Licitacién Puablica Nacional Reservada de la Cobertura de los Tratados de Libre Comercio Electrénica de Servicios
No. LA-006E00001-E4-2016

Interconecta

“Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

Cd. de México a 25 de mayo de 2016

Servicio de Administracién Tributaria
Presente.

PUNTOS Y PORCENTAJES

iv. CUMPLIMIENTO DE CONTRATOS
iv.a) CUMPLIMIENTO DE CONTRATOS

iv.a.1) Cumplimiento de contratos similares
(Contratos concluidos satisfactoriamente)

La informacion contenida en este documento es confidencial y exclusiva para la persona o la entidad a la que va dirigido. Este documento y/o cualquier
documento adjunto pueden contener informacién de caracter privilegiado y/o estar protegidos de cualquier otra forma contra cualquier tipo de
revelacién de su contenido.
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Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de los Tratados de Libre Comercio Electrénica de Servicios
No. LA-006E00001-E4-2016

Interconecta

“Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

Cd. de México a 25 de mayo de 2016

Servicio de Administracion Tributaria
Presente.

A nombre de mi representada y a fin de acreditar el Cumplimiento de contratos solicitado, manifiesto bajo protesta de decir verdad que los contratos que presento para la partida Gnica se encuentran
debidamente firmados por todos y cada uno de los intervinientes; que fueron celebrado dentro de los 10 afios previos a la fecha del acto de presentacion y apertura de proposiciones de la presente
Licitacion; asimismo que el objeto de dichos contratos son similares al objeto de este proceso de contratacién, dichos contratos proveen los servicios de al menos lo siguiente:

e Entrega de servicios administrados de equipo de computo, periféricos y accesorios relacionados

Lo anterior Conforme a lo establecido en el rubro iv. Cumplimiento de contratos subrubro iv.a) Cumplimiento de contratos punto iv.a.1) Cumplimiento de contratos similares (Contratos concluidos
satisfactoriamente) del Anexo VIII “Formulario para Evaluacion por Puntos y Porcentajes” de las Bases Concursales y su Junta de Aclaraciones.

Los contratos, se presentan legibles y anexamos la documentacion soporte a efecto de que la Convocante pueda realizar la evaluacion del requisito, de igual forma, manifestamos que los contratos
contienen al menos: Nombre o razén social de la persona con la que se celebrd el contrato, Objeto del contrato, Vigencia (fecha de inicio y fecha de término), fecha de suscripciéon y monto.

CONTRATO:

Partida Unica;

: Vigencia Razon social de las
No. de Contrato, Pedido u Ol el emnas Resumen de los Fech_a de e o partes que lo Datos de Contacto
Orden de compra servicios prestados Fecha de | Fecha de suscripcion SUsEThET
inicio termino
Arrepdamlgnto de €quipoy | Se proporciona el servicio Minimo Secretaria de Lic. Liliana Guadalupe Morales
bienes informaticos y de Arendamiento de | ., 314 $60'216,419.98 Agricultura, Garcia
01 DGPRBS-192/10 servicios.dg soporte té_CﬂiCO equipo vy bienes diciemke;re diciemf)re 14 de diciembre de | Incluye Impuesto al Ganaderia, Subdirectora de Atencién a

y mantenimiento a equipo de | informaticos y servicios de 2010 | de 2014 2010 Valor Agregado Desarrollo Rural, Usuarios y Administraciéon de

computo personal y de soporte técnico vy Pescay Bienes Informaticos

periféricos para la mantenimiento a equipo Maximo Alimentacién; 38711900 ext. 40021
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Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de los Tratados de Libre Comercio Electrénica de Servicios
No. LA-006E00001-E4-2016

Interconecta

“Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

SAGARPA y sus de cémputo personal y $80'183,006.84 Integradores de | liliana.morales@sagarpa.gob.mx
Delegaciones. periféricos para Incluye Impuesto al | Tecnologia, S.A. de

SAGARPA 'y sus 22 Valor Agregado C.V,; Centro
Delegaciones  en la Computacional
repUblica en 34 Rudez, S.A. de C.V.
inmuebles. e Interconecta, S.A.
1) Soporte Técnico: de C.V.

primer, segundo y

tercer nivel.
2) Mantenimiento

correctivo y

preventivo a

Computadoras de

Escritorio y portatiles,

Impresoras,

Multifuncionales, No
breaks, Reguladores,
Scanner, Proyectore,

Plotter, Cd.Write
Externo.

