usuarios 
La soluci6n del PRESTADOR proveera la funcionalidad conbol remoto para sistemas con 
so Windows 2000 y superior. Contará con niveles de seguridad para el acceso a los 
equipos (autentifkxi6n por medio de llaves). permitid transferencias de archivos enbe 
mdquinas mediante un proceso de cortar y pegar o búsqueda en explorador del sistema. 
ademds cuenta con las siguientes funciones: bloqueo de rat6n. teclado y vldeo. uso de 
charla con el equipo controlado y ejecuci6n remota de aplicaciones. desconexidn y 
reinicio del equipo as1 como la configuraci6n de permisos para accesos al equipo vía 
remota. 
Con la soluci6n de desktop Managernent del PRESTADOR, se obtendrá Inventario de 
HWISW, con lo que se recopilad la informacibn para equipos con Windows 2000 y 
superior, identificará los cambios del inventario y mantendra informes hist6ricos de los 
cambios de los otqetos inventariados. obtener información cobre la cantidad y clase d 
procesador (arquitectura, velocidad, familia, modelo), memoria (cantidad y caracteristicas 
dej banco de memoria). cantidad y capacidad del disw duro. so y versión, configuraci6n 
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de la red (direccibn IP y Mac Address) de los recursos inventariados, buscara 
componentes de red como switches. enrutadores e impresoras. as1 wmo otros 
componentes que utilicen una direccj6n de IP. para sistemas Windawc se obtendrá 
información cobre BIOS. tedado. medioc. monitor (tipo y numero de serie). ratbn. net 
puertos, impresora. ranura. sistema (modelo, tipo y numero de serie). particiones. placa 
de video y de red cuando lo soporte el equipo. 
El PRESTADOR con la duci6n.de Dgktop Management. efectuará: la Ditribuci6n de 
SW  SO; creacM de paquetes auto extralbles m instalación automática y reparacb5n 
para ambientes Windowc 2000 y cuperiw. instalaudn y desinstalacibn de a p l i e s  de 
fabricantes y desarrollos de terceros (in house) para ambientes Windowc 2000 y superior. 
la creaci4n de reglas para la b i b W  e instalaci4n del software para un solo usuario o 
un gmpo de usuarics a!bav& de los segmentos IP. permitirá la d'ibuci6n en forma 
programada y comprimida, permitirá realizar un descubrimiento automatice de subred& y.... . .  . 
limitará el ancho de w d a  en forma automatica o manual para la dktribucicín:,en j 
ambientes LAWAN sin la necedad de configurar enrutadores. switches o se~idCI&, ni.. 
cambios en la inñaestructura (equipo adiional). implementarA un directorio de 
distribuu6n temporal en el cliente para su posterior utilizaci6n a nivel local en caso de que 
sea necesario y penitirt3 la ejeaiciOn de ceuienUac para la inclusih de comandos 
necesarios para la operaa6n. sopatara ademds la d'ibibucibn y captura de Mgenes 
creadas w n  hemienta propia e integmcbn de herramientas. de terceros (ghosf 
powerquest etc.) en la misma mnsda de adrninistraubn. distribuir6 a tra* de la red sin 
alterar configuraciones e inhaesbuctura actual y capacidad para migrar sistemas 
operativos y migraádn de perfiles de usuario 
EL PRESTADOR defnká polltjcas de apticaciones para instalaci6n y10 desinstalaci6n por 
grupos con interíaz gráñca wn la henamienta de üesktop Management 
C,m el mddub Coftware Metering de la co(uci6n del PRESTADOR. se efectuard. el 

de aplicacionespara consuHa del uso de software de manera indmdual. por 
@qu~w, par por o por p p o  asi como el sw insta&%, mosbar;i además el 

@?nC==lbJ . . adqUin<to vs. ¡&alado y seguimiento de l i L S e  wnfigurartm las 
resWcmes de uso de apticaaones (inhabilitar el acceso) 'aun cuando el 'equipo se 
encuenbe fuera de la red. 
A del modub PaW Management de b soiucih Deskiop MaMgement del 
PRESTADOR. se &nt¡kah las Wtnerabbdades 

. . 
pala ambientes \I\lindaws 2000 y 

superior. TamMn se &mübrh vulnerabilidades de a p l i  Maosoft cabe 
mencionar que nuesba solu&n wnt& wn detecch. a c t u a l i i .  deccarga 
au!mnAtica o manual. bitdcaa y d'kbhcbn del parche por tarea pograrnada o 
automatica. 
La coluci6n del PRESTADOR. cuenta con un mbdulo de reportes preestablecidos y 
configurables que podrán ser exportados en formatos .xls. .doc. .=v. .pdf, .rpt y WnSUlta 
de datos vía web. . La solucicín del PRESTADOR incluye un tablero de control donde se podrrln visualizar: 

Sistemas con protecci6n antivinis en tiempo real 
Detecci6n de spyware y amenazas 
Productw instalados 
Cantidad de sistemas operativas y tipo 

SOLUCION ADMlNlSTRAClON DE ESCRliORlOS 

El PRESTADOR instalara en un seMdw dedicado la soluubn de Desktop Management. donde se 
habilitar&! los m6dulos: 

Asset Management 
Software Delivery 
Remote Control 
Patch Manaaement 
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Con ello cubrirá lo siguiente: 

Administración de activos. Permitirá identificar el numero de equipos con que cuenta' el 
Instihito. proporcionando además i n h a c i ó n  relativa a: sistemas operativos. aplicaciones 
y parches instalados. restricción y monitoreo del uso de sobare  a iraves del módulo 
denominado Soñware Metering. adminisúación y control de licencias. identificadn de 
cambios en de inventano;,a través de politicas de revisión del hardware: estas politicas 
pueden configurarse pi ra que sean evaluadas una vez por semana o cada que el agente,:::,, 
se ejecute. Este móduloiposee un sin número de reportes (out of the box) de hardware.~;;: 
software y tambien ofrece'la posibilidad de modificarlos o bien. crear los propios. , . 

-sticasf ; - . -- - . .. - . -- -. -. - -- - - - . . -- - -. . . . . - .. - - . .- . . . - ..- - . . 
1 Descubrimiento continuo de acbvos Informacibn actualizada de activos a pesar de los 

I j cambios en el entorno. 

. . 

i ~ .. , 
Inventario de Hardware i ldenüñcacibn y reconocimiento de todo el hardware / de red. ¡ 

I .- l 
Inventario de SoRware I ldenüñcación de todo el M b a r e  presente en la i 

' oraanización haciendo referencia a la versión i 

i I --.c- - ii.- 1 
Mmitcireo del uso de Software / Infwmaaón precisa del licenüamiento. ubicación; y i ... / uso de aplicaciones. 1 

I I 

D ' ibuc i6n de Sot\ware. Facilitar6 la configuraábi e instabcj6n de aplicaciones 
automatizando la a d m n i  de Coftware. Trabajando en conjunin con el módulo de 
inventarias bashiose en la evaluach de politicas. serS posible detecfarbs aplicaciones 
y niveles de parthes instalados en los equipos. con la finalidad de que al idenüñcar 
equipos que no se encuenbwi bajo el estándar de aplicaciones institucimales. se realice 
la distribución o instalación del software necesario. La disbibución de estos paquetes 
podrá ser definido en un horario particular para su instalación automática. o bien. ser 
instalados bajo demanda. La disbibuaón de software a equipos o grupos será definida a 
traves de politicas de configuración. 

La creación de paquetes es otra de las funcionalidades del módulo. Estos paquetes se 
genera& a partir de archivos con extensión .mi o .exe. En caso de que el instituto 
cuente con aplicativos que no tengan instalador. la solución propuesta por CEPRA 
considera6 la creación de estos paquetes haciendo uso del componente denominado 
Soffware Packager, el cual. parte de la instalación manual del aplicativo en un equipo 
modelo. generándose as1 un saipt con la secuencia de actividades necesarias para la 
instalación. Una vez wnduido este proceso. el paquete es almacenado en la libreria de 
software de la henamienta con una extensión propietaria que puede cambiarse a .msi o 
.exe. 

Para la instalación de sistemas operativos se instalará en el servidor de IT Client Manager. 
el componente denominado BoofSewer OSlM (OS lnstallation Management). que 
permitid la creación de imágenes de sistemas operativos y las cuales residiriin en la 
libreria de software. La instalaaón de Sistema Operativo puede ser desatendida. 
programando en la consola el dia y hora de ejewcibn de la tarea. 

&¡ir-&$:&% & n e ~ c i o ~ ~ & ~ ~ - ~ ~ ~ ~ ~  --. 
- . . - . - - - .- . ... . - - - - .. -. . . - - - - - -. . - - - - - . - - - . . . - -. . . . - .- . - -. . - - 
I Distribución autom81ica de Software lncrementa la productividad del staff de TI asi como \ 
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...... ..... ... 

f.-'. 
-. 

Ibeios usuarios finales 1 
/ __ -. .. I 

Instalación de aplicaciones en modo K m m e n t a  la productividad del usuario final 
I background . . . . .  . . . . . .  . . ... 

Generación de paquetes de R e d u d n  de errores por instalaciones y 
instalación induyendo las / configuraciones manuales 

. . .  . . .  . . conXgura0ones necesarias l . . 

Soporte a generación de gnipos de F6al administración en la'.distribución de aplicaciones 
software y/o:equipos . . . . . .  1 --1 

, rl"stalad6n d e ~ t e ' d i ?  de Sistema Estandarización de equipos ! : r Ooeratiw v a~licaaones i 
l .  . . 1 j 

Control Remoto. Este módulo permite mntrolar y dar soporte remoto a equipos. provee.,;. 
todas las íuncio~lidades~nessarias a los administradores de TI. para tener acceso;-,J 
controlar. administrar y modiftcar equipos. . . 

Este módulo cuenta con seguridad de conexión. lo cual habilita a un usuario decidir si 
desea o no que tomen mniml remoto de su equipo. Mediante la habiliici6n de la politica 
mrrespondienie. el usuario S& prevenido de h toma de control de su máquina. 
preguntándole si permite la conexi6n y mnñrmando la a 4 ó n  a través de la escritura del 
password de su equipo para admitir el acceso. 

Cerii posible además. establecer d m s  m6tDdos de conexión: share umtrol. exdusive 
control. dassroom. view. etc. Tarnbih facilita la comunicación entre el usuario y el 
administrador de la h e w a m i i  a bavh del uso del chat propietario de la solucih. Cabe 
rnenPonar aue oúa de las funcbnaüdades es la arabacbn de sesiones de mntrd remoto ~ - ~~ " 
estaMeQdas para su reproduar6n 

> . .  ' postemc. 

.. Tarnbtt permite la bawhemm I':& de archivos. bbqueo de ratbn..tedado y video. asi como 
descaiexi6n y reinicio del equipo y b mnñgwach de pemiiSos para accesos al equipo 

via remota. 

-- - -- 1 .......... ............. .. Ir&-- ~nbahDada ; UnED puni~ de acceso para adminidmr y 6- 
1 1 comunicación a lo larno de toda la infraectruchua. aue / 
1 1 sigmficaüvamante &a a reducir costos 'de 
I - -- .- - - 

I &ntenimiento elirnin~ndo nsitas inmcearias m &o 
........ .... - . . . .  . . .... - .... - .......-.. - ..... 

/ -~rabacdn de sesiones 1-iJtil prop6sitos de entrenamiento. -- - - -.-a- l ( ~imitaaón del an*o de para el ! Elimina la posibilidad de saturacih en la red 
uso de la aolicación I 

I 
-.--. ........ - .- -. ....... 

i k k n t e s  A s  de anexión I i De acuerdo al tipo de sesbn o soporte a 
proporcionar. pueden ser establecidas sesiones: / 

I 
p.--- 

j ~ l a s s ~ m .  Shared. Stcalth. Sewre 
..... - 

isi&ridad y Autenticaci6n 1 Se adema a las estrategias de seguridad de las i 
I l omanizaciones , " .. 7 .-- 
1 Compresión de Daíos 1 AutomAticamente mmprime los tatos que se 

i 1 bansmiten en la red. i 
l 

Patch Management. Coro parte de la solua6n para administración de escritorios. EL 
PRESTADOR actualizará a la versión actual de la herramienta de Desktop Management a 
la suite CA-Client Management. que induye el módulo Patch Management. w n  el que. 
una vez idenoficadas las vulnerabilidades en los equipos de c6mputo. se encargará de 
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realizar las descargas necesarias de parches y actualizaciones. realizando así la 
distribución a travds de la programación de tareas. 

En relaaón a los protocolos utilizados por la solución. cabe mencionar que la comunicación ente 
los diferentes componentes ( S e ~ i d ~ r e S  y dientes) se realiza via TCPnP y UDP. a excepción de 
Remote Control que puede usar HTTP en vez de TCPIIP y UDP: en el caso de las Consolas Web 
la comunicación es por HTTP. 

La solución permitiril administrai'cuentas locales para una gestión integrada con el director/;<.. .; I . . .  
activo del Instituto. AdemAs. los módulos de la solución se comunican de manera simultánea con,!:::. 
los dientes y se pueden realizar tiú&quedas o gwpos de dientes por dirección IP. por DNS. &(.*''' 
directorio activo via LDAP o por nombre de usuario que se encontraba firmado la ultima vez que 
se levantó el inventario. As¡ m imo es posible realizar distribuciones a hacia dientes 
multiplatafona. 

La solución para administración de esuitorios. cuenta con un Reporteador. que facilita la 
explotaci6n de la informaci6n en almacenada a traves de la creación de reportes. Cabe mencionar 
que la herramienta aienta con una serie de reportes predefinidos los cuales pueden ser 
personalizados para mostrar la infwmad6n que el InsMuto requiera. Los reportes y la 
administración en general de la soluci6n es via Web. 

Todos los m6dulos de la herramienta se consolidan en una consola Tipo Tablero. donde ser6 
posible navegar a travds de las distintas funcionalidades que proporciona la solución. para 
efechiar todas y cada una de las actmdades requeridas por el Instituto. . 

A continuación se listan las caracteristicas del servidor que hospedará la solua6n IT Client 
Manager. 

& ~ ~ , u , , .  - - - J  ' ? A,..!'. " - -- 
rW-OWS 

- .  
Sistema Operativo 3 Server 

/ capacidad D i  Duro 1 1.15 TB 
-p.--- _- -. ..... -- ...... 

[Memoria RAM 1 BGB 
-- . ... /Procesador--- 1 . .  üual  ore 

- ...... p...---.- ........ 

2.- Componentes de Software. 

Componentes de la solución Desktop Management ser actualizados 

1 Unicenter Desktop And R11 2 
! Server Manaqement 1 

1 Asset ~ a n a ~ e m e n t  ! I 
I 

l 
SofWare Delivery i / Adquiridas: 100 1 

l. 

1 Patch Management ; . ... . .  - - . ._ .......................................................... _ l 
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. . . . . .  . :-, ., . . . . Diagrama Físico de la Solución . . 

Una vez instalado el agente CA IT C l i  Manager en bt equipos di-. estos repatarán b 
infama&&imentario&hardwaeysoftwarealservidor.almivnoOempoquetOmar;inlas 
pdlticas deiinidas para b d*bibuci6n de aplbcioms y el aaeso reroto mediante el rn6dub 
Remote Conbul. 

Desde la conda de adminisbaaón. p o d h  Mnirse las pollticas para disabuaón de software. 
ejeaici6n y configuradn de reportes. recoplaci6n de imrentario. monitoreo del uso de licanaas y 
apl'lcaaones, g e n W n  de Idgenes de Sistema Operaüvo. politicas de acceso remoto a los 
equipos diente. enim otras actividades. 

El PRESTADOR rnantendd achra l ' io  el software a la iSMm versiones liberada por el 
fabricante durante la vigencia del wnbato. El software registrado a nombre del instituto 
FONACOT por lo que al termino del conbato el software sed  propiedad del Instituto. 

Los accesos estadn disponibles para el personal de INSTITUTO FONACOT. y para el 
personal de los distintos PRESTADOR de servicios de TIC que en su caso sean autorizadcs. 

El PRESTADOR deberd considerar por su parte. los accesos que sean necesarios para que 
su personal pueda ofrecer el swvkio requerido. 

LICENCIAMIENTO PARA EL ESCRITORIO DE SERVICIO 

El PRESTADOR proveed las licencias necesarias para la operación del escritorio de servicio 
y las mantendd actualizadas durante la vigenúa del contrato. 
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El PRESTADOR proveerá ia lasusuipci6n al servicio de administración de parches (Patch - . . . . .  . .  . 
Management) de la herramienta provista. la licencia estará a nombre del INSTITUTO :. ;. .. . , . , ,  .. 
FONACOT y ser¿n pagados los derechos de uso durante el periodo que dure el conbato. . . .  ., . , : 

El PRESTADOR proporcionará las licencias originales del fabricante a nombre del 
INSTITUTO FONACOT. 

l. . . . . 
El PRESTADOR ser¿ responsable de realizar la instahción del agente o software necesario 
en todos y cada uno de los equipos de uhputo del INSTITUTO FONACOT y de los equipos ' ' 

de cómputo personal que conforman este servicio, contando con un plazo mdximo de 12 
semanas para lograr el 100% de la instalaci6n. 