3) Arrendamiento  de:
Computadoras de
escritorio,
Computadoras
portétiles estandar,
Computadoras

portatiles avanzadas,
Servidores Basicos,
Servidores Estandar,
Servidores de Alto
Desempefio, Consola

de Administracion,
Gabinete para
Servidores.

4) Mesa de Servicio con
un nivel de Madurez
aplicado y proactivo
para servicios:

a. Gestion de
Incidentes.
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Interconecta

Licitacién Puablica Nacional Reservada de la Cobertura de los Tratados de Libre Comercio Electrénica de Servicios
No. LA-006E00001-E4-2016

“Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

b. Cumplimiento de
requerimientos

c. Gestion de
problemas

d. Gestion de
Accesos

e. Mejora Continua.

f. Gestion de
Catalogo de
Servicios

g. Gestién de Niveles
de Servicios

Administracién de Activos
y Configuraciones usando

la herramienta
Configuration
Management System

para administracion de
activos.

Arrendamiento de equipo

Instituto Nacional

; . » Minimo
y bienes informéticos vy $190'000.00 para el Desarrollo
Arrendamiento de equipoy | servicios de  soporte . ) de Capacidades del . . .
. ) e P - Mas el Impuesto al Margarita Angelica Rodriguez
bienes informaticos y técnico y mantenimiento Sector Rural, A.C.
L ) . Y Valor Agregado Hernandez
servicios de soporte técnico | de equipo de cémputo 01 de iulio 31lde Integradores de Jefa del Departamento de
02 INCA/DGAPA/011/2011 y mantenimiento a equipo de | personal y periféricos. J diciembre | 01 de julio de 2011 o Tecnologia, S.A. de P ;
p de 2011 Maximo : Recursos Materiales
cémputo personal y 1) Computadoras de de 2013 $598.500.00 C.V,; Centro 38711000 ext. 469028
periféricos para el INCA escritorio. Mas el Ir’n uésto al Computacional anaelica.rodri uezh-@inca ob.mx
Rural 2) Computadoras valor A ?e ado Rudez, S.A. de C.V. 9 ' 9 -goo-
portatiles (Laptops). greg e Interconecta, S.A.
3) Servidor. de C.V.
Prestacion de servicio de
Servicio de infraestructura infraestructura Ing. Juan Eernando Martinez
tecnoldgica, con el proposito | tecnoldgica con el Secretaria de Salud; 9- Reséndiz
DGRMSG-DCC-S-025- de llevar a cabo la aplicacién | propoésito de llevar a cabo 09 de 27 de $45'228,788.16 Integradores de Subdirector de Sistemas de
03 2013 electronica del XXXVII a aplicacion electronica | agosto del | septiembre| 18 de julio 2013 Mas el Impuesto al | Tecnologia, S.A. de Informacion v Soporte Téchico
Examen Nacional para del XXXVII  Examen 2013 de 2013 Valor Agregado C.V. e Interconecta, y S0P

Aspirantes a Residencias
Médicas (ENARM) 2013

Nacional para Aspirantes
a Residencias Médicas

(ENARM) 2013 en 11

S.A.de C.V.

20003400 ext. 53480
fernando.martinez@salud.gob.mx
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Interconecta

Licitacion Publica Nacional Reservada de la Cobertura de los Tratados de Libre Comercio Electrénica de Servicios

No. LA-006E00001-E4-2016

“Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

inmuebles y  Unidad

Central de Mando.