Asimismo. la instalacibn podrd ser dividida en 2 fases: 

Fase 1: instalación en la totalidad de los equipos de c6mputo de los sitios del distrito 
federal. 
Fase 2: instalaci6n en la totalidad de los equipos de c6mputo de los sitios remotos en 
el interior de la qniblica 

LICENCIAMIENTO DE BASE DE CONOCIMIENTOS 
,. . 

El PRESTADQR p r w d  una Coluábn para d manejo y creación .de la base de 
conocimientrji. mMia que cumplir¿ con al menos ias siguientes wracterlsti.&: . . 

Creaubn. adminába36n y consulta de conocimientos adquiridos. 
Preguntas frecuentes. 
Integraci6n de incidentes con ias soluciones almacenadas en la base de 
mnocimientm. 
F a c i l i  y rapidez de uso para que los asesores tekftbiicos y empleados del 
INSTITUTO FONACOT la utilicen m un medio de soporte de primer nivel. 
In fmaa6n actual-&. 

El PRESTADOR pondrá a disposición del INSnTUTO FONACOT la base de conocimientos 
a travb del portal desuito en la sección llamada 'SITIO WEB' del contrato. para consulta de 
los usuarios, la cual tende la flexibilidad de ser ordenada por tema. por tipo de equipo o 
software. etc. 

La base de conocimiento que se genere será propiedad del INSTITUTO FONACOT y serd 
entregada en caso de termino de conbato por cualquier circunstancia. 

MANEJO Y ALMACENAMIENTO DE LA INFORMACI~N 

El ES implementado por el PRESTADOR garantizará que durante la vigencia del contrato 
contará con los medios en hardware y10 software para el manejo y almacenamiento de la 
información que sea generada derivado de las funciones que se están solicitando en el 
presente contrato. 

EL PRESTADOR garantiza que cuenta con procedimientos para el manejo de la informaci6n 
que sea generada durante la vigencia del contrato (respaldos. bitácoras. resultados de 
monitoreo, reportes. etc.). 

La información generada podrá ser consultada en el momento que el INSTITUTO FONACOT 
asi lo considere necesario debiendo tener la capacidad de realizar consultas históricas, 
respaldos en medios magnéticos u ópticos. \ 
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La infonaci6n. reportes. documentos y demas productos que resulten de las actividades 
realizadas por el ES. serán propiedad exclusiva del INSTITUTO FONACOT, por loque no 
poddn ser utilizada ni total ni parcialmente sin su consentimiento. . . 

. ~ AlLfinalizar la vigencia del contrato, el ES se obliga a entregar e n  medios 6pticos. toda, la . . . :  .. :. 

informaci15n que haya sido generada. , . . . . . .  . . . . .  . 
. . 

. . 

El PRESTADOR a través del servicio de ES ofrecerá un portal en lnternet e.intranet.para uso. . . - 

del INSTTUTO FONACOT. Dicho portal cumplid m n  las siguientes caracterfsticas: .' .. .., . . . 

Reporte de incidentes y solicitudes vla Web que cumpla con los requerimientos :,.: :,: 
e, .~.' descritas en la sea3611 l E d  No se smuentra el +en de la referencia . .,, 

I n t e g d n  de los resultados al tablero de control descrito en la sección ~Enorl No se 
encuenba el origm da la referencia. 
Será de facil uco y con la capacidad de integrarse a la página de la intranet del 
INSTITUTO FONACOT para el reporte de incidentes y solicitudes. . Niveles de acceso por nivel de usuario y por el tipo de sewicii. El INSTITUTO 
FONACOT acordah con el CEPRA este tipo de niveles de acceso. 
Recepci6n. gesti6n y asignacidn a agentes telefónicos para la atenadn de incidentes y 
solicitudes de servicio registrados via Web. 
Facilita6 el seguimiento de los incidentes reportados por los usuarios. 
Aten* de usuarios por medio de una sala de chat con la mesa de servicio. desde la 
cual se tenga la capacidad de h n t a r  incidentes. solicitudes y tomar mntrol de los 

. . equipos sin la necesidad de b insbla&n de agente alguno. :. , '. , 

El portal web 'SITIO WEB' y su íuncbnalidad se encuentran deellas en la M n  
SOLUCION MESA DE SERVICIO 

TABLERO DE CONTROL 

EL PRESTAüüR a travk del seMcio de ES imp)antar;5 un tabiero de control que pemiiord 
resumir el seguUilientD a loC planes de baba@ y los niveles be ceMcio acordados. dicho 
tablero estard ubicado en las i n m  de o h a ~ s  cenb'aks M INSmUTO FONACOT. 

El PRESTADOR proveerA un tablero de control utiliando la herramienta ARTUS de BtTAM. 
el cual podd ser accedido vla web. 

Las facilidades t b i c a s  del tablero de control son desaitas en la seccibn SOLUCION MESA 
DE SERVICIO 

Los beneficios del tablero de conbol serán los siguientes: 

Permitid demostrar objetivamente la conbibuci6n del escritorio de servicio al INSTITUTO 
FONACOT 
Permiürá asociar metas, estrategias y desempeiio 
Estableced conexiones 16gicas entre la esirategia. planes de mejora y reportes de 
avance 
Ayudará a definir rnetricas significativas para evaluar la contribución de los programas y 
servicios 
Facilitah la coordinaci6n con las diferentes áreas del INSTITUTO FONACOT 
Ayudara a ajustar las prioridades de ti para que se alineen con las prioridades del 
INSTITUTO FONACOT 
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El tablero de control conceptualizará al menos los siguientes niveles de agrupamiento: 

Por unidad administrativa y representaciones del INSTITUTO FONACOT. de manera 
geográfica. 
Por niveles de prioridad 
Por área encargada de solucionar los incidentes (nivel 1. nivel 2. especialistas, personal 
interno y PRESTADORDEL SERVICIO del INSTITUTO FONACOT) 
Por menú de servicios 

Los niveles para el calculo de los indicadores (semdforos) serán defindos en conjunto con el 
INSTITUTO FONACOT en la etapa de implantacibn 

El tablero de control que proporcionará el PROVEEDOR sin ser limitativo tendd las 
siguientes funciones: - Identificad las Areas de oportunidad en procesos. habilidades. herramientas. -personas, 

etc. 
Facilitará la presentación de resultados y la planeaci6n a futuro 
Permitirá hacer cruces de informaci6n de manera libre e intuitiva para poder conocer los 
servicios por estado 
Pcdrá realzar filtros dentro de escenarios y dentro dnll down para wnocer el detalle del 
andlisis de la infoma&n. 
Pode realzar g- de los diferentes drillBdown de la infomiaci6n y podrá personalizar 
esta de acukio a las necesidades del INSTITUTO FONACOT. ., , . . rhmmxih del dnllBdown a e x d .  texto y otrm f~rrnatcsi'~..:~'" 

REPORTES 

El PRESTADOR una soluci6n de repwteo la cual se integrara a cada uno de 
los senriaoc y puntos indicadm en el conbato 

CAI?ACTER¡STICAS DE LOS REPORTES 

La solucibn del PRESTADOR c o n t a ~  con al menos las siguientes caracterlsticas: 

Acceso 100% vía web con las siguientes facilidades: 

O Publicación. creau6n y rnodificaci6n de reportes en Ilnea 
o Control de acceso y niveles de seguridad integrado 
o Programaci6n y disbibuci6n de reportes complejos 

Contará con un servicio de Publicaci6n por medio de web de los reportes a los formatos 
html. pdf, ascii.. 

Capacidad para analizar niveles de servicio: 

O Usando datos históricos se deben generar reportes de nivel de se~ic io para 
analizar y desplegar informacibn del nivel de servicio por regi6n, departamento 
(unidad administrativa) o unidad de negocio. 

O Capacidad de tener reportes de nivel de servicio para múltiples audiencias. como 
reportes ejecutivos. para administradores de IT, de servicio al cliente o de unidad 
de negocio. 

e Capacidad de diferentes niveles de agmpamiento: > 

t.,'.,'. 

O Por hora 
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O Por dla 
O Por semana 
O Por mes 
o Por un periodo especifico determinado (mes. dia. hora. semana, periodo 

especifico como 3 meses. 3 dlas. etc.). 
o Por unidad administrativa 
O Por regi6n. etc. 

Capacidad para analisis de infomci6n (dnll&down) para explotar resultados desde el 
resumen hasta el detalle 
Contar con diccionario de datos integrado para facilitar la creación de reportes 
Capacidad de exportar los resultados a los siguientes formatos: 

o XML 
o ;XLS 
o. PDF 'i': .. .. 
o HTML 
o TXT 
o DOC 
o C m  ETC. 

Extracci6n e integraci6n de informaci6n de diferentes fuentes coro bases de datos. odbc. 
archivos xls..txt, csv, etc. ' < m .  N 

Actualiaci6n de la informaci6n real (contenida en las diferentes fuentes de infomci6n) . , 
de al menos 2 veces por dia y en el mejor de los casos en tiempo real. 
Todos los reportes deber¿n de contar con la capaudad para poder ser explotados y 
formar parte del contenido del tablero de control y portal descritos en las secciones iEnwl 
Moseencuenlnaloifemdebrrlaaida Y ~No~smuen i radodge-nda lamkr rnsk  
Automatizacibn para e-bp peRbdika de repoctes pdf o asdi vla c o ~  elecbbnico. 

La solución de reportes y su íuncionalidad se emuentra detalladas en la secci6n SOLUCION 
MESA DE SER\tlCIO 

EIPRESTADOR proporcbrmá el hardware en b cantidad y con las capaadades teaiicas 
que estime pertinentes para el otorgamiento del swvicio. a fin de cumplir con ks niveles & 
servicio establecidos. El harrhvare estar¿ ubicado en el ES del PRESTADOR. por )o que &te 
se obliga a implementar las medidas que permitan garantizar Im aaxsos 16gicos y flsicoc & 
la infraestructura utilizada para el otorgamiento del seivicio, salvaguardar los recursos 
t h i c o s  y asegurar la conMencialidad. integridad y disponibilidad de h infonnaci6n. 

Es responsabilidad total del PRESTADOR disponer de todos los componentes. interfaces, 
dispositivos, software 0peralNo del hardware, etc. que permitan la interwnexi6n y operaci6n 
del hardware necesario para el otorgamiento del ES. 

El PRESTADOR considera6 los mecanismos necesarios que le permitan disponer de un 
ambiente de pruebas a fin de atender los RFCh's o cambios estandar que por necesidades de 
la misma operaci6n del servicio se requieran o bien por petici6n expresa del INSTITUTO 
FONACOT, lo cual permita la continuidad operativa del ambiente de producci6n. 

El PRESTADOR asumir¿i la responsabilidad total por el aseguramiento y gastos asociados 
que se generen por el manejo. retiro y traslado del hardware. 
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B. NIVELES DE SERVICIO REQUERlDOS 

Para la implantación de los servicios, se deberán considerar los siguientes tiempos a partir de 
la fecha de inicio del contrato: 

1 servicio 1 
' Días nahirales 

Una vez implementado el sevicio. el PRESTADOR deberá entregar una constancia de 
entrega del serviáqpara ser avabda por la Diwxi6n de Tecnokglas de Infomaci6n. La 
entrega del servicio solo i m p l i  el inicio del mismo. por lo que el INSIlTUTO FONACOT 
podrá soliciiar los:,ajustes n e c s a r b  para lograr los ob@vos planteados ,enL,el presente 

,.T ,, contrato. 

Los niveles d e  servicio requeridcs para el escritorio de sevicio se basaran en el siguiente 
cuadro: 

C. POL~ICAS Y PROCEDIMIENTOS 

El escritorio de servicios opera bajo procedimientos estrictamente detallados y estudiados 
basados en las mejores prActicas de ITlL con el fin de brindar un servicio de calidad a los 
clientes y usuarios. Para avalar esto. el PRESTADOR cuenta con un certificado ISO 20000. \ 
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Durante el periodo de implantdn. el INSTINTO FONACOT proporcionad el manual de 
politicas del INSTITUTO FONACOT (normatividad vigente) para la adecuacibn de los 
prccesos y procedimientos basados en ITIL. 

Todos los procesas y procedimientm que se definan debehn ser induidos en el manual de 
procesos y procedimientos que se& responsabilidad del PRESTADOR elaborar y mantener al 
dla. 

La evaluacibn y aprobaciin de todo proceso y procedimiento de- ser autorizado por el 
INSTITUTO FONACOT. 

El INSTITUTO FONACOT m t a &  con,la facultad de revisar y soliatar achialiuaciones a los 
, , 

procedimientos en todo momento durante la vigencia del contrato. . . , 
. .. 

, . 

El PRESTADOR deberA definir y esta& procesos operativos que le p-itan gestionar. , . 

controlar y proporcionar los servicios que se soliciten al escritorio de servicio. 

La fecha de en- de dichas pollticas y prccedimientos se acordad con el PRESTADOR 

GESTIÓN DE LA MESA DE SERVICIO CAUFICADA 

El PRESTADOR definid y establece& un modelo de gestibnque pennita medir y controlar el 
cumplimiento de metas y objetivos as1 como presentar las proyecciones de me- 
esperadas durante el periodo de presta&n del servido. de acuerdo a las mejores pdckas 
basadas en ITIL en b que a geso6n del soporte al servicio y g&n de la entrega del servi30 
se refiere. Para tal fin el PRESTADOR w n a r d  un tabiero de control el cual se 
describe en la ceaibn .. . ~Errori No se encuentra el origen de la referencia.. 

! '  ' j:' :. 
El PRESTADOR.utiliira 

. . 
de uso wmunpara la ged6n del s&wk , . al ceMao 

y gesü6n de la enbega del servkb. basados en ITIL , , . . 

El PRESTADOR durante el periodo de h p h m b & n  de( ES. propocaond y - bs 
procesos y pmeedmientos necesarioc para la g e s W  del soporte al s e M a o  de acuwdo a las 
mejore~wbasadasenmL 

El PRESTADOR proporcionad y presentad durante el periodo de implementaci6n un proceso 
de administraci6n de configuraciones. mismo que sed  verificado y aprobado por parte del 
INSTITUTO FONACOT. El proceso d e w  proporcionar un modelo lógico de la 
infraesbuciura o del servido mediante la idenoficaci6n. el control, el mantenimiento y la 
verificacibn de las versiones de los elementos de configuracibn (ci) de la infraesbuciura 
tecnológica del INSTITUTO FONACOT Dicho procedimiento cumple con las siguientes 
actividades: 

IDENTIFICACI~N: 

Selecci6n e identificaci6n de las esbucturas de configuraci6n de todos los elementos de 
wnfiguracibn (CI's) de la infraesbuctura tecnológica del INSTITUTO FONACOT, propietarios. 
interrelaciones y la documentacibn de configuraciones. Incluye la asignacibn de 
identificadores y números de versibn para los elementos de configuraci6n. se verificarán y 
etiquetadn aquellos elementos que no se encuentren etiquetados y se ingresadn a la base 
de -tos de la adminisbaa6n de la configuracibn. 
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CONTROL: 

El PRESTADOR garantizará que iinicamente los elementos de configuraci6n autorizados e 
identificados sean aceptados y registrados desde su recepción hasta su eliminaci6n. 
Asegurando que ningún elementos de configuraci6n sea agregado. reemplazado o eliminado 
sin la documentaci6n apropiada de control. 
Estará basado en un esquema de seguridad de roles y permisos. 

REGISTRO DE LOS ESTADOS DE CICLO DE VIDA: 

Permitih obtener reportes de todos los datos actuales e hictbricos que se relacionan con cada 
elemento de mnfiguraci6n a lo largo de su ciclo de vida. Pe rm i t i ~  el seguimiento a los 
cambios en los elementos de wnfiguraci6n y sus registros. 

VERIFICACI~N Y AUDITORIA: 

El PRESTADOR presentará una serie de revisiones y auditorias que verifiquen la existencia 
flsica de los elementos de confguraci6n y así corroborar que esten correctamente registrados 
en la CMDB. El PRESTADOR I lwd a cabo este proceso al menos una vez por arlo. 
pudiendo realizarse durante las actividades correspondientes al mantenimiento preventivo de 
equipos. 

. l .  : , . ,  
L.,.' 

ADMINISTRACI~N.DE , . ~  INCIDENTES ! . .. . 
,..).< / . , .p. ;.' 

El PRESTA~NIR. durante el periodo de implementaci6n proporcionará y presentará un 
proceso de adrninistracibn de inadentes para el escritorio de servicios, mismo que será 
veriñcado y aprobada por parte del INSTITUTO FONACOT. 
El proceso esta basado como mínimo en las siguientes actividades: 

D E ~ E c C ~ N  Y REGISTRO DE INCIDENTES 

O Registrar los detalles baicos del incidente. 
O Alertar a los gnipoc de soporte especializado y10 experto 

CLASIFICACI~N Y SOPORTE INICIAL 

O Clasificar las llamadas entrantes y los incidentes. a fin de comparar estos contra 
los errores conocidos utilizando la base de conocimiento. 

O Priorizar los incidentes. 
O Brindar soporte inicial (recoluci6n rápida. no mayor a 15 minutos). 
O Informar a la administraci6n de problemas descrita en la secci6n 

ADMIN~STRACI~N DE PROBLEMAS sobre los problemas nuevos o los no 
vinculados e incidentes múltiples. 

o Cerrar o asignar el incidente a un gmpo de especialistas y10 expertos e informar a 
los usuarios. 

O Evaluar los detalles del incidente. 
O Recolectar y analizar la iniormaci6n y10 resoluci6n relacionada al incidente con 

soluciones temporales o escalarnientos. 
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O Resolver el incidente o elevar una solicitud de cambio y actualizar acciones de 
reuiperaci6n. 

CIERRE DE INCIDENTES 

o Confirmar la resoluci6n al cliente o a quien lo origino y actualizar el estado para el 
cierre. 

PROPIEDAD, MONITOREO, SEGUIMIENTO Y COMUNICACIONES 

O El ewitorio de servicio de- retener la propiedad del incidente y lo adminisirará 
hasta que lo resuebe a entera saüsíaccj6n del usuario o de quien lo originó. 

O El eswtorio de s&io monitoreará regularmente el estado y darA seguimiento al i 2 ,  
progreso hacia la resoluci6n. considerando siempre los niveles de m i c i o  . ... 
acordados de todos los incidentes abierios. . , Y , ! :  

o El escritorio de servUo será la responsable de mantener informado al usuario en 
todo momento referente al progreso y resolucitm de los incidenies utilizando 
diferentes henarnientas tecnoldglcas como reportes vía Web. correo e!e&6nico y 
vía telef6nica. 
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FIGURA 2 

Los usuarios internos del INSTITUTO FONACOT deberdn contar con la capacidad de solicitar 
servicios o reportar incidentes vla correo electr6niw. Internet. intranet (pagina del escritorio de 
servicio que provea el PRESTADOR) y10 la red de voz del INSTITUTO FONACOT para 
realizar las llamadas. para esto el flujo de la operaci6n debera ser el siguiente: 

PARA EL REPORTE DE INCIDENTES V¡A CORREO ELECTRÓNICO. 

1. El usuario envía correo electr6niw a cuenta designada para el escritorio de servicio. 
2. El correo es recibido y atendido por un agente del escritorio de servicio. 
3. El usuario recibe correo electr6nico de respuesta con el numero de reporte asignado 
4. La wmunicacibn subsecuente para status y cierre del reporte se podrá realizar por el 

mismo medio o telefbnicamente. \ 

FOLIO CONTRATOS CEPRA 00095

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 01970



CONiRATO No. ISDZwü-165 

PARA REPORTE DE INCIDENTES V(A PmRNET E INTRANET. 

l. El usuario ingreca a la pagina que el escritorio de servicio asigne para el INSTITUTO 
FONACOT. 

2. El sistema serA de MI uso y operaci6n. 
3. El sistema asignar3 un número de reporte as1 como confirmar el mismo a la cuenta de 

correo del usuario dicitante. 
4. La solicitud serA atendida inmediatamente por un agente de soporte telef6nii en el 

esaitorio de se~icio. 
5. El sistema permitirá al usuario dar seguimiento a su incidente a b a v b  del número de 

reporte mediante . varias henamientas (llamadas telef6nicas. sitio Web. correo 
elecír6nico). 

PARA REPOñiE DE INCIDENTES V h  LA RED DE VOZ I -. ., , . 
. . . . 

1. El usuario marca una extensi6n del INSrrnrrO FONACOT ('1 11) 
2. La llamada llega al conmuta& del esaitwio de servicio a travh del enlace proveniente 

de la red VPN MPLS que mire estas debea existir y ser proporcionado por el 
PRESTADOR. 

3. El conmutador del escritorio de servicio recibe la llamada y lo asigna al sistema de ACD 
4. La llamada es contestada por un agente de soporte telefbnico del escritorio de servicio. 

Si  por alguna raz6n los usuarios Internos INSmUTO FONACOT no pudieran 
realhar la llamada hacia es esuilorio de servicio a úavés de /a red del INSmUTO 
FONACOT lo  podrán hacw a be* & un númem nacional sin costo ül-800, que 
provea el PRESTADOR una vez lmplementwla la soiucldn para el INSmUTO 
H>NACOT. 

Las agentes de soporte tekfbiico del escntrx& de servicio mntestartm todas las llamadas de 
forma profesional y No se permithin agentes aubwnaozados (no humanos). Para 
llamadas en espera se acepiarán grabaaones automatizadas. 

El escritorio de ceMOo le M un orden de prioridad a cada incidente de acuerdo a la 
priaidadestableudaenlosaa>erdocdeescaaa6n. remM.dar3seguDnientDy esdacAbs 
problemas o d i  de lc6 uwiarios para paralir con los n W  de servicio 
acordados. 

Todas las s o l i i d e s  realizadas por cualquier medi de m n i c a c i i  que se utilice (tekfono. 
correo electr6nico. Intemet e&. etc.) Pw parte de los usuarios internos del INSTITUTO 
FONACOT deberán registrarse en b soluci6n de mesa de serviuo pmvisto por el 
PRESTADOR y descrito en la d n  SOLUCIÓN DE MESA DE SERVICIO as1 como llevar 
un número consecutivo que se generará de manera autardtica y que deber3 ser único para 
el INSTITUTO FONACOT y a bav& del cual se pueda dar seguimiento en todo momento. Por 
ningún motivo se pennitirdn númeroc de solicitudes salteadas. 

En caso de que as1 aplique. dependiendo de los incidentes reportados. los agentes de 
soporte telef6nico y los ingenieros certkados del escritoiio de servicio debedn aprovechar 
las herramientas de control m t o  descritas en la s d 6 n  HERRAMIENTAS PARA LA 
ADMINISTRACIÓN DE EQUIPOS DE COMPUTO "DESKTOP MANAGEMENT' para 
disminuir los tiempos de solución de incidentes y cumplir con bs niveles de servicio 
acordados. 

ADMINISTRACIÓN DE PROBLEMAS 

El PRESTADOR durante el periodo de implementación proporcionard un proceso de 
adminisbacidn de problemas que le permita ser tanto reactivo como proactivo. mismo que 
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será verificado y aprobado por parte del INSTITUTO FONACOT. El aspecto reactivo será 
responsable de resolver problemas cwno respuesta a uno o mas incidentes. En lo que se 
refiere a la proactividad. deberá identiiicar y resolver problemas y errores conocidos antes de 
que ocurran los incidentes. 

Las actividades basicas de este proceso deber& ser las siguientes: 

ACTIVIDADES REACTIVAS: 

o CONTROL DE PROBLEMAS: identificara las causas subyacentes de los : !  

incidentes para prevenir futuras recurrencias. y deberá incluir: 
9 Identificar y abrir regisbo de problemas 
9 Confirmar o desarrollar soluciones temporales 
9 AnAlisis de las causas raíz para identificar el componente de la 

infraestructura (ci) que fa116 
b Solicitudes de cambio. recoluci6n de problemas y cierre 

O CONTROL DE ERRORES: deberá cubrir los procesos involucrados en el 
seguimiento de los errores conocidos hasta que sean eliminados mediante la 
implantaci6n exitma de un cambio bajo el control de procesos de la 
'administraci6n de cambios' d&ta en la cecU6n 

O ADMINISTRACI~N DE CAMBIOS. El objetivo debetd ser el estar wnciente de 
los errores. monitorearfm y diminarlos cuando esto sea posible. El control de 
errores deb& incluir: 

.. - 
f. , 

9 Desarrollo de soluciones para reparar el componente de la infraestructura 
(ci) que fa116. 

9 Entregar una solicitud de cambio a la administracidn de cambios para 
eliminar d errcf. 

ACTIVIDADES PROACMAS: 

O Utilizar antd¡uis de tendencias. 
O Enfocar acciones preventivas. 
O Revisi6n de problemas mayores 

ADMINISTRACI~N DE CAMBIOS 

El PRESTADOR con apoyo del INSTITUTO FONACOT proporcionará durante el periodo de 
implementacibn un pmceso de adminisbaci6n de cambios estándar (rimacs) para configurar 
dichos cambios. El PRESTADOR prestará asesorla sobre el proceso de atenci6n de cambios. 
enfocado a solventar de manera eficaz y eficiente la reducción significativa de los incidentes 
relacionados con cambios. Este proceso contará con gran visibilidad y canales de 
comunicaci6n abiertos para promover transiciones sin problemas cuando se realicen cambios. 
Proveer$ mecanismos o serie de procedimientos estándar para planear. coordinar. controlar, 
rastrear. comunicar y asegurar los cambios relacionados con la operaci6n y provisi6n de 
servicios (hardware, soítware, firmware. comunicaciones y facilidades) ofrecidos por la 
infraestructura del INSTITUTO FONACOT y que afectan el ambiente de producci6n y de 
desarrollo de la misma. 

El proceso de administraci6n del cambio debe mantener el ritmo del cambio requerido por 
necesidades del INSTITUTO FONACOT: 

\ 
Software de aplicaciones \ 
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Soffwaredesistema 
AdminisW6n de hardware 

El proceso dela administraci6n de cambios induye al menos las siguientes actividades: . . . .  , .. , , .. , . . .  . . . . .  

. . , . Regism y'filtrado . . 

Asgnacibn de prioridades . Cabegorkaa6n de cambios 
Apmbadn de tzhbios' . . 
~rograina~n.'de'c&bios 
~oordi'naaón de la combucci. pruebas e implantacjbn 
Reubi6n de cambios 1 &bn post im&ntaúbn ... . t-, 
proicedimientos de respaldo y reaipwacib. 
Mejoras al proceso, apoyadas en e) seguimiento a las nv5tricac vla taMero de comando 
deccntoenlasecci6niEnoriNosearruaibael~ndebrelerendr. 
Audible 

Estos procesos doaimentados aminaaran el impacto en los niveles de servüo pactados 
enbe el PRESTADOR y el INSTITUTO FONACOT. Para tal efectD es necesario coordinar las 
au tomaUones nececariac enire el PRESTAWR y el INSTlTüTO FONACOT para cualquier 
cambio en el que PIJE& verce hpacgdo el nivel de sewiúo. ya cea por situaciones 
programadas y de contingencia. recepabn de n- vemionec de soluciones operativas. 
pnrebas ~ica..cambiospor- 

. . 
. . preventivo y10 correctivo en hardware. sofhme. 

m icacmes y faclhdades. asi cano toda aquella adMdad que irnpacte la p r w i c i  del 
seMOo. . . 

El PRESTAWR durante el periodo de irnp)ementaafwi pmpacionarti el paeso de 
administmdb de ~ c p i e ~ ~ b e  IoscambDs coke bsceMaoc &.TI ya 
rkhkios L a a d m i n i s t r a c i b n d e l i b e r a m m s b a b a @ á ~ b e c o n t a ~ d e  
cambios y la admini&adn de camguracaies. de modo que se asegure que ta CMBD este 
~ q u e b s c o n a o s s e m a n e p n d e m a n e r a a d e a s d a y q u e w a s t a s n u w a s  
liberacionesdesoRwareseanabnaQnadasenlabibüotecadesoftware~(DSLpor 
sus siglas en ingles). 

Las actividades Micas de este pn>ceso debertm ser las siguientes: 

POL[TICA DE UBERACI~N: garantizar que cada libetaci6n siga la polltica de 
liberaciones. que le sea asignado un idenMicador único m n  el pmp6sito de dar 
seguimiento. 
PUNEACI~N DE LA UBERACI~N: msidera acordar las pollticas y los procedimientos 
a ser usados, determinando los roles. las responsabilidades; planeando los niveles de los 
recursas y su calendarh&n, e n h  otras aciividades. 
DISENO Y DESARROLLO: los procedimientos deben ser planeados y documentados 
para mnsbuir liberaciones de software. reutilizando procedimientos esandares en la 
medida de lo posible. 
PRUEBA DE LA ADECUACI&: esto debe incluir la prueba funcional, ia prueba 
operacional, la prueba de desempeflo y la prueba de integraci6n. 
PLANEACIÓN DE UBERACIONES: involucra el producir una gula detallada de eventos. 
incluyendo las responsabilidades y tareas, la dmrnentaci6n de los planes de acci6n por 
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COMUNICACIÓN, PREPARACIÓN Y CAPACITACIÓN: la municaaón con los usuarios 
y el personal de soporte es importante. Identificar lo planeado y su impacto sobre ellos. 
Revisar los planes a travb de reuniones de planeaci6n de liberaciones y cesiones de 
capaubcicibn que proporcionarz) el INSTITLITO FONACOT. 
DISTRIBUCIÓN E INSTALACIÓN: involucra la distribuci6n de liberaciones de software 
con los cambios acociadoc al hardware desde el ambiente de constmcci6n hacia los 
ambientes de prueba y de produai6n. 

GESTIÓN DE LA ENTREGA DEL SERVICIO . . 
El PRESTADOR durante el peMdo de implementaci6n proporcionará y presentad los ..,. 

procesos y procedimientos necesarios para la gestión de la entrega del servicio para el 
escritorio de servicio de acuerdo a bs mejores prácticac basadas en ITIL. mismo que sed 
verificada y aprobada por parte del INSTITUTO FONACOT. 

ADMINISTRACI~N DEL NIVEL DE SERVICIO 

El proceso de adminismibn del nivel del servicio debed involucrar tanto al PRESTADOR 
como a al INSTITUTO FONACOT para mantener y monitorear los niveles de servicio. El 
PRESTADOR durante el periodo de Mp(ementaci6n proporcionah los procesos de 
planeach. coordinach. monitoreo y generaci6n de r e m e s  de los niveles de servicio (sla's 

sus siglas en ingles), y mis& contin~a de IC.S i@roc de servicio para garanüzar que la 
calineQsariadel~seamantemtaymepl;idagraduabnente. 

U pcocen> & la adminkbacib del ni& de servicio debe incluir al menos las sfflu>entes 

ESTABLECER NNUONES: 

o Adivictadesdepbneacidnqueinduyedefinirrdesyrespaisahlidades 
. . .m 

)ashPilidadesdemonmeo . . yhenamentasdesoporte. 
O R e a l i i e l ~ i n i c i a i & l a p e m e p & n & b s s e n i c i o s .  
O Revicin de bs acuerdas de niveles de operaci6n (olas por sus siglas en ingles) y 

los conbatos de servicio acordados (ucs por sus siglas en ingles) existentes. 

APLICARA LOS NIVELES DE SERVICIO ACORDADOS: SLA's solicitados en el 
presente anexo, asi como revisar la canpatibilidad de los OLA'S con los SLA's. y definir 
de manera continua los procedimientos de reportes y de revisi6n. 

RRIISIONES: realizar revisiones peri6dicas, monitorear y generar reportes de logros del 
servicio y los reportes de operación. Los reportes periódicos de los detalles de 
desempeflo contra SLA's debedn incluir tendencias. etc. 

ADMINISTRACIÓN DE LA CONTINUIDAD DEL SERVICIO. 

El PRESTADOR creara los planes y10 procedimientos para la continuidad de servicio TI 
únicamente en el dmbito que le corresponde deberá tener un enfoque sistemdtico para la 
creaci6n de un plan y10 procedimientos (los cuales deberá ser regularmente actualizados y 
probados) para prevenir. lidiar mn o recuperarse de la Nrdida de servicios crlticos por 
periodos extensos. 

MODELO TECNOLÓGICO DE LA MESA DE SERVICIO CALIFICADA. 

El PRESTADOR considera la asignaci6n de recursos humanos y de infraestructura 
necesarios para la prestaci6n de los servicios conforme a los niveles solicitados. \ 
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El escritorio de servicio residirA en las imtakciones del PRESTADOR ubicadas en 
- Insurgentes Sur 8OOPB (entrada por Pasadena), Col. Del Valle. México. D.F. CP 03100 • HORARIO DE ATENCION DE LA MESA DE SERVICIO CALIFICADA. .. 

. . . .  , . . . . . .  

. . : :. El P R E S T A D O R . . ~ ~ ~ ~ ~ ~  proporcima los . rew- . .necesar ios . .~ . .pod ,~  cumplir con los :, ., 
. . . .  ,niveles:& .%$o solicitados parad esmtono de.servicio en:un.hmrio:de:.. , :, : > :. : . .  . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  . ... . , . . . . . 
~ "nes aviemes de 8:00 a 21:00 y Cabados de 8:30 a 16:OO hk. En dlas laboral& del 

. .  . .  INSTITUTOFONACQT .. : -: .:; 
. . 

../ . . .  . . . . 
. . . . . . . .  . . . . . . .  , . .  . , . '  . . .  . . . . . .  - ~' , . .  . . 

ENLACE'DE:VOZENTRE E L . E ~ O R I O  DE SERVICIO Y EL I N S ~ ~ O  F O ~ C O T  . : ' '  

La atencbn telefbnica para el soporte y atencbn a usuarios del INSTTTUTO FONACOT se 
realizara a m& de la red del INSTITUTO FONACOT, por medo del conmutador del centro 
de atenciOn del PRESTADOR 

Para tal fin, el PRESTADOR incluye un enlace proveniente de la red VPN MPLS del 
INSTlTiJTO FONACOT m n  un ancho de banda que defina como el adecuado. considerando 
el volumen de llamadas y la critiadad del sefvcio. 