1) Laptop

2) Servidor

3) Impresora

4) Multifuncioal

5) UPS

6) Switch

7) Planta Generadora de
Energia Eléctrica

8) Nodos

9) Servicios de Telefonia

10) Servicios Internet
BAM

11) Radios de
Comunicacion

12) Circuito Cerrado de
TV

13) Sistema de monitoreo
de la Red (Alcance
todos los equipos de
computo conectados)

14)Personal Técnico en
Sitio

15) Circuito Cerrado de
Television.

Atentamente

Whez Suchil

N Apoderado legal de
Interconecta, S.A. de C.V.
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OFICIALIA MAYOR
DIRECCION GENERAL DE PROVEEDURIAY
RACIONALIZACION DE BIENES Y SERVICIOS

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO
SUBDIRECCION DE COMITES Y CONTRATOS.

sl
No.DEOFICIO 5122 ) H0YZ

Representante Legal de la Empresa
Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V.
Camino al Desierto de los Leones N° 35
Col. San Angel Inn, C.P. 01000

México, D.F.

Presente.

“2011, Afo del Turismo en México”

México, D. F., a 28 de Enero de 2011.

\ \

Adjunto al presente remito a usted, original del contrato de prestacion de servicios, que a
continuacion se detalla:

CONTRATO

NUM. PRESTADOR 1o ‘ : SERVICIO

INTEGRADORES DE
TECNOLOGIA, S.A. DE C.V., | “Arrendamiento de equipo y bienes informaticos y servicios
CENTRO COMPUTACIONAL | de soporte técnico y mantenimiento a equipo de computo

RUDEZ,S.A.DEC.V.E personal y periféricos para la SAGARPA y sus
INTERCONECTA, S.A. DE | Delegaciones”
C.V.

DGPRBS-192/10

Lo anterior, con el objeto de que tenga pleno conocimiento en lo relativo a derechos y obligaciones,
de conformidad con las clausulas convenidas.

Sin otro particular, quedo de usted.

ATENTAMENTE
LA SUBDIRECTORA DE COMITES Y CONTRATOS.

Eliminado: A) Nombre
FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones Iy II, y 19 de Iq
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publicq
Gubernamental, en relacion con el segundo parrafo del Segundo Transitorio
primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia
Acceso a la Informacion Plblica publicada en el Diario oficial de la Federacion|
el 09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento Trigésimo Octavo,|
rigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para Ig
Clasificacion y Desclasificacion de la informacion de las dependencias
entidades de la Administracion Plblica Federal publicado en el mismo 6rgano
de difusion el 15 de abril de 2016.
Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial

{n
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SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) Nombre
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


&?w‘;%g\h%o OFICIALU’\ MAYOR
& &S \\\N% DIRECCION GENERAL DE PROVEEDURIA Y

Rl
S !

- \2\5&&; RACIONALIZACION DE BIENES Y SERVICIOS
XS DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL
< GASTO

SECRETARIA DE AGRICULTURA,
GANADERIA, DESARROLLO RURAL,

PESCA'Y ALIMENTACION CONTRATO NUM. DGPRBS- 192/10
MONTO MINIMO: $60°216,419.98
MONTO MAXIMO: $80°183,006.84
MONTO ADJUDICADO:$ 76°273,634.42
INCLUYE 16% DE LV.A.

Contrato de Prestacion de Servicios que celebran, por una parte, el Ejecutiv : i
Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y AFl)imentacign, represejntgctiaopgre de?r?lkg.a érgll\:gfdgenlgnisjczsﬁzigg
Saldivar, en su caracter de Director General de Proveeduria y Racionalizacién de Bienes y Servicios, y el Lic Javier
Mario Chavez Gutiérrez, en su caracter de Director General de Promocién de la Eficiencia y éalidad en los
Servicios, a quienes en lo sucesivo se les denominara, la “DEPENDENCIA” Yy por la otra las empresas, INTEGRADORES
DE TECNOLOGIA, S.A. de C.V., CENTRO COMPUTACIONAL RUDEZ, S.A. de C.V. e lNTERCONEE:TA S.A. de C.V
quienes prestaran el servicio de ma?era conjunta y para ello han designado como representante corm'm,al N
, @ quien en lo sucesivo se le denominara el "PROVEEDOR", y quienes en form j ;
referidas como “LAS PARTES”, para otorgar el servicio de “Arrendamiento de eyq?Jipo y bienesai:f?)ry;rggcsoesra;
servicios de soporte técnico y mantenimiento a equipo de computo personal y periféricos para la SAGARPA y sus
Delegaciones”, al tenor de las siguientes declaraciones y clausulas:

DECLARACIONES
. DE LA “DEPENDENCIA”: \

1.1.- Que de conformidad con los articulos 90 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 2° fraccion | y
26 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, es una Dependencia del Ejecutivo Federal, con las
atribuciones que le confiere el articulo 35 de esa Ley Organica y las que expresamente le otorgan las demas
disposiciories legales, reglamentarias y normativas aplicables. )

1.2.- Que la “DEPENDENCIA” requiere contratar el servicio de “‘Arrendamiento de equipo y bienes informaticos y
servicios de soporte técnico y mantenimiento a equipo de computo personal y periféricos para la SAGARPA y
sus Delegaciones”, por lo que la Direccion General de Promocion de la Eficiencia y Calidad en los Servicios, a
través de su Titular el Lic. Javier Mario Chavez Gutiérrez, solicita bajo su responsabilidad, la contratacion del
“PROVEEDOR”.

1.3.- Que el presente contrato se adjudicé de conformidad con el articulo 26 fraccion | de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, mediante el procedimiento de licitacion publica nacional mixta numero
00008001-007-10, habiendo el L.C.P. Alfredo Medina Gémez, Director de Adquisiciones y Control del Gasto,
emitido el fallo correspondiente el 10 de Diciembre de 2010 a favor del “PROVEEDOR?”, por ser el que ofrecio los
mejores precios, condiciones y garantias a la “DEPENDENCIA”.

1.4.- Que mediante oficios numero 513.-1137 y 513.-1234, de fechas 23 de Septiembre y 14 de Octubre de 2010, Ia
Direccion General de Promocion de la Eficiencia y Calidad en los Servicios emitio dictamenes desde el punto
de vista técnico para la contratacion de los servicios objeto de este contrato.

I.5.- Que mediante oficios nimero 312.A-000223 y 312.A.-001376, de fechas 30 de Abril y 25 de Agosto de 2010, la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, autoriz6 a la “DEPENDENCIA”, a llevar a cabo la contratacion del servicio
objeto de este contrato, quedando los compromisos que se contraen en el mismo, para fines de su ejecucion y pago,
sujetos a la disponibilidad presupuestal del ejercicio 2011, 2012, 2013 y 2014, que autorice la H. Camara dg
Diputados.

1.6.- Que el Ing. Eduardo Daniel Gamacho Saldivar, Director General de Proveeduria y Racionalizacién de Biepfes/y
Servicios, esta facuitado para suscribir el presente contrato, de conformidad con lo establecido en los articylos/3°
fraccion |, 18 fracciones IV y XVIll y 30 fraccion XXI del Reglamento Interior vigente de la “DEPENDENCIA”.,

1.7.- Que la “DEPENDENCIA” ha designado al Lic. Héctor Alcalde Méndez, Director de Infraestructura Tecnoldgica,
de la Direccion General de Promocién de la Eficiencia y Calidad en los Servicios, como administrador del &~
contrato, siendo responsable de dar seguimiento, supervisar y vigilar su cumplimiento, y ademas servira de enlace
entre la “DEPENDENCIA” y el “PROVEEDOR”. En caso de ausencia de dicho servidor publico, sera el Titular de la !

Direccion General de Promocion de la Eficiencia y Calidad en los Servicios, Lic. Javier Mario Chavez \

Gutiérrez, quien tenga dicho caracter y responsabilidad.