En el caso de que el enlace tenga una talla mayor el PRESTADOR del sewcio garantna un 
penodo d i m o  de dos horas para reestablecer el se- 

CANALES ALTERNOS DE CONTACTO 

LOS canales de acceso alternos que propacionara el PRESTADOR serdn giestionados de 
manera - 3 . k  D s v  axrecpondientes para ~ : ' - b  
a c o n d a d d e c a d a u n o , a s J c o m o e l ~ & ~ ~  

. . 
Y- . . deseMQodeusuarDs . ~ . ,  

intwnosylaatemhdelosmismogpabguebsinadenbes 
. . 

. . y ~ r e D W o s a ~  
deedemediotendrdnelmicmobatímientoguebSreaWos~telefarra. 

El PRESTADOR estará en posiblidades de rdb i r  incidentes y sol'iutudes de los usuarios 
internos del INSTITUTO FONACOT a -6s de correo elecWnico. el cual debed de 
contar con los siguienks requerimientos: 

O Deberá contar mn al menas 2 (dos) cuentas de correo electr6nico que se 
u s a ~ n  de b siguiente f o m :  

1 para usuarios internos d d  INSTITUTO FONACOT 
1 lista de d'ictribucidn para intercambio de información entre 
responsables del INSTITUTO FONACOT y de los responsables que el 
PRESTADOR designe. 

O Recepción, gesübn y asignacibn a agentes telef6nicos para la atenci6n de 
correos eMn icoc .  

PORTALWEB 

El PRESTADOR contara con un portal en lntemet y en la intranet para uso del 
INSTITUTO FONACOT. Dicho portal debed cumplir con los requerimientos descritos en 
la spcci6n lEmrl No se encuentra el orlgen de la referencia. del presente contrato. 
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PLAN DE CONnNGENCLA 

El PRESTADOR entregará un phn de contingencia a mils tardar el 30 de enero de 2009. que , 

describa el o los procedimientos a ejecutar en caso de que se presente alguna eventualidad 
en cualquiera de los elementos que inteIviienen en el otorgamiento del s e ~ i ~ i 0 .  Dicho plan 
debe6 considerar las acciones o actividades individuales o en conjunto que se deberán 
ejecutar. segun la eventualidad. Durante la vigencia del contrato, se realiará por lo menos 
dos simulacros del plan de contingencia. 

: '8 
El PRESTADOR se o M i g a ~  a mantener actualuado el plan de contingencia en íunubn a las 
necesidades operativas y funcionales del seMao. 

D. CARACTERISTICAS TECNICAS QUE DEBE CUMPLIR EL CENTRO TELEF~NICO 

CENTRO TELEF~NICO 

ASPECTOSGENERALES 

El PRESTADOR contarA con un centro telefbnico, el cual realice las funciones para recibir y 
administrar neQsidades de los dientes o usuarios finales. Este centro de contacto debe ser 
capaz de recibir requerimientos. adaraáaies y quejas. a t r a v b  de llamadas tekf6nicas. 
faxes y correos decbonicm. por b mems :S:.>, ... 

. . 

P a r a t , ~ , & . ~ i . r e p a t e s d e ) e s a a m o d e c e r v i a o .  lasinsBSa0nesdel:m 
Wef6nico se u b i i  &,e) ü&ib Federzd. mcurgentes Sur üüü-Pü (mira& '@ P%dena). 
Coi. Del Valle. MQóco. D.F. CP 03100 

El cenlro telefoni contará con las Yquienbes capaadades. equipos. sktemas y W i  

Planta generadora de en- 

. Planta d i i l  elécirica 125KW. de - auto&üca. motor marca CUMMINS. modelo 
6CTA8.3G2. Generador NEWAGE STAMFORD, Tablero de mediabn y control DALE 
3100, 1800 rpm f.p. 0.8. 3 fases. 4 hiloc. tanque de 500 Litros, para una operacibn en 
emergencia continua de 0.24 Ltsihr. Sitema de Tierra aislada de 3 varillas en Ilnea a 
14m del cite y rematada en una barra gral.. en el site actual. 

UPS 
Un equipo UPS principal de 80 KVA marca PowerWare PW 9390 y un equipo 
redundante secundario PoweNVare 9330 de 20 KVA, con amet ida  el&cbicas 
independientes 

Computadoras Personales de Agentes 
Dell Inc. OptiPlex GX520 3.40 gigaheriz lntel Pentium 4. 1GB. HD 8OGB. Windows XP 
Profesional Sewice P& 3 
Dell Inc OptiPlex 740 2.60 gigaherh AMD Athlon 64 X2 Dual Core. 2GB RAM. HD 160GB. 
W~ndows Vista Business SewEe Pad< 1 

TelBfonoc 
Se cuentan con equipos Siemens Optipoint 500 basic. digitales. con display y 12 botones 
de funci6n. diadema w n  micr6fono marca Plantronics modelo vista m22 \ 

Cableado 
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. El PRESTADOR garanhza que el cableado esiructurado operará adeaiadamente para 
las demandas y aplicaaonec dseiladas para categoría 5e. 1 Gbps dentro del SPectrO 
magnbbco mlnimo de 100 Mhz. bap loc estandares de la norma lnternaaonal E W I A  a 568, durante loc pr<>amos veinte a& 

Seguridad de A- . , . . . .  . . .  :..: :,:: ' t  : .,..:... :.. 

El PRESTADORwenta m un:sistema Keyscan versi6":5.7.0iy.lqui& VStatio~i.:; ,::: : 
. . ,  , . , m B i t ,  modelos.VStation y V-Pass de Identificacin bim8tnca~para.la Autenücaci6n ; :.:. . . ; 

de personas m diferentes niveles de seguridad y el wnbd.de~acceca"a"~dferwites~.:.~ . . :  . ., .; 
. . areac. . . .. 

, . ;  t i -  .. ;Las politicas de seguiidad a p l i  por el PRESTADOR. 'estánalineadas. 
, ,  . . . ISO 27000,. pbsmadacen undaumento de aphibilidad d e . , w n b o l ~ e  

. . . ;publicadoen; la inbanet.de Cepra y es parte del pro-,de..AdminisbaU6n..de la.:. . Seguridad de la infwmaci6n Certificado ISO 20000 . . . . . . .  . , . , . . , . . , , . . : .  . . . . . . . . . .  . , 
,,.. . . . .  . . . 

OPERACI~N DEL CENTRO TELEFONICO 

El centro telefOnico operará de confwmKlad a los siguientes tbninffl y condiciones: 

EI centro telefonico operar;) en un horario de las 8:00 a las 21:00 de lunes a viernes y de 8:30 
a 16:00 hwas las días abados. oempo local del D.F.. en jornada continua. de lunesia : . .  . .  . . 

&bado, por b que el PRESTADOR d&& asignar los recursas humanos y tecnicos 
(hardware. coftware y amunmciones) necesarios para su opefa&n. . :, : 

€1 P R E S T ~ R  esta- los pq)ranas de capacrtaaon o bansferenuas de 
cmmcimmtoc que sean wcesnhs para que bc agentes den la atenu6n adecuada a bs 
usuanos. recaben la infomiaabn necesaria para d regkim de loc requerimientos. 
adaraaones0quelasyloscanaücenane)~peronente. .. : 

. . S..>,.% . . . ' ,i 
decaaamDnbDsmenaoMda 

. .. .. 
La-obamferenaa severa- ... pael 
manual de e n h m m h b  que e) poPo PRESTADOR &bonft~ a paIlk de dmmientos 
oficiales que. con cardcter confidenáal. le poporcme el INSllTWO FONACOT, re)ativoc a 
loccermiosdeTICquebfindaLosmanualesdesarmlbdosporelPRESTADOR~ 
propiedad de) lNSmUT0 FONACOT. 

L a r w e p d ó n ~ ~ r w p i e r l n ~ ~ n b m . ~ y q u e i O s  
El PRESTADOR cuenia m una henamienta de A d m m i  de Ecaitom de 
Servicio que permite ' &nüñcar. capiurar. Generar y dar seguimienb a cada una de bs  
s o l i i e s  de requerimientoc. adaraaones y quejas. 

El PRESTADOR cuenta con un sistema bacado en micropmcesadores especialido en 
~mcecamiento de llamadas y anuncios de voz SBX XMU+ de 8 puertos directamente 
bnectado al sistema de ACD. 

INFRAESTRUCTURA PARA LA OPERACION DEL CENTRO TELEF~NICO 

Para la operaci6n del cenbo teleí6nico. el PRESTADOR proveerá la siguiente infraesbudura 
de conformidad a los siguientes Enninos y condiones: 

El PRESTADOR tiene considerado el hardware. software. licenciamiento y 
servicios profesionales para integrar el conmutador Alcatel de Oficinas Cenbales 
del Instituto con su conmutador. 
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CONTRATO No. ISDXKI.9-165 

El PRESTADOR configurará un m6dulo de monlweo por pantalla en kmpo  real 
del 'sistema ACD el cual puede ser administrado via red por e l  personal del 

. . INSTITUTO FONACOT 
' . El PRESTADOR generará repo&s en Ilnea e histbricos; administrable viared por ' 

diferentes supervisaes del INSmVTO FONACOT. estos reportes k t r a r á n  el 
nivel de servicio. canodad de llamadas que se encuentren en tiempo real 
mqstrando cada uno de loc estados de atenci6n posibles. tiempos promedios y 
cantidades aarmubbles diariamente o por perlodos establecidos. 
El PRESTADOR configurara un reporte que permita conocer el tiempo minimo y 
&irno de dura9611 de llamadas. 
El PRESTADOR mantendrá registro en linea e hist6riw de cualquier tipo de 
llamadas de un agente o grupo de agentes. 
El PRESTADOR programará informes diarios. semanales y mensuales de 
transacciones. 
El PRESTADOR generarta informe de carga de actividad por agente. 
El PRESTADOR generard infone de resumen de servicios por tipo de llamada. 

DISTRIBUCI~N AUTOMATK:A DE LLAMADAS 

El PRESTADOR cuenta con b ultima ve&n del sistema de ACD Pmcenter V 7.0. 100% 
compatible con el sistema de PBX, el cual tiene bs siguientes f u n c i o n a l ¡ .  

o ~mutanient~ intel'igente de basado en ~pups y ~ a ~ d a c  de ( ~ a q ~ a d < )  
,. < 

O El enrutamento & (amadas se efecúia en base a .., . . 
6 ;  !~$,.,> 

O H w a r b  y Fechas 
O Destinode la Damada 

H a b i l i i  
o N'ddeDesempeAo 
0 Pacontado 
O P o r c n t w i o d e l o c A d m i n ~  

Por esquemas predefinidos 
Funciones para ejecutar a p l i i e s  extemas 

Soporta ambientes IP y TDM 
Base de datos Integrada 
Integraci6n wn CTI 
The HiPath PmCenter Enterprke Report Center permite generar reportes personalizados. 
acumulados e hist6rico-s. . Estadlsticas y reportes en tiempo real 
Los reportes pueden ser vistos bajo demanda o programados 
Los reportes pueden ser exportados a Excel. HTML. PDF. o archivo de texto 
Mensajes de bienvenida 
Mensajes en cola indicando la posiciin y el tiempo estimado 

CONMUTADOR TELEF~NICO 

El PRESTADOR cuenta en sus instalaciones con un conmutador telef6nico digital con 
tecnología IP. Con las siguientes caracteristicas: 

Siemens HiPath 4000. V4.1GB RAM. 250GB HD 
240 Troncales diqitales 
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CONTRATO NO. CSDZWB165 

96 Ext Ana ldg i i  
STMI, IP Trunking module. 16 a 45 canales . . , .  . . 

Codecs: G729. G711 u-bw. G729A. G729AB. G723.1 . . 

Entrada y salida de Fax T.38 
Seflalizaci6n out of band DTMF , . , .  . . .  . . 

. . . . . .  ConexionesmmulbPunto 
'... Es- H.323 ySlP 

Fax TIAIEIA465-A (R) 
. . . . . . 

. . 
: . .. 

Análisis de CDR . . . . .  . . . . . . . .  . . . . . .  
.. . . . .  O El PRESTADOR u t i l ' i  para el AnAlisk CDR la Herramienta Intertel,v7.0 quees :. : .  . :  .:. : 

un paquete de software para la adminislracb5n de telefonla q u e  permite. un. . . .  . . . . .  

extenso anal& de ias llamadas que se realizan y reciben por ... eIPRESTADOR, la , , .  . . ,  . . . .  aplic&n se enuienba imtakda en una Workstaüon conectada al PBX HiPaíh , , ., 

4000 quien genera bc registroc. detaliadoc de llamada (CDR Call. Detail . . . . 

Recording) mediante una amxi6n TCPllP 

. El conmutador del PRESTADOR se integ& al Conmutador Alcatel de ofianas Centrales 
del INSTITUTO FONACOT 

Es resmnsabilidad del PRESTADOR deíerminar el numero de 
boncaléc para atender el flujo de llamadas del INSTiTüTO 
FONACOT tomando en aienta que actuabnente se reciben 200 
Uamadasdiarias . Se requiere que se integre al phn de marcaodn del INSTITUTO 
FONACOT(Wl )yprnedD&ia in ieg~seden$ñp iee l  
nanbreynúmerodeexkmi&l 

I .  

Nitneroaoo - U PRESTADOR poponionara al temino de ta implementacan 
de)Comnugdorun~meroO18oOintegradoaIconmugda~ 
PRESTADOR para atender a bs usuarios que no se e m m h n  
integrados a la red VPN MPLS dei INSTITUTO FONACOT y en 
caso de pétdida del enbce con la red VPN MPLS del INSTiTüTO 
FONACOT. esta Ilnea S& responsabilidad del PRESTADOR. 

Sistema de Anuncios 
El PRESTADOR utilizará un sistema basado en miauprocecadores 
especia l id en procesamiento de llamadas y anuncios de voz SBX 
XMU+ diredamente conectado al sistema de ACD. 

Retención de Ihadas (cola de espera) hasta ser atendidas por un 
asesor telefonico. 
Infwmaa6n de horarios de servicio en caso de que la llamada se 
realice fuera del horario laboral para los diferentes servÉis 
establecidos y de acuerdo a la prioridad de la misma. 
Desvi6 de tlamadas a grupos de asesores de atenci6n telef4nica. 
Disbibuci6n y transferencia de llamadas tomando en cuenta la 
prioridad de las mismas para evitar en la medida de lo posible el 
abandono de llamadas criticas. 
Información de canales altemos de contacto en caso de saturaci4n 
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CONTRATO No. 1-SDMOB165 

Conferencia de al menos 3 (tres) personas simultaneas incluyendo 
el agente ieief6nico. 

9 Monitoreo de Llamadas 

El PRESTADOR utilizad un sistema de Grabaci6n total de lbmadas 
(Aumbg ver 6.0) 

G r a M  bajo demanda por medio de la PC 
Gmbackh tejo demanda del supervisor 
Grabaá6n bajo demanda en one-stepconference 
Conf iguWn SMDR y CDR 
Respaldoc AutWnaticos 
La grabaci6n es en formato digital 

Navegación y filtrado por fecha y hora 
0 Filtrado por Duración 

Filbado por Canentario 
Fiiirado por numero Marcado 
Filbado por Caller ID 
Filbado por DID 
Filbado por tipo de llamada 

Mitoreo de llamadas en tiempo real 

El F'RESTADOR el Correo de Voz Aurarox ... . 
OperadOraAutanatica 
Buzones de voz y Fax. flsicos vittuaks 
Qm@m&n por extensiin 

0 CapaCdad- 
0 Lggdedisbibuadn . . Sqpurmento a nthercs externos 

Hasta 50W) llamadas simultaneas 
600 homs de grabaw6n expandible 
Reconmimiento de Voz 

ACCESO A LA RED TELEFÓNICA PUBLICA CONMUTADA 

Se requerid que loc agentes de soporte telefónico puedan realizar y recibir llamadas desde y 
hacia la PSTN (Red Telefónica Pública Conmutada, por sus siglas en inglb) 

Para lograr esto. el PRESTADOR cuenta con: 
2 E l  para acceso a la PSTN 
60 troncales digitales de acceso a la PSTN 
Seguridad de acceso a la PSTN por c6digos de acceso 

ENLACE DE DATOS ENTRE EL CENTRO TELEFONICO Y EL INSTITUTO 
FONACOT. 

Para la comunicaci6n entre el INSTiTUTO FONACOT y el Escritorio de Se~icio. el 
PRESTADOR debera incluir sin cargo adicional. un enlace integrado a la VPN MPLS del. 
INSTITUTO FONACOT con un ancho de banda suficiente para el volumen de tráfico de voz y \ .  
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WNTRATO No. CSD-mOB165 

datos generado por d INSTlTüTO FONACOT la responsabilidad de este enlace será 
completamente del PRESTADOR. 

Los consumos de servicio requeridos ademk del ir¿iñco de voz y datos debetán contemplar 
los siguientes puntos: 

El monitoren de los equipos de c6rnputo a través de la herramienta de Administracii . .  . 

de Equipos de Ctwnputo 'Desktop Managemenr . .  . . .  . . .  

La viwalPaUón de reportes en línea de acuerdo a los requerimientos solicitados .. . . . . . . 

El mnitweo de b actividad del Esuitwio de Servio 
Las de& actividades relacionabas con el servicio . , .  

Descripción de la Solución. 

El PRESTADOR garantiza que la infmectnidura del Centro Telef6nb esta diserlada para 
cumplir las espeuficaaMes & o p e ~ a ~ h  de un Esaitorio de Servicio. con suministro 
continuo de energla ekbica, sewicioc dgitales y anal6gicoc de voz. ACD. antalisis de lrako 
de llamadas, Correo de Voz. Grabadoras de voz. Red de Datos cat5e. acceso a lnternet m 
seguridad perimebal y endpoint. a p l i n  de controles de accesos RsÉoc por sistemas 
b'iombbicos. 

1 .- Componentes de Hardware. 

Los commntes de infraesbuchira que sopodan la operrta6n del Escritorio de servicio son: - 

. - .. . - . -. ,.e-".,. . . . -. .. - - .- 
PBX 1Path 4MK) v. 4 

8 ~ -  

l m 7. m, y -  cwales 
i r-------.- 
1 ConeodeVoZ [ hmw< ver. R5.5 20 ptos. - . . - --- - _I___._ - 1  
r&bdora de lhmadas 
, - 

IAum@v.624&. - .. - 
I Anuroadoca _ . I-meptod 

1 
. _  l 

~ , A ~ & ~ c w  de CDR 1 ~ntertelver.7 I 
(_._ _ --p. 

I so KVAYZO KVA 
- l 

, UPS 1 
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WNiRATO No. I-SDñ10.5-165 

Diagrama de lnfrestructura 
Escritorio de Servicio CEPRA 

SOPORTE TECNlCO 

El PRESTADOR se obligad a proporcionar el soporte tknico para la totalidad de la 
infraestmctura provista para el otorgamiento del servicio. con base en los siguientes tbrminos 
y condiciones: 

El soporte tknico consistira de manera enunciativa, mas no limitativa. en lo siguiente: 

Realizar los servicios de mantenimiento preventivo que considere necesarios para 
asegurar las mejores condiciones del hardware y software provisto para el otorgamiento 
del servicio. 
Realizar los servicios de mantenimiento correctivo a fin de solucionar cualquier incidente' 
o problema que por causas de software o hardware, impida o degrade la operacibn 
normal de los servicios suministrados por el PRESTADOR. 
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CONTRATO No. CSDZüüü-165 

Proveer las refacciones. accesorias y suministros que sean necesarios. 
Restaurar las configuraciones y parámetros para la continuidad del servicio. . : i 

Elaborar planes de baba@ y doame&s de a n h l i i  para la realiuaaón de RFChes. de . 
conkmnidad con las poilücas y pmescs ddinidw por el INSTiWO FONACOT: . . , , 
Realzar las acciones para atender los cambias de configuraciones como resultado de .. . 

RFCh's y10 cambios est2indar aprobadoc por el INSTITUTO FONACOT., . . 

El soporte W i  se real'¡& cuantas veces sea wcesario. de manera remota o en sitio. en , , , . . . . ., 
funch a lcs eventas que se requieran o presenten durante b vigencia del contrato. El 
soporte W m  se real¡& fuera de los horarios de oficina del INSmLlTO FONACOT a fin . 
de no afectar b prodwcih o b m n  del servicio, a menos que existan circunstancias . . 
originales. i m p e r a h  o inevitables para su ejecuci6n. 

En los casos prevsibles se d M  precentar un pmyedo de trabajo para sanwmrse por 
parte del INSTITüTO FONACOT 

TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTOS 

A fin de dar continuidad al p m ~ s o  de mejora a los pmcesos implementados en el Instituto 
con base en los fundamentos de mL. el PRESTADOR proporcionara la siguiente 
transferencia de conocimientos: 

Llevar a 1 personas del Insotuto hasta la ceMb&n de ITlL Practiihner (es decir 
pmporUonar los cursos de 1TiL Essenüals e mL Practitioner) 

LW a 1 persona hasta ta ceroficacan de ITIL Servi¡ Manager (es decir proporcionar los 
usos de m L  Essentgls .. . e mL Sewice IUanaqer) y finahnente ., . , 

El proveedor m conyderar el costD de un intento de examen de ceraricaaá, ' encasode 
no aaedite el examen el PRESTADOR no queda obhgado a arbra intPntDs 

El PRESTADOR se sujetad al mano nwmh.  mecanismos. herramientac y p r d m i e n b s  
de control que el INSTiTüTO FONACOT defina para el seguimiento. m e d i ¡ .  
aseguramiento de calidad y supervisi611 de lcs secvicios materia del presente contrato. 

Durante la vigencia del contrato el PRESTADOR otorgarA al INSTITUTO FONACOT todas las 
facilidades necesarias para aaedw a sus instalaciones. sistemas y a p l i i n e s  u t i l i o s  en 
el centro de contacto. así can> para rnonitorear la infraestnictura, sistemas y aplicaciones 
utilizados en el centro de contacto para proveer el servicio objeto del presente contrato. 

El INSTITUTO FONACOT se reserva el derecho de supervisar. por si mismo o por medio de 
tercem debidamente aubfizadoc. de manera remota o en sitio. b infraestructura. 
documentaci6n. pmcecos y prácücas involucradas con I w  serviUos objeto del presente 
conbato, con la periodiad y pmiundidad que el INSTITUTO FONACOT requiera. Si dichas 
supervisiones afectasen los niveles de servicio. estas se&n planificadas. 

Para sohrentar las observaciones encontradas. el PRESTADOR entrega& planes de trabajo 
detallados con las acciones correctivas y preventivas respectivas; el cumplimiento de estos 
planes de trabajo f o n d  parte integrante de la evaluaci6n por objetivos. 
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: .;. , . ,  , ; - - .  COMRnTO No. 1-~~2C&8165 
, . .  

Con al:menos' un mes.antes d& la conclusi6n de la vigenea del conbto, se definir& las . , .. . 
formas mediante las cuales se real iah b enirega de los componentes referentes al *N& . . . . 
proporcionado, considerando documentos imprescs como manuales. procedimientos. gulas. . . 

etc; infom&n del,coftware del ES cuntenida en el hardware como ,regictroc, bases de . .  

datos. ek: licencias de uso para u t a ¡  del software del ES; y hardware como servidores 
residentes del software del ES. Quedaf¿í a e k c M  del INSTITUTO FONACOT la decisibn de 
t m r  bajo su propiedad el software del ES y el hardware u t i l i i o  para la operaci6n de este 
soiiware. m lo aue el PRESTADOR deberá integrar en su proposición el cmto residual para 
la cesión de dominio por estos dos axiceptcs. 

- 

El PRESTADOR se obligas a asumir b responsabilidad total en caso de que al proporcionar 
los servicios materia del presente contrato. infrinjan d&os de propiedad intelectual e 
industrial de twceros sobre patentes. marcas y derechos de autor. entre otros. por lo que el 
PRESTADOR se obliga y acepta eximir al INSTITUTO FONACOT de cualquier 
responsabilidad civil o penal. 

El INSTiTüTO FONACOT EN OFICINAS CENTRALES CUENTA CON: 

Un conmutador IP OmniPCX Enterprise m n  Hardware Cristal M3. Marca Alcatel en el edificio 
cenúal con lo siguiente: 

9 Cmeo devoz 
D TarikAN . . 
9 Anuncios y k ~  música en espera , . 
9 LiQnaasylb~pamRIuf t iconlerenaa 4' :.: 
D Operadora Automatica . .. , 

D Dos consobs de Operadora m PC. 
9 60 Puertos de enlaces digaales (2 E l  am seAalPaabn R2 mcdificada) para 

c o ~ a # i l a r e d P u b l i w ~  
9 60 Puertos de enlaces digitales para wnexibn am b red VPN (2E1 con 
w i w  

D 60 canales de voz scbre IP para conexb a k6 nodos m t c s  (Tarjeia de 
comprecm y licenaas nececarias) 

9 16 Puertos de troncales anal6gicac 
9 32 terminales inal;imbricac d'gitales 
9 64 puertos de extensi6n analOgika 
9 128 puertos de extemión tigitales 
9 123 Extensiones lP 
9 5 Power Patch Pannel de 24 puertos 
9 1 Power Patch Pannel de 12 puertos 
9 Correo de voz mterno para 8 accesos simult8neos y 20 horas de almacenamiento 
9 Operadora autom8tica para 8 accesos simuliAneos. independientes del número de 

accesos del c m  de voz 
9 Juego de gulas vocales en idioma español. Música en espera interna y externa 
9 Redundancia en CPU y iuente de alimentacibn 
9 2 Consolas de operadora en PC 
9 MODEM para mantenimiento remto y puerto LAN para administracibn vía IP 
9 Fuente de alimentaci6n. y banco de baterías libres de mantenimiento para una 

autonomía de 4 horas de respaldo. # 
9 Un software de adminisbacibn mana Alcatel Modelo 4760 
9 Un servidor Marca Akatel modelo Omnitouch Unified Comunication con 170 

licencias de mensajerla unificada Multimedia (Fax. Correo electr6nico. y mensajes 
de Voz). 

EQUIPO INSTALADO EN NODO CENTRAL \ / 
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CONTRATO No. 1-SD20W-165 

OmniPCX Enterprise packages 
ENTERPRISE CONFIGURATION FlLES DISKE?TE 

e OmniPCX Enterprise Cfystal hardwant 
RMA 1OllOOü-T EXT BOX EQUIPPED 
INTOF2 PACK 
INTlP30-2 PACK INT-IP2EIP4-4) 
lNTlP6O PACK INT-IP2L26iIP4-4) 
OMNlPCX ENTERPRISE 500 CPU71M3 ACT28 
PCM2 BOARD 
lSAB2 CARD 
MMSFD BOARD 
NDD12 BOARD 
102N BOARD 
GPA2 BOARD 
10/1 OOBASE-T CONNECTOR 
CPU7 BOARD 
e232 BOARD 
eUA32 BOARD 
CABLE TY5 9PTS DINIBNC 
IDE HARD DlSK 
CABLE CMDFRMA-15M 
CABLE CPU BACKUP-1M 
CABLE MMSlCW MASTER-1M 
CABLE MMSlCW SLAVE-1 M 
CABLE 1OllOOB-T CPUIBOX-1OM 
ACT28 SHELF 
CONVERChllSmBOx 
MODEM ASYNCHRONE 
CABLE TY1 M PTS DIK15M 
CABE CWIBOX(W AIB)-10M 
SOFTWARE LICENSE ENTERPRSE R6.1 
OMNlPCX ENTERPRISE RElEASE R6 1 

A4400 SoRware 
TICKET ABC UP TO 500 EXT 
NEMlORK ABC UP TO 500 D(T 
ARS B OVERFLOW UP TO 500 EXl 
AUTO ATENDAN1 OVER 6 VG 
MEET-ME CONFERENCE 
EMBEDDED VOlCE GUIDES 
CALL RESTRlCTlON UP 10 500 EXl 
CALL RESTRlCTlON ADDlTIONAi 500 EXT 
ARS 8 OVERFLOW ADDlTlONAi 500 EXT 
NETWORK ABC ADDlTlONAL 500 UCT 
TICKET ABC ADDlTlONAL 500 UCT 

Voice mail applications ( 4 6 ~ ~ )  
4635.i BASE HMI 
4635 UPGRADE 2 PORTS 
4635 UPGRADE 5 HOURS 
4635J BASE SOFTWARE (2PllOHHLANG) 
46355 IDENTIFICATION 

Contact CenterlNRlCil applications 
OMNITOUCH UC INTEGRATED 
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e 
OMNITOUCH UC LOCAL MY PHONE 10 EXT 
OMNITOUCH UC LOCAL 4980 OPTlON 10 EXT 

C M R A T O  No. 1-SD200B165 

Management, accounting applications 
4059 MAC SPANlSH 
4760 SECURIN OPTlON 
SOFTWARE LlCENSE 4760 R3.1 
ACCOUNTING UP TO 500 EXT 
CONFlGURATlON UP TO 500 EXT 
ALARMS UP TO 500 EXT 
PERFORMANCE UP TO 500 EXT 
DIRECTORY UP TO 500 UCT 
4059 SBC 
4760 FULL PACK BASE 250 EXT 
4760 FULL PACK ADD 100 EXT 
4760 TOPOLOGY OPTlON 
4760 MONlTORlNG OPTlON 
4760 VOlP PERFORMANCE BASE 250 EXT 
4760 VOlP PERFORMANCE ADD 100 UCT 
4760 TICKET COLLECTOR BASE 250 UCT 
4760 TICKET COLLECTOR ADD 100 UCT 
ACCOUNTING ADDlTlONAL 500 UCT 
CONFlGURATlON ADDlTlONAL 500 EXT 
ALARMS ADDrnONAL 500 DCT 
PERFORMANCE ADDmONAL 500 53 

e DlRECTORY ADDmONAL 500 UCT 
4760 LlCENSE FlLE DlSKETTE 
4760 R3.1 CD-ROM 

Genwic a p p l i i  
OMNriOUCH U W L  WEB SERV. INERACWE FRAMEWORK 
OMNITOUCH UC MY PHONE SERVER 10 DCT 
OMNITOUCH UC MY PHONE 10 UCT PACK 
OMNITOUCH UC MY MESSAGING SERVER 10 UCT 
OMNlTOUCH UC MY MESSAGING 10 UCT PACK 
OMNITOUCH UC 4980 OPTION 10 UCT PACK 
OMNlTOUCH UC VOlCE ACCESS OPT 2 PORTS 
OMNlTOUCH UC DASHBOARD OPT 10 UCT PACK 
OMNITOUCH UC ADDlTlONAL LANGUAGE OPTlON 
SWL OMNITOUCH UC R3.0 
OMNITOUCH UC TU« TO SPEECH OPT 2 PORTS 

IP Fast Ethemet sets 
POWER PATCH PANEL 24 PORTS 
DECT (base stations and mobiles) 
407010 IBS INDOOR SHIFTED FREQ. LAT.AM. 
DECT Mobile Reflexes 
MOBlLE 100 SET SHIFTED FREQUENCY LAT.AM. 
MOBlLE 1001200 VOlCE CHARGER 110V 
MOBlLE lOOROO BELT CLIP (X5) 
OEM 
SDRAM 256MB CPU7 

a OEM new range 
PC PACK 4 WINDOWS 2000 PRO ES 
PC PACK 4 WINDOWS XP PRO ES 
19 INCH TFT MONITOR PCISERVER 
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KEYBOARD PCISERMR SP 
REMOTE CONTROL CLIENT CDROM 
OmniPCX Enter- packages 
ENTERPRlSE CONFlGURATlON FlLES DISETTE 
ACT14 SHELF 
OmniPCX Enterprise Crystal hardwa~ 
&S Sewer software Iicences 
e-CS ENGlNE UP TO 80 EXT 
User software Iicences 
G723.1 SERVER 
G729A SERVER 
Funcüonality software licences 
INTEGRATED GATEKEEPER - - - 

H323 (G711) NETWORK LINK 
SOFlWARE LICENSE ENTERPRlSE R6 1 
OMNIPCX ENTERPRISE RELEASE R6 1 
A4400 Software 
NODE PACK 80 
ARS & OVERFLOW UP TO 80 E X l  
Management. accounting applications 
ACCOUNTlNG UP TO BO UCT 
CONFlGURATlON UP TO 80 EXT 
Reñexes sets 
PREMlUM 4020 SET GRAPH LAT.AM 
IP Fast Ethernet setc 
ADVANCED 40351P SET GRAPH LAT.AM 
ALCATEL 4068 IP TOUCH SET URBAN GREY INT2 

Cabe salala que ta inbmtxkh fluird enbe el Centro de AtenUdn 1- y el 
INSTITUTO FONACOT d&& ser Siicamente la que se refiera a los servicm 13 el 
presente conbato. nunca podra ser intwmacidn hirma a la misma. 

La infomaci6n que por este m e d ~  se bansmna de ninguna manera d M  ser compariida. 
publicada. bansferaa o difundida sin p& a&maxM 

. . por escritn del INSTlTüTO 
FONACOT. 

FOLIO CONTRATOS CEPRA 00112

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 01987



CONTRATO NO. 1-SD-2008 a 

FOLIO CONTRATOS CEPRA 00113

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 01988



CONTRATO N q j ü Z O O 8  165 

SUBDIRECCION GENERAL DE ADMlNlSTRAClON 
COLIMA 
SUBDIRECCION GENERAL DE ADMlNlSTRAClON 
VALLEJO 
SUBDIRECCION GENERAL DE ADMlNlSTRAClON 

PC 
pc-; ,; 

pc.: : 
PC :. 

. 
PC 

DELL 
DELL 
DECL 
DELL. 
. 
DELL 

GX520 
GX520 
~ ~ 5 2 0  
GX520 
GX520 

G6CH781 
GDBH781 
G N C H ~ B ~  
GVCH~BI . .  . . 