Eliminado: A) Nombre
FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones Iy II, y 19 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, en relacion con el segundo
parrafo del Segundo Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Plblica publicada en el Diario oficial de la Federacion el

09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la informacion| 7
de las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal publicado en el mismo 6rgano de difusion el 15 de abril de 2016.

Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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SAT
Cuadro de texto

SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) Nombre
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


Eliminado: A) Nombre

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones Iy II, y 19 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a
la Informacion Publica Gubernamental, en relacidon con el segundo parrafo del Segundo Transitorio y primer parrafo del
Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica publicada en el Diario oficial de]

la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo,
de los Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la informacién de las dependencias y entidade:

|
NS b, OFICIALIA MAYOR

O
g %ﬁ&%ﬁé DIRECCION GENERAL DE PROVEEDURIA Y
R ?@@\3 % RACIONALIZACION DE BIENES Y SERVICIOS
%, éﬁn\@%@ DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL
.%—/—:,\5@./ GASTO

SECRETARIA DE AGRICULTURA,
GANADERIA, DESARROLLO RURAL,

PESCA'Y ALIMENTACION CONTRATO NUM. DGPRBS- 192/10
MONTO MINIMO: $60°216,419.98
MONTO MAXIMO: $80°183,006.84
MONTO ADJUDICADO:$ 76°273,634.42
INCLUYE 16% DE I.V.A.

1.8.- Que esta inscrita en el Registro Federal de Contribuyentes con el numero SAG-941228-M54.

1.9.- Que para todos los fines y efectos de este contrato, sefiala como su domicilio el ubicado en Av. Municipio Libre 377,
Col. Santa Cruz Atoyac, Del. Benito Juarez, C.P. 03310, México, D. F.

Ii.- DEL “PROVEEDOR”:
-INTEGRADORES DE TECNOLOGIA, S.A. DE C.V.

I.1.-  Que es una persona moral, constituida de conformidad con las Leyes de los Estados Unidos Mexicanos, segun
consta en la Escritura Publica nimero 37,480, de fecha 17 de Enero de 1997, otorgada ante Ia fe del Notario
Piblico nimero 2 de Tlalnepantla, Edo de México, Lic. Fernando Velasco Turati, inscrita en el Registro Publico
de la Propiedad y del Comercio del Distrito de Tlalnepantla, Edo. de México, bajo la partida 198, volumen 42, libro
primero de Comercio de Naucalpan, de fecha 03 de Febrero de 1998, teniendo plena capacidad técnica y juridica

‘para obligarse en los términos de este contrato. '

I1.2.-  Que esta inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes con el numero ITE-970122-2Q9.

I.3.- Que cuenta con los recursos humanos, materiales y técnicos suficientes para ejecutar con eficiencia y calidad los
servicios objeto de este instrumento. *

I1.4.- Que e SIMIELH , cuenta con poderes amplios y suficientes para suscribir el presente
contrato, representando legalmente a la empresa, Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., personalidad que
acredita con el testimonio de la Escritura Pablica numero 95,534, de 03 de Marzo de 2003, otorgada ante la fe del
Lic. Cecilio Gonzalez Marquez, Notario Publico numero 151 de la Ciudad de México, D.F., e inscrita en el
Registro Publico de la Propiedad bajo el folio mercantil 308,416, de fecha 28 de Julio de 2003, manifestando bajo
protesta de decir verdad, que las facultades que le han sido otorgadas, a la fecha no le han sido modificadas,
revocadas, canceladas ni limitadas en forma alguna.

I.5.- Que dentro de sus actividades se encuentra entre otras las de compraventa, renta, arrendamiento y financiamiento
de equipos computacionales, periféricos, accesorios y refacciones; importacion y exportacion de equipos
computacionales, periféricos, accesorios, refacciones, consumibles, electronicos, videojuegos, articulos de oficina,
muebles de oficina, papeleria y software, consumibles, cables y conectores, aparatos electrénicos, videojuegos y
cartuchos para videojuegos, equipo y accesorios para telecomunicaciones, transmision de datos local y remota.