HRCH~BI ' 

2006 
2006 
2006 
'2006 
2006 
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CONTRATO No. 1-SD-2008 a 
Anexo 6. 

Pc Diserio Grafico 

Pc Escritorio 

Equipos en póliza. 

Total 

PC 
Total 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 

MACINTOSH 

IBM 
IBM 
Compaq 
Cornpaq 
Compaq 
Cornpaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Cornpaq 
Cornpaq 
Cornpaq 
Cornpaq 
Compaq 
Cornpaq 
Cornpaq 
Compaq 

Ubicación 

Mac 0 5  

s z * ~ ? + ~ - + s g g  
L:..+:.:<p t2. ..'.- 

Diseno Grafico MACINTOSH Mac G4 1 2003 2008 Oficinas Centrales 

Total MACINTOSH Mac 6 4  1 2003 2008 
Diseno Grafiw MACINTOSH Mac G5 1 2005 2008 Oficinas Centrales 

Ano de 
Renovación 

Netvista A40 
Netvlsta A40 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
EvoD510SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo 0510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo 0510 SFF 
Evo D510 SFF 
EvoD510SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo 0510 SFF 
Evo D510 SFF 

Afio de 
Adquisición 

Oficinas Centrales 

Cantidad 

Acapulco 
Aguascalientes 
Carnpeche 
Cancún 
Chihuahua 
Colima 
Cuernavaca 
Culiacán 
Durango 
Guadalajara 
Herrnosillo 
Le6n 
MazaUBn 
Merida 
Mexicali 
Monterrey 
Morelia 
Oaxaca 
Oficinas Centrales 

Modelo Equipo Marca 
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PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
Total 
PC 
Total 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC \ E 
PC 

Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
ComPaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
Compaq 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 

Evo D510 SFF 
Evo 0510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
EvoD510SFF 
EvoD510SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo 0510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo 0510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo 0510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo 0510 SFF 
Evo D510 SFF 
Evo 0510 SFF 
Evo 0510 TORRE 
Evo 0510 TORRE 
D530 
0530 
D530 
D530 
D530 
D530 
D530 
D530 
D530 
D530 
0530 
D530 

_ . ' .  .... . . .. 
3 e: . . ' '  

Pachuca 
Portales 
Puebla 
Querétaro 
Saltillo 
San Luis Potosi 
Tacubaya 
Tampico 
Tepic 
Tijuana 
Tlalnepantla 
Tlaxcala 
Toluca 
Torre6n 
Tuxtla Gutiérrez 
Vallejo 
V e r a c ~ z  
Villahermosa 
Zacatecas 
Zaragoza 

Oficinas Centrales 

Acapulco 
Aguascalientes 
Campeche 
Cancún 
Cd. del Carmen 
Cd. Juarez 
Cd. Obreg6n 
Cd. Valles 
Celaya 
Chetumal 
Chihuahua 
Coaízacoalcos 
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Colima 
Congreso del 
Trabajo 
Cuernavaca 
Culiacán .. 

Durango 
Guadalajara 
Hermosillo 
Iguala 
La Paz 
Cd Lázaro 
Cárdenas 
Le6n 
Los Mochis 
Mazatlán 
Merida 
Mexicali 
Monclova 
Monterrey 
Morelia 
Oaxaca 
Oficinas Centrales 
Pachuca 
Portales 
Pto. Vallarta 
Puebla 
Queretaro 
~eynosa 
Saltillo 
San Luis Potosi 
Tacubaya 
Tampico 
Tapachula 
Tepic 
Tijuana 
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Total 
PC 

HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 

DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 

Tlalnepantla 
Tlaxcala 
Toluca 
Torreón 
Tuxtla Gutiérrez 
Uruapan 
Vallejo 
Veracruz 
Villahermosa 
Zacatecas 
Zaragoza 

Acapulco 
Aguascalientes 
Carnpeche 
Cancún 
Cd. Juarez 
Cd. Obreg6n 
Chihuahua 
Colirna 
Congreso del 
Trabajo 
Cuernavaca 
Culiacán 
Durango 
Guadalajara 
Herrnosillo 
La Paz 
Le6n 
Los Mochis 
Mazatlan 
Merida 
Mexicali 
Monclova 
Monterrey 
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PC Portátil 

PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
PC 
Total 
PC 
PC 

Laptop 

Total 
Laptop 
Total 
Laptop 
Laptop 
Total 

DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 

TOSHIBA 
DELL 
DELL 
LANlX 
LANlX 
LANlX 

--,. -- m 7X$;gj:-?+ 
Satellite Pro 4600 P 111 5 2001 
Setelllte Pro 4600 P 
111 5 2001 
lnspiron 8100 1 2001 
lnsplron 8100 1 2001 
Neuron L2V Celeron 3 2002 
Neuron L2V Celeron 1 2002 
Neuron LZV Celeron 4 2002 

CONTRATO No. I-SD-2008- Y 
Morelia 
Oaxaca 
Oficinas Centrales 
Pachuca 
Portales 
Puebla 
Queretaro 
Saltillo 
San Luis Potosl 
Tacubaya 
Tampico 
Tepic 
Tijuana 
Tlalnepantla 
Tlaxcala 
Toluca 
Torre6n 
Tuxtla Gutierrez 
U ~ a p a n  
Vallejo 
Veracruz 
Villahermosa 
Zaragoza 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 
Vallejo 
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a - 2 0 0 8 . 1 8 5  CONTRATO No 

Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 
Laptop 

TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 

Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 241 0 
Satellite Pro 241 0 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellit? Pr3 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 24 10 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 241 0 
Satellite Pro 24 10 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Catellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 24 10 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 
Satellite Pro 2410 

Acapulco 
Aguascalientes 
Carnpeche 
Cancún 
Chihuahua 
Colirna 
Cuernavaca 
Culiacán 
Durango 
Guadalajara 
Hermosillo 
La Paz 
León 
MazatlAn 
Mdrida 
Mexicali 
Monterrey 
Morelia 
Oaxaca 
Oficinas Centrales 
Pachuca 
Puebla 
Querbtaro 
Saltillo 
San Luis Potosi 
Tampiw 
Tepic 
Tijuana 
Tlaxcala 
Toluca 
Torre6n 
Tuxtla Gutierrez 
Vallejo 
Veracwz 
Villahermosa 
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Proyectores 

Laptop 
Total 
Laptop 
Total 
Laptop 
Total 
Laptop 
Total 
Laptop 
Total 
Laptop 
Total 
Laptop 
Total 
Laptop 
Total 
Laptop 
Total 

Proyector 
Total 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Total 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Provector 

TOSHIBA 
TOSHIBA 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
DELL 
HP 
HP 
HP 
HP 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 
TOSHIBA 

SONY 
SONY 
INFOCUS 
INFOCUS 
INFOCUS 
INFOCUS 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 

. . ..,, . . ,...,~ >.. 

: !.( . , .  

Satellite Pro 2410 1 
SatellMe Pro 2410 43 
Presicion M60 1 
Pmslclon M60 1 
Latitude X300 1 
Latltude X300 1 
Latitude D510 1 O 
Latltude 0510 1 O 
Latitude 0520 1 
Latitude 0520 1 
NX6320 3 
Nx6320 3 
0530 2 
0530 2 
A135 2 
A135 2 
Salellile 1 
Satelllte 1 2004 

. .  . 
m 

VPL-CS2 . . . 1 2000 

Zacatecas 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 
Tacubaya 
Vallejo 

Acapulco 
Aguascalientes 
Campeche 
Cancun 
Oficinas Centrales 
Chihuahua 
Colirna 
Cuernavaca 
Culiacán 
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Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Proyector 
Total 
Proyector 
Total 
Proyector 
Total 

Durango 
Guadalajara 
Hermosillo 
La Paz 
León 
Mazatlán 
Mérida 
Mexicali 
Monterrey 
Morelia 
Oaxaca 
Pachuca 
Portales 
Puebla 
Queretaro 
Saltillo 
San Luis Potosi 
Tampico 
Tepic 
Tijuana 
Tlalnepantla 
Tlaxcala 
Toluca 
Torreón 
Tuxtla Gutibrrez 
Veracruz 
Villahermosa 
Zacatecas 
Zaragoza 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 
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Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Total 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 

J 
Scanner 

Cancun 
Chihuahua 
Colima 
Culiacán 
Guadalajara 
Hermosillo 
La Paz 
León 
Mazatlán 
Merida 
Mexicali 
Monterrey 
Oficinas Centrales 
Saltillo 
Tampico 
Tijuana 

Acapulco 
Aguascalientes 
Campeche 
Cuernavaca 
Durango 
Morelia 
Oaxaca 
Oficinas Centrales 
Pachuca 
Portales 
Puebla 
Queretaro 
San LUIS Potosi 
Tacubaya 
Tepic 
Tlalnepantla 
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CONTRATO N c(0-2008-165 

Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Scanner 
Total 
Scanner 
rota1 
Scanner 
Total 

lmpresora de Matriz 
Matriz 
Total 
Matriz 
Total 

lmpresora inyeccion a 
color 

Inyección 
Total 
Inyección 
Total 

lmpresora Laser color 
Laser Color 
Total 
Laser Color 
Total 
Laser Color 

HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
HP 
KODAK 
KODAK 

LEXMARK 
LMMARK 
OKIDATA 
OKlOATA 

EPSON 
EPSON 
HP 
HP 

LEXMARK 
LMMARK 
LEXMARK 
LMMARK 
LEXMARK 
LEKMARK 
LEXMARK 
MlNOLTA 

Stylus 3000 
Stylus 3000 
Deskjet 450 CBI 
Desirjet 450 CBl 

Tlaxcala 
Toluca 
Torreón 
Tuxtla Gutiérrez 
Vallejo 
Veracruz 
Villahemiosa 
Zacatecas 
Zaragoza 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

ORcinas Centrales 

2000 Oficinas Centrales 
200s 
2008 Oficinas Centrales 
2008 
'..'. . 

200.8 Oficinas Centrales 
2008 
2008 Oficinas Centrales 
2008 
2'i68 Oficinas Centrales 

. . . .  
$008 . .:. ? 
. . . .  .,.. ....... : 
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CONTRATO NO. 1-SO-2008 e 

Impresora 
monocromática 

monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromdtica 
monocromática 
Total 
monocromdtica 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 

monocromática 
monocromdtica 
monocromática 
monocromática 
monocrornática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 

/. monocromática 

LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
L r n A R K  
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 

LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 

Optra S1625N 
Optra S1625N 
Optra S1625N 
Optra S1625N 
Optra S1625N 
Optra S1625N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 

Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1 255N 

Los Mochis 
Monclova 
Reynosa 

Acapulco 
Aguascalientes 
Campeche 
Cancun 
Cd. Juárez 
Chihuahua 
Colirna 
Congreso del 
Trabajo 
Cuernavaca 
Culia&n 
Durango 
Guadalajara 
Herrnosillo 
La Paz 
Ledn 
Los Mochis 
Mazatlán 
Mérida 
Mexicali 
Monclova 
Monterrey 
Morelia 
Oaxaca 
Pachuca 
Portales 
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rnonocromática 
rnonowornática 
rnonocromática 
rnonocrorndtica 
rnonocromática 

rnonocromdtica 
monocromdtica 
rnonocromdtica 
rnonocromdtica 
rnonocromdtica 
rnonocromdtica 
rnonocromdtica 
monocromdtica 
rnonocromdtica 
monocromdtica 
rnonocromdtica 
monocromática 
rnonocromdtica 
monocromdtica 
monocrorndtica 
monocromdtica 
Total 
rnonocromdtica 
Total 
rnonocromdtica 
Total 
rnonocromática 
Total 
monocromática 
monocrorndtica 
monocromdtica 
rnonocromdtica 
rnonocromdtica 
monocromdtica 

LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 

LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LWMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LWMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LWMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LWMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 

Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 

Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S1255N 
Optra S125SN 
E322 
E322 
T622 DN 
Te22 DN 
T520 DN 
T520 DN 
T630 
T630 
T630 
T630 
T630 
T630 

Puebla 
Queretaro 
Reynosa 
Saltillo 
San Luis Potosi 
San Nicolas de lo: 
Garzas 
Oficinas Centrales 
Tacubaya 
Tarnpico 
Tepic 
Tijuana 
Tlalnepantla 
~lax&la 
~o luca 
Torreón 
Tuxtla Gutibrrez 
Vailejo 
Veracwz 
Villahermosa 
Zacatecas 
Zaragoza 

Oficinas Centrales 

Oficinas Centrales 

Acapulco 
Aguascalientes 
Campeche 
cancon 
Cd::del.Carrnen 
Cd: Obreg6n 

. . . . .  
. . . . . . . .  

. . . .  134 
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rnonocromática 
rnonocrornática 
monocrornática 
rnonocrornática 
rnonocromática 
monocrornática 
monocrornática 
monocromática 
rnonocrornática 
rnonocromática 
rnonocrornática 
rnonocromática 

rnonocrornática 
rnonocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromdtica 
monocrornática 
monocromática 
rnonocromática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocromática 
monocromática 
monocromática 
rnonocrornática 
rnonocromática 
monocromática 
monocrornática 
rnonocrornática 

LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 

LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 

Cd. Valles 
Celaya 
Chihuahua 
Coatzacoalcos 
Colima 
Cuernavaca 
Culiacdn 
Durango 
Guadalajara 
Henosillo 
Iguala 
La Paz 
Cd Lázaro 
Cárdenas 
Le6n 
Mazatlan 
Menda 
Mexicali 
Monterrey 
Morelia 
Oaxaca 
Oficinas Centrales 
Pachuca 
Portales 
Pto. Vallarta 
Puebla 
Querétaro 
Saltillo 
San Luis Potosi 
Tacubaya 
Tampico 
Tapachula 
Tepic 
Tijuana 
Tlalnepantla 
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rnonocrornatica 
monocromdtica 
rnonocromdtica 
monouomdtica 
rnonocrorndtica 
rnonocrornatica 
rnonocrorndtica 
rnonocrornatica 
monocromatica 
rnonocrorndtica 
Total 
rnonocromatica 
rnonocromatica 
rnonocromatica 
rnonocrorndtica 
rnonocmrndtica 
rnonocrorndtica 
monocrorndtica 
rnonocrorndtica 
rnonocrornática 
monocromdtica 
rnonocrorndtica 
rnonocrorndtica 
monocrorndtica 
rnonocromdtica 
rnonocmrndtica 
rnonocrornatica 
rnonocromdtica 
rnonocmmatica 
monocmrn$tica 
rnonocromatica 
monocromdtica 
rnonocrornatica 
rnonocromatica 
monocromdtica 

LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
L U<M ARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LWMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
L W K  
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 

Tlaxcala 
Toluca 
Torre6n 
Tuxtla Gutierrez 
Uruapan 
Vallejo 
Veracmz 
Villahermosa 
Zacatecas 
Zaragoza 

Acapulco 
Aguascalientes 
Carnpeche 
Canclin 
Cd. Acufia 
Celaya 
Chalw 
Cheturnal 
Chihuahua 
Coacalco 
Colima 
C6rdoba 
Cuautla 
Cuernavaca 
Culiacán 
Durango 
E catepec 
Guadalajara 
Henosillo 
lrapuato 
La Paz 
Le6n 
Manzanilla 
Mazatlán 
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CONTRATO No. 1-SD-2008-165 

monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromdtica 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromAtica 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
rnonocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
monocromática 
Total 
monocromática 
rnonocromática 
monocromática 
monocromática 

LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LWMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LWMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 

Mérida 
Mexicali 
Monterrey 
Morelia 
Naucalpan 
Oaxaca 
Pachuca 
Piedras Negras 
Portales 
Puebla 
Queretaro 
Saltillo 
San Luis Potosl 
Sn. Juan del Rlo 
Tacubaya 
Tampico 
Tehuacán 
Tepic 
Tijuana 
Tlalnepantla 
Tlaxcala 
Toluca 
Torre6n 
Tuxtepec 
Tuxtla Gutiérrez 
Vallejo 
Veracruz 
Villahermosa 
Zacatecas 
Zaragoza 

Cancun 
Colima 
Cuautitlán 
Cuernavaca 
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CONTRATO @ -50-2008-165 

rnonocromática LEXMARK 
rnonocromdtica LEXMARK 
rnonocromática LEXMARK 
monocromatica LEXMARK 
rnonocromatica LEXMARK 
rnonocromdtica LEXMARK 
rnonocromdtica LEXMARK 
monocromática LEXMARK 
monocromática LEXMARK 
rnonocromatica LEXMARK 
monocromática LEXMARK 
monocrornatica LEXMARK 
monocrorndtica LEXMARK 
monocromatica LEXMARK 
rnonocromatica LEXMARK 
rnonocmmdtica LWMARK 
monocromatica LEXMARK 
rnonocromatica LEXMARK 
Total LEXMARK 
rnonocromdtica L WMARK 
rnonocromatica LEXMARK 
monocrom~tica LWMARK 
rnonocromatica LEXMARK 
rnonocromatica LWMARK 
monocmmdtica LEXMARK 
rnonocmmatica LEXMARK 
monocromatica LWMARK 
rnonocromlltica LEXMARK 
rnonocromdtica LEXMARK 
rnonocromátiw LEXMARK 
rnonocrornatica LEXMARK 
monocromatica LWMARK 
rnonocromdtica LWMARK 
monocromatica LWMARK 
rnonocromatica LEXMARK 

Durango 
León 
Los Cabos 
Matamoros 
Monterrey 
Oaxaca 
Owtlan 
Oficinas Centrales 
Portales 
Queretaro 
Soledad 
Teziutlan 
Tlalnepantla 
Tlaxcala 
UNAM 
Vallejo 
Veracruz 
Zaragoza 

Acapulco 
Aguascalientes 
Carnpeche 
Cancún 
Celaya 
Chihuahua 
Colima 
Cuernavaca 
Culiacan 
Durango 
Guadalajara 
Herrnosillo 
La Paz 
León 
MazaUán 
Mérida 
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rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
rnonocrornática 
monocrornática 
rnonocrornática 
Total 
Total 

LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXMARK 
LEXM ARK 
LEXMARK 

CONTRATO No. 1-SD-20 05 

Mexicali 
Monterrey 
Morelia 
Oaxaca 
Oficinas Centrales 
Pachuca 
Portales 
Puebla 
Querbtaro 
Saltillo 
San Luis Potosi 
Tacubaya 
Tarnpico 
Tepic 
Tijuana 
Tlalnepantla 
Tlaxcala 
Toluca 
Torreón 
Tuxtla Gutibrrez 
Vailejo 
Veracruz 
Villahemlosa 
Zacatecas 
Zaragoza 
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Anexo 7 

Características del antivims. 

a ANTlVlRUS PARA COMPUTADORAS PERSONALES 

. . .. . . . . , , . . 
. ., 

.,, .., " . ,, 
,J..< .. . 

Aclualiraci6n 

usuario. 
Capacidad para permitir al usuario la ejecuabn de la actualizaa6n del diente. 
mediante el seMdor ceniral o bien desde el sitio de lntemet del fabricante. sin 
la inte~en06n del administrador. 
Configuración de rastreo de virus por calendario y 0bse~acibn de adividad 
vial de cada mmputadora. 
Que el programa del diente resida en la bandeja del sistema. es decir mna en 
segundo pbno. 
Que cuente mn motor hewistim 

-Con capacidad paca datedar unidades de tipo stream. unidades CD y en 
unidades removibles de lectura y escritura mente mn ia capacidad de deteclar 
y reparar las infecciones. 
Defensa de múlop(es capas mnba amenazas enviadas por- ekckkico . . . antmus m todos b s  niveles de b red 
El antmrus deber6 detedar vinu m archivos canpktados. 
La wnsda debe Dennitir la eiecua6n en t ierno real de rasireos remotos sobre 

m 

Administración 

- .. 

1 Que permita generar el historial de la acbndad vira1 por cada maquina 
1 Monitoreo de la acbndad wral en la red y nobficaabn al adminisirador de los 

Proteccj6n cwnpleta conira amenazas Web y de mneo eledrbnim 
Sobare de adminisiracibn que permita administrar y mnfigurar niveles de 
seguridad. 
Que permita exportar b s  datos de las biiAwras a formatos de archivo TXT o 
csv 

Reoorfes 

1 eventos virales vía SMTP. e-mail. y por Windows 2003 server al visor de 
sucesos. l 

Que proporcione estadísticas que muestren analisis de eventos del anovirus. 
actividad viral. alertas de i n f d b n  e incidentes virales. 
Que permita a los administradores obtener el estado de todas las mequinas en 
la red. 

( . Que mande una alerta especial via pager o e-mail. 1 
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CONTRATO No. I-SD2008-165 

, ,. . ~ .. , 
1. CONSOLA DE ADMICTRACI~N PARA EL ANTNIRUS 

.. . 
j. i 

. .. . , .  

Consideraciones. 

Funcionalidades Que pueda monitorear la actividad viral en la red y notificar al 
administrador de los eventos virales via e-mail o SMTP 

EQUIPAMIENTO Y 
LICENCIA MIENTO 

Que el produdo no requiera manejar reairsos compartidos del lado de los 
dientes. para ser administrados o configurados 
Para la administraa6n de la solución el PRESTADOR. proporcionará ei equipo. 
los componentes y licenciamiento que sea necesario para la irnplementacibn de 
la soluci6n. Los equipos se retirard a los 30 (treinta) dias naturales posteriores 
al tbnnino del contrato respedivo. 
Deberá de incluir un &are Firewall personal para las computadoras 
móviles. 

La Implwnentaclón. puesta a punto y operacMn de la solución de antivims. debeni quedar lista a mas 
tardar a los 30 (treinta) dlas posteriores al lnklo del presente contrato. 
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CONVENIO CM-I-SD-2012-024
CONVENIO MODIFICATORIO AL CONTRATO ABIERTO NÚMERO I-SD-2008-165, QUE CELEBRAN POR
UNA PARTE, EL INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES, A
QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARÁ COMO EL INSTITUTO FONACOT, REPRESENTADO EN
ESTE ACTO POR EL LIC. ENRIQUE CASTO LO MAYÉN, EN SU CARÁCTER DE APODERADO LEGAL, Y
POR LA OTRA PARTE LA EMPRESA DENOMINADA CENTRO DE PRODUCTIVIDAD AVANZADA, S.A.
DE C.V., REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR EL SR. JOEL SÁNCHEZ VÁZQUEZ, EN SU CARÁCTER
DE APODERADO LEGAL, DE CONFORMIDAD CON LOS SIGUIENTES ANTECEDENTES,
DECLARACIONES Y CLÁUSULAS:

ANTECEDENTES

1. Con fecha 31 de octubre del 2008, el INSTITUTO FONACOT y el PRESTAOOR, celebraron el contrato
abierto plurianual número I-SO-2008-165 de prestación de servicios de Suministro y Mantenimiento de
Equipo de Cómputo, Soporte Técnico y Operación del Escritorio de Servicio del INSTITUTO
FONACOT, por un presupuesto mínimo de $18'447,911.60 (Dieciocho millones cuatrocientos cuarenta
y siete mil novecientos once pesos, 60/100 M.N.), más el Impuesto al Valor Agregado, y un
presupuesto máximo a ejercer por la cantidad de $46'119,779.00 (Cuarenta y seis millones ciento
diecinueve mil setecientos setenta y nueve pesos, 00/100 M.N.), más el Impuesto al Valor Agregado, y
una vigencia del 1° de noviembre de 2008 al31 de diciembre de 2012, en lo sucesivo el CONTRATO.

2. En razón de la petición de la Dirección de Tecnología de la Información del INSTITUTO FONACOT,
mediante oficio DTI/201.11.2012,de fecha 28 de noviembre del 2012, se presentó la necesidad de
ampliar el plazo y monto del CONTRATO, por lo que surge la necesidad de modificarlo, en términos de
lo dispuesto en el artículo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios de Sector
Público y 91 de su Reglamento.

3. En base a lo anterior, las partes suscriben el presente convenio modificatorio, en los términos y
condiciones que se estipulan en las cláusulas del mismo.

DECLARACIONES

1.DECLARA EL INSTITUTO FONACOT A TRAVÉS DE SU REPRESENTANTE QUE:

1.1. Es un organismo público descentralizado de interés social, con personalidad jurídica y patrimonio
propio, así como con autosuficiencia presupuestal y sectorizado en la Secretaría del Trabajo y Previsión
Social, en virtud a lo establecido en la Ley del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los
Trabajadores, publicada en el Diario Oficial de la Federación, el 24 de abril del 2006.

1.2. Que su representado se encuentra inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes de la Secretaría de
Hacienda y Crédito Público, con la clave IFN060425C53.

1.3. Que cuenta con facultades legales suficientes para obligar a su representado en los términos y
condiciones de este convenio, como se desprende de la escritura pública número 204,778, de fecha 5
de marzo de 2009, otorgada ante la fe del Lic. Eutiquio López Hernández, Notario Público número 35
del Distrito Federal, documento que quedó debidamente inscrito en el Registro Público de Organismos
Descentralizados, bajo el folio número 82-7-10012012-174648, el día 10 de enero del 2012, con
fundamento en los artículos 24 y 25 de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales y 40, 41, 45 Y 46
de su Reglamento.

Que con la finalidad de mantener la continuidad de los servicios de Suministro y Ma~tenimiento de 1
Equipo de Cómputo, Soporte Técnico y Operación del Escritorio de Servicio dellNSTI ' O FONACOT, ..,
surge la necesidad de modificar el CONTRATO. ,

1.4.
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CONVENIO CM-I-SD-2012-024
1.5. En atención a lo anterior, celebra el presente convenio modificatorio con el PRESTADOR, con

fundamento en el artículo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público
y 91 de su Reglamento.

1.6. Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente convenio, cuenta con recursos disponibles
suficientes no comprometidos en la partida presupuestal número 33301, por concepto de ampliación de
la vigencia y monto del CONTRATO, cuya suficiencia presupuestaria se encuentra confirmada mediante
el oficio número SGA-384, de fecha 22 de noviembre del 2012, suscrito por la Subdirección General de
Adm inistración.

1.7. Que para los fines y efectos legales del presente convenio señala como domicilio de su representado el
ubicado en Avenida Insurgentes Sur número 452, 1° Piso, Colonia Roma Sur, C.P. 06760, Delegación
Cuauhtémoc, Distrito Federal.

11.DECLARA El PRESTADOR, A TRAVÉS DE SU REPRESENTANTE:

11.1. Que su representada es una Sociedad Anónima de Capital Variable, constituida de conformidad con la
legislación mexicana, según consta en la escritura pública número 21,182, de fecha 13 de marzo de
1986, otorgada ante la fe del Lic. Jorge Morales Obregón, Notario Público número 18 de la ciudad de
Puebla de Zaragoza, Estado del mismo nombre, la cual quedó inscrita en el Registro Público de la
Propiedad y del Comercio del Distrito Judicial de la Ciudad de Puebla, por la MATRICULA bajo el
número 83, a fojas 83, tomo 49, del libro número Uno; y por la CONSTITUCiÓN, bajo el número 162, a
fajas 71, tomo 14, del libro Tercero Auxiliar.

11.2. Que de acuerdo con sus estatutos, el objeto social de su representada consiste entre otras actividades
en la fabricación, ensamble, compraventa, arrendamiento, distribución, importación y exportación de
equipos y sistemas para el procesamiento electrónico de datos: así como de sus partes, componentes,
terminales y periféricos y sus programas de prueba, aplicación, así como su documentación, bien sean
propios o de terceros.

11.3. Que su representada se encuentra inscrita en el Registro Federal de Contribuyentes de la Secretaría de
Hacienda y Crédito Público, bajo la clave CPA860314UM2.

11.4. Que cuenta con poderes generales para actos de administración, con todas las facultades generales
aún las que requieran cláusula especial expresa, en los términos del mandato otorgado, según consta
en el testimonio de la escritura pública número 54,400, de fecha 18 de diciembre de 2007, otorgada
ante la fe del Lic. Héctor Guillermo Galeano Inclán, Notario Público número 133 del Distrito Federal,
declarando bajo protesta de decir verdad que a la fecha dichas facultades no le han sido modificadas ni
revocadas en forma alguna; asimismo, se identifica con su credencial para votar con fotografía número
de folio 73666184, expedida por el Registro Federal de Electores del Instituto Federal Electoral.

11.5. Que para los fines y efectos legales del presente convenio señala como domicilio de su representado el
ubicado en Avenida Insurgentes Sur No. 800, piso 10, Col. Del Valle, C.P. 03100, Delegación Benito
Juárez, Distrito Federal.

111.AMBAS PARTES DECLARAN:

111.1. Que están de acuerdo en que los apartados, títulos e incisos del presente convenio, únicamente se
asignan para fines de claridad y de referencia y de ninguna manera se consideran como interpretación
de condiciones del texto de este instrumento.

/,
Que se reconocen la personalidad con la que se ostentan y manifiestan que las facultades con que ..•.)
actúan no les han sido revocadas o modificadas en forma alguna, por lo que están conformes en
obligarse de acuerdo a las siguientes:

2

111.2.
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CONVENIO CM-I-SD-2012-024

CLÁUSULAS

PRIMERA. OBJETO DEL CONVENIO. El INSTITUTO FONACOT y el PRESTADOR, convienen en ampliar el
plazo y el monto del CONTRATO, de conformidad con las siguientes cláusulas.

SEGUNDA. PLAZO DE EJECUCiÓN. El PRESTADOR se obligan con el INSTITUTO FONACOT, a la
prestación de servicios de Suministro y Mantenimiento de Equipo de Cómputo, Soporte Técnico y Operación
del Escritorio de Servicio del INSTITUTO FONACOT, dentro del plazo comprendido del 1° de enero al 30 de
junio de 2013.

Incremento que representa el 12% en relación con la vigencia originalmente pactada en el CONTRATO.

TERCERA. EJERCICIO PRESUPUEST AL. El presupuesto asignado para el ejercicio del año 2013, es por un
monto mínimo de $2'088,000.00 M.N. (Dos millones ochenta y ocho mil pesos, 00/100 Moneda Nacional) más
el Impuesto al Valor Agregado y un monto máximo de $5'220,000.00 M.N. (Cinco millones doscientos veinte
mil pesos, 00/100 Moneda Nacional), más el Impuesto al Valor Agregado.

Incremento que representa el 11.32% en relación con el monto máximo originalmente pactado.

Ambas partes están de acuerdo que el INSTITUTO FONACOT no está obligado a ejercer el presupuesto
máximo.

La disponibilidad real del presupuesto estará sujeta, para efectos de ejecución y pago, a lo autorizado por la H.
Cámara de Diputados en el Presupuesto de Egresos del año que corresponde y el oficio de Liberación del
Presupuesto de la Secretaría de Hacienda y Crédito Público, para el ejercicio fiscal correspondiente a 2013.
No habrá penalización ni responsabilidad alguna de ningún tipo para el INSTITUTO FONACOT, en caso de
que ocurra alguna variación en las asignaciones presupuestales por la conformación y cuantía del presupuesto
que apruebe la H. Cámara de Diputados.

CUARTA. FORMA DE PAGO. Para que la obligación de pago se haga exigible, los PRESTADORES deberán
presentar a partir del día hábil siguiente a la prestación de los servicios, la documentación completa y
debidamente requisitada para realizar el trámite de pago, misma que ampare el 100% de los servicios
realizados en el mes inmediato anterior, consistente en entregables, reportes y facturas, estas últimas
debidamente selladas y firmadas por el Administrador del CONTRATO. El PRESTADOR deberá presentar la
factura, desglosando el impuesto al valor agregado y los descuentos que en su caso se otorguen al
INSTITUTO FONACOT.

El INSTITUTO FONACOT cubrirá a los PRESTADORES los servicios efectivamente devengados, a través del
programa de cadenas productivas o depósito interbancario a la cuenta número 0446145051, clave número 012
18000446145051 4, que el PRESTADOR tiene a su favor en el Banco BBVA Bancomer, S.A., sucursal 1817,
Félix Cuevas, a partir de los 16 (dieciséis) días naturales, posteriores a la presentación de la factura
correspondiente, por los servicios prestados en el mes vencido, debidamente requisitada en términos de las
disposiciones fiscales vigentes y contando con el visto bueno del área usuaria.

QUINTA. PAGOS. El pago de los servicios será de conformidad a lo siguiente:

a. Se deberá de entregar el original de la factura (recibo) que reúna los requisitos fiscales respectivos, en /".
la que indique el servicio prestado y el número de contrato que lo ampara; en las oficinas centrales del
INSTITUTO FONACOT, ubicadas en Av. de los Insurgentes Sur No. 452, col. Roma Sur, C.P. 06760,
Delegación Cuauhtémoc, Distrito Federal, 1° piso en la oficina del Experto Funcionario en
Adquisiciones, Arrendamiento e Inventarias, en un horario de labores de las 9:00 a las 15:00 horas de r\
lunes a viernes. r~~

b. En caso de que el PRESTADOR presenten su factura (recibo) con errores o deficiencias, el plazo de} Y
pago se ajustará en términos de lo dispuesto en el artículo 62 del . -eglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del :ecto, Público. , o

FOLIO CONTRATOS CEPRA 00144

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02019

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 

SAT
Cuadro de texto

SAT
Cuadro de texto

SAT
Cuadro de texto

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a)  Cuenta, clave, nombre y domicilio bancario.FUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



CONVENIO CM-I-SD-2012-024

SEXTA. GARANTíA. El PRESTADOR se obligan a otorgar garantía de cumplimiento de las obligaciones a su
cargo derivadas del presente convenio, mediante endoso en la póliza de fianza de garantía de cumplimiento
del contrato, la cual deberá presentar a más tardar dentro de los diez días naturales siguientes a la firma del
convenio en el que se modifique el monto de la fianza, incrementándose e110% de $5'220,000.00 M.N. (Cinco
millones doscientos veinte mil pesos, 00/100 Moneda Nacional), sin considerar el Impuesto al Valor Agregado.
Lo anterior con fundamento en lo previsto en el artículo 91 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Público.

SÉPTIMA. INALTERABILlDAD. Las estipulaciones contenidas en el contrato original, que no fueron
modificadas por efectos del presente instrumento jurídico, subsistirán en sus mismos términos, para los
efectos legales a que haya lugar.

OCTAVA. JURISDICCiÓN. El INSTITUTO FONACOT y el PRESTADOR convienen en someterse para todo lo
no previsto en este convenio a las disposiciones de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Público, a su Reglamento y en su defecto, supletoriamente a las relativas del Código Civil Federal y del
Código Federal de Procedimientos Civiles y demás disposiciones relativas y aplicables a la materia, así como
a la jurisdicción y competencia de los Tribunales Federales, de la Ciudad de México del Distrito Federal,
renunciando expresamente al fuero que pudiera corresponderles en razón de su domicilio presente o futuro.

LEíDO EL PRESENTE CONVENIO POR LAS PARTES QUE EN ÉL INTERVIENEN, LO RATIFICAN Y LO
FIRMAN POR TRIPLICADO, EXPRESANDO SU CONFORMIDAD EN LA CIUDAD DE MÉXICO, DISTRITO
FEDERAL, EL DíA 7 DE DICIEMBRE DEL 2012, QUEDANDO DOS EJEMPLARES EN PODER DEL
INSTITUTO FONACOT y UNO EN PODER DEL PRESTADOR.

POR EL PREST ADOR

S . OEL SANCHEZ VA QUEZ
APODERADO LE ALAPODERADO lEGAL

í
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO

ING. ERNESTO VÁZQUEZ BRAVO
DIRECTOR DE TECNOLOGíA DE

INFORMACiÓN

Convenio No. CM-I-SD-2012-024

Visto bueno del área requirente ---I--n--------

Elaboró: Lic. Leticia Velis Delgadillo ---...'-b'--:7\--'-r-----
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Supervisó: Lic. Minerva Sandoval Alanís ----'rArr, cl!I>r:------
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CONVENIO MODIFICATORIO AL CONTRATO ABIERTO NÚMERO I-SD-2008-165, QUE CELEBRAN POR
UNA PARTE, EL INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES, A
QUIEN EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARÁ COMO EL INSTITUTO FONACOT, REPRESENTADO EN
ESTE ACTO POR EL LIC. ENRIQUE CASTO LO MAYÉN, EN SU CARÁCTER DE APODERADO LEGAL, Y
POR LA OTRA PARTE LA EMPRESA DENOMINADA CENTRO DE PRODUCTIVIDAD AVANZADA, S.A.
DE C.V., REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR EL SR. JOEL SÁNCHEZ VÁZQUEZ, EN SU CARÁCTER
DE APODERADO LEGAL, DE CONFORMIDAD CON LOS SIGUIENTES ANTECEDENTES,
DECLARACIONES Y CLÁUSULAS:

ANTECEDENTES

1. Con fecha 31 de octubre del 2008, el INSTITUTO FONACOT y el PRESTAOOR, celebraron el contrato
abierto plurianual número I-SO-2008-165 de prestación de servicios de Suministro y Mantenimiento de
Equipo de Cómputo, Soporte Técnico y Operación del Escritorio de Servicio del INSTITUTO
FONACOT, por un presupuesto mínimo de $18'447,911.60 (Dieciocho millones cuatrocientos cuarenta
y siete mil novecientos once pesos, 60/100 M.N.), más el Impuesto al Valor Agregado, y un
presupuesto máximo a ejercer por la cantidad de $46'119,779.00 (Cuarenta y seis millones ciento
diecinueve mil setecientos setenta y nueve pesos, 00/100 M.N.), más el Impuesto al Valor Agregado, y
una vigencia del 1° de noviembre de 2008 al31 de diciembre de 2012, en lo sucesivo el CONTRATO.

2. En razón de la petición de la Dirección de Tecnología de la Información del INSTITUTO FONACOT,
mediante oficio DTI/201.11.2012,de fecha 28 de noviembre del 2012, se presentó la necesidad de
ampliar el plazo y monto del CONTRATO, por lo que surge la necesidad de modificarlo, en términos de
lo dispuesto en el artículo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios de Sector
Público y 91 de su Reglamento.

3. En base a lo anterior, las partes suscriben el presente convenio modificatorio, en los términos y
condiciones que se estipulan en las cláusulas del mismo.

DECLARACIONES

1.DECLARA EL INSTITUTO FONACOT A TRAVÉS DE SU REPRESENTANTE QUE:

1.1. Es un organismo público descentralizado de interés social, con personalidad jurídica y patrimonio
propio, así como con autosuficiencia presupuestal y sectorizado en la Secretaría del Trabajo y Previsión
Social, en virtud a lo establecido en la Ley del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los
Trabajadores, publicada en el Diario Oficial de la Federación, el 24 de abril del 2006.

1.2. Que su representado se encuentra inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes de la Secretaría de
Hacienda y Crédito Público, con la clave IFN060425C53.

1.3. Que cuenta con facultades legales suficientes para obligar a su representado en los términos y
condiciones de este convenio, como se desprende de la escritura pública número 204,778, de fecha 5
de marzo de 2009, otorgada ante la fe del Lic. Eutiquio López Hernández, Notario Público número 35
del Distrito Federal, documento que quedó debidamente inscrito en el Registro Público de Organismos
Descentralizados, bajo el folio número 82-7-10012012-174648, el día 10 de enero del 2012, con
fundamento en los artículos 24 y 25 de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales y 40, 41, 45 Y 46
de su Reglamento.

Que con la finalidad de mantener la continuidad de los servicios de Suministro y Ma~tenimiento de 1
Equipo de Cómputo, Soporte Técnico y Operación del Escritorio de Servicio dellNSTI ' O FONACOT, ..,
surge la necesidad de modificar el CONTRATO. ,

1.4.
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CONVENIO CM-I-SD-2012-024
1.5. En atención a lo anterior, celebra el presente convenio modificatorio con el PRESTADOR, con

fundamento en el artículo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público
y 91 de su Reglamento.

1.6. Para cubrir las erogaciones que se deriven del presente convenio, cuenta con recursos disponibles
suficientes no comprometidos en la partida presupuestal número 33301, por concepto de ampliación de
la vigencia y monto del CONTRATO, cuya suficiencia presupuestaria se encuentra confirmada mediante
el oficio número SGA-384, de fecha 22 de noviembre del 2012, suscrito por la Subdirección General de
Adm inistración.

1.7. Que para los fines y efectos legales del presente convenio señala como domicilio de su representado el
ubicado en Avenida Insurgentes Sur número 452, 1° Piso, Colonia Roma Sur, C.P. 06760, Delegación
Cuauhtémoc, Distrito Federal.

11.DECLARA El PRESTADOR, A TRAVÉS DE SU REPRESENTANTE:

11.1. Que su representada es una Sociedad Anónima de Capital Variable, constituida de conformidad con la
legislación mexicana, según consta en la escritura pública número 21,182, de fecha 13 de marzo de
1986, otorgada ante la fe del Lic. Jorge Morales Obregón, Notario Público número 18 de la ciudad de
Puebla de Zaragoza, Estado del mismo nombre, la cual quedó inscrita en el Registro Público de la
Propiedad y del Comercio del Distrito Judicial de la Ciudad de Puebla, por la MATRICULA bajo el
número 83, a fojas 83, tomo 49, del libro número Uno; y por la CONSTITUCiÓN, bajo el número 162, a
fajas 71, tomo 14, del libro Tercero Auxiliar.

11.2. Que de acuerdo con sus estatutos, el objeto social de su representada consiste entre otras actividades
en la fabricación, ensamble, compraventa, arrendamiento, distribución, importación y exportación de
equipos y sistemas para el procesamiento electrónico de datos: así como de sus partes, componentes,
terminales y periféricos y sus programas de prueba, aplicación, así como su documentación, bien sean
propios o de terceros.

11.3. Que su representada se encuentra inscrita en el Registro Federal de Contribuyentes de la Secretaría de
Hacienda y Crédito Público, bajo la clave CPA860314UM2.

11.4. Que cuenta con poderes generales para actos de administración, con todas las facultades generales
aún las que requieran cláusula especial expresa, en los términos del mandato otorgado, según consta
en el testimonio de la escritura pública número 54,400, de fecha 18 de diciembre de 2007, otorgada
ante la fe del Lic. Héctor Guillermo Galeano Inclán, Notario Público número 133 del Distrito Federal,
declarando bajo protesta de decir verdad que a la fecha dichas facultades no le han sido modificadas ni
revocadas en forma alguna; asimismo, se identifica con su credencial para votar con fotografía número
de folio 73666184, expedida por el Registro Federal de Electores del Instituto Federal Electoral.

11.5. Que para los fines y efectos legales del presente convenio señala como domicilio de su representado el
ubicado en Avenida Insurgentes Sur No. 800, piso 10, Col. Del Valle, C.P. 03100, Delegación Benito
Juárez, Distrito Federal.

111.AMBAS PARTES DECLARAN:

111.1. Que están de acuerdo en que los apartados, títulos e incisos del presente convenio, únicamente se
asignan para fines de claridad y de referencia y de ninguna manera se consideran como interpretación
de condiciones del texto de este instrumento.

/,
Que se reconocen la personalidad con la que se ostentan y manifiestan que las facultades con que ..•.)
actúan no les han sido revocadas o modificadas en forma alguna, por lo que están conformes en
obligarse de acuerdo a las siguientes:

2

111.2.
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CLÁUSULAS

PRIMERA. OBJETO DEL CONVENIO. El INSTITUTO FONACOT y el PRESTADOR, convienen en ampliar el
plazo y el monto del CONTRATO, de conformidad con las siguientes cláusulas.

SEGUNDA. PLAZO DE EJECUCiÓN. El PRESTADOR se obligan con el INSTITUTO FONACOT, a la
prestación de servicios de Suministro y Mantenimiento de Equipo de Cómputo, Soporte Técnico y Operación
del Escritorio de Servicio del INSTITUTO FONACOT, dentro del plazo comprendido del 1° de enero al 30 de
junio de 2013.

Incremento que representa el 12% en relación con la vigencia originalmente pactada en el CONTRATO.

TERCERA. EJERCICIO PRESUPUEST AL. El presupuesto asignado para el ejercicio del año 2013, es por un
monto mínimo de $2'088,000.00 M.N. (Dos millones ochenta y ocho mil pesos, 00/100 Moneda Nacional) más
el Impuesto al Valor Agregado y un monto máximo de $5'220,000.00 M.N. (Cinco millones doscientos veinte
mil pesos, 00/100 Moneda Nacional), más el Impuesto al Valor Agregado.

Incremento que representa el 11.32% en relación con el monto máximo originalmente pactado.

Ambas partes están de acuerdo que el INSTITUTO FONACOT no está obligado a ejercer el presupuesto
máximo.

La disponibilidad real del presupuesto estará sujeta, para efectos de ejecución y pago, a lo autorizado por la H.
Cámara de Diputados en el Presupuesto de Egresos del año que corresponde y el oficio de Liberación del
Presupuesto de la Secretaría de Hacienda y Crédito Público, para el ejercicio fiscal correspondiente a 2013.
No habrá penalización ni responsabilidad alguna de ningún tipo para el INSTITUTO FONACOT, en caso de
que ocurra alguna variación en las asignaciones presupuestales por la conformación y cuantía del presupuesto
que apruebe la H. Cámara de Diputados.

CUARTA. FORMA DE PAGO. Para que la obligación de pago se haga exigible, los PRESTADORES deberán
presentar a partir del día hábil siguiente a la prestación de los servicios, la documentación completa y
debidamente requisitada para realizar el trámite de pago, misma que ampare el 100% de los servicios
realizados en el mes inmediato anterior, consistente en entregables, reportes y facturas, estas últimas
debidamente selladas y firmadas por el Administrador del CONTRATO. El PRESTADOR deberá presentar la
factura, desglosando el impuesto al valor agregado y los descuentos que en su caso se otorguen al
INSTITUTO FONACOT.

El INSTITUTO FONACOT cubrirá a los PRESTADORES los servicios efectivamente devengados, a través del
programa de cadenas productivas o depósito interbancario a la cuenta número 0446145051, clave número 012
18000446145051 4, que el PRESTADOR tiene a su favor en el Banco BBVA Bancomer, S.A., sucursal 1817,
Félix Cuevas, a partir de los 16 (dieciséis) días naturales, posteriores a la presentación de la factura
correspondiente, por los servicios prestados en el mes vencido, debidamente requisitada en términos de las
disposiciones fiscales vigentes y contando con el visto bueno del área usuaria.

QUINTA. PAGOS. El pago de los servicios será de conformidad a lo siguiente:

a. Se deberá de entregar el original de la factura (recibo) que reúna los requisitos fiscales respectivos, en /".
la que indique el servicio prestado y el número de contrato que lo ampara; en las oficinas centrales del
INSTITUTO FONACOT, ubicadas en Av. de los Insurgentes Sur No. 452, col. Roma Sur, C.P. 06760,
Delegación Cuauhtémoc, Distrito Federal, 1° piso en la oficina del Experto Funcionario en
Adquisiciones, Arrendamiento e Inventarias, en un horario de labores de las 9:00 a las 15:00 horas de r\
lunes a viernes. r~~

b. En caso de que el PRESTADOR presenten su factura (recibo) con errores o deficiencias, el plazo de} Y
pago se ajustará en términos de lo dispuesto en el artículo 62 del . -eglamento de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del :ecto, Público. , o
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SEXTA. GARANTíA. El PRESTADOR se obligan a otorgar garantía de cumplimiento de las obligaciones a su
cargo derivadas del presente convenio, mediante endoso en la póliza de fianza de garantía de cumplimiento
del contrato, la cual deberá presentar a más tardar dentro de los diez días naturales siguientes a la firma del
convenio en el que se modifique el monto de la fianza, incrementándose e110% de $5'220,000.00 M.N. (Cinco
millones doscientos veinte mil pesos, 00/100 Moneda Nacional), sin considerar el Impuesto al Valor Agregado.
Lo anterior con fundamento en lo previsto en el artículo 91 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Público.

SÉPTIMA. INALTERABILlDAD. Las estipulaciones contenidas en el contrato original, que no fueron
modificadas por efectos del presente instrumento jurídico, subsistirán en sus mismos términos, para los
efectos legales a que haya lugar.

OCTAVA. JURISDICCiÓN. El INSTITUTO FONACOT y el PRESTADOR convienen en someterse para todo lo
no previsto en este convenio a las disposiciones de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Público, a su Reglamento y en su defecto, supletoriamente a las relativas del Código Civil Federal y del
Código Federal de Procedimientos Civiles y demás disposiciones relativas y aplicables a la materia, así como
a la jurisdicción y competencia de los Tribunales Federales, de la Ciudad de México del Distrito Federal,
renunciando expresamente al fuero que pudiera corresponderles en razón de su domicilio presente o futuro.

LEíDO EL PRESENTE CONVENIO POR LAS PARTES QUE EN ÉL INTERVIENEN, LO RATIFICAN Y LO
FIRMAN POR TRIPLICADO, EXPRESANDO SU CONFORMIDAD EN LA CIUDAD DE MÉXICO, DISTRITO
FEDERAL, EL DíA 7 DE DICIEMBRE DEL 2012, QUEDANDO DOS EJEMPLARES EN PODER DEL
INSTITUTO FONACOT y UNO EN PODER DEL PRESTADOR.

POR EL PREST ADOR

S . OEL SANCHEZ VA QUEZ
APODERADO LE ALAPODERADO lEGAL

í
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO

ING. ERNESTO VÁZQUEZ BRAVO
DIRECTOR DE TECNOLOGíA DE

INFORMACiÓN

Convenio No. CM-I-SD-2012-024

Visto bueno del área requirente ---I--n--------

Elaboró: Lic. Leticia Velis Delgadillo ---...'-b'--:7\--'-r-----
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Supervisó: Lic. Minerva Sandoval Alanís ----'rArr, cl!I>r:------
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SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a)  NombreFUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00151

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02026

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a)  Número de folio IFEFUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00152

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02027

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
 

SAT
Cuadro de texto
 

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a)  Cuenta, clave, nombre y domicilio bancario.FUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00153

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02028

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a)  Nombre y firmaFUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00154

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02029

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a) NombreFUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00155

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02030



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00156

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02031

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a)  Número de folio IFEFUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00157

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02032

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto

SAT
Cuadro de texto

SAT
Cuadro de texto

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a)  Cuenta, clave, nombre y domicilio bancario.FUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00158

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02033

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a)  Nombre y firmaFUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00159

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02034



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00160

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02035

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a)  Nombre y firmaFUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00161

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02036

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a) NombreFUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00162

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02037

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a)  Nombre y firmaFUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial



FOLIO CONTRATOS CEPRA 00163

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 02038

SAT
Cuadro de texto
 a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:a) NombreFUNDAMENTO LEGAL: Artículo 3 fracción II, 18 fracciones I y II, y 19 de la  Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública Gubernamental, en relación con el segundo párrafo del Segundo Transitorio y primer párrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública publicada en el Diario oficial de la Federación el 09 de mayo de 2016, así como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificación y Desclasificación de la información de las dependencias y entidades de la Administración Pública Federal publicado en el mismo órgano de difusión el 15 de abril de 2016.Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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