11.6.- Que se encuentra al corriente en el pago de sus impuestos, manifestacion que acreditara con el documento emitido
por la pagina de internet del Servicio de Administracion Tributaria (SAT), a efecto de dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 32-D, del Cédigo Fiscal de la Federacion.

II.7.- Que no se ubica dentro de la estratificacion establecida en el articulo 3° fraccion i de la Ley para el Desarrollo de la
Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa.

11.8.- Que conoce el contenido y el alcance de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su
Reglamento, los lineamientos y disposiciones administrativas expedidas en esta materia, la Ley Federal de
Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento, asi como el contenido del Anexo, que se mencion
en la clausula primera de este instrumento, el cual debidamente firmado por “LAS PARTES”, forma parte
presente contrato.

1.L9.- Que no se encuentra en ninguno de los supuestos sefialados en el articulo 50 de la Ley de Ad
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

dg/en Camino al
.F/, Tel. 54-81-18-

11.10.- ‘Que para todos los fines y efectos legales del presente contrato, sefialan como su domicilio el ubi
Desierto de los Leones num. 35, Col. San Ange! Inn, Del. Alvaro Obregon, C.P. 01000, Méxicg,
00, Correo Electronico: esamper@integradores.com.mx
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Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12374


SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) Nombre
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


Eliminado: A) Nombre
FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones Iy II, y 19 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, en relacién con el segundol
parrafo del Segundo Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica publicada en el Diario oficial de la Federacion el

09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la informacion)
de las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal publicado en el mismo 6rgano de difusion el 15 de abril de 2016.
Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial

GNIDOS 5,
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5'% W&&?h % DIRECCION GENERAL DE PROVEEDURIA Y

5&’%;2—2%?‘@\?% RACIONA’LIZACION DE BIENES Y SERVICIOS

%’ﬁ‘i%\_\%;w DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL
Sy GASTO

SECRETARIA DE AGRICULTURA,
GANADERIA, DESARROLLO RURAL,

PESCA Y ALIMENTACION CONTRATO NUM. DGPRBS- 192/10
MONTO MiNIMO: $60°216,419.98
MONTO MAXIMO: $80°183,006.84
MONTO ADJUDICADO:$ 76°273,634.42
INCLUYE 16% DE IL.V.A.

-CENTRO COMPUTACIONAL RUDEZ, S.A. DE C.V.

I1.11.- Que es una persona moral, constituida de conformidad con las Leyes de los Estados Unidos Mexicanos segun
cqnst.a en !a Escritura Puablica nimero 58,943, de fecha 09 de Febrero de 1990, otorgada ante la fe del Notario
Publico numero 83 del Distrito Federal, Lic. Othon Pérez Fernandez Del Castillo, inscrita en el Registro Publico

de la Pr.opiedad y de Comercio, con el folio mercantil nim. 131,205, teniendo plena capacidad técnica y juridica
para obligarse en los términos de este contrato.

1.12.- Que esta inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes con el ntimero CCR-900823-KM6.

H.13.- Que cuenta con los recursos humanos, materiales y técnicos suficientes para ejecutar con eficiencia y calidad los
servicios objeto de este instrumento.

I1.14.- Que el ISIIELE) uenta con poderes amplios y suficientes para suscribir el presente contrato,

representando legalmente a la empresa Centro Computacional Rudez, S.A. de C.V., personalidad que acredita
con el testimonio de la Escritura Publica nimero 17,498, de 06 de Junio de 2008, otorgada ante la fe del Lic.
Ponciano Lépez Juarez, Notario Publico niumero 222 de la Ciudad de México, D.F.

i.15.- Que dentro de sus actividades se encuentra entre otras las de compraventa y mantenimiento de equipo de
cémputo.

11.16.- Que se encuentra al corriente en el pago de sus impuestos, manifestacion que acreditara con el documento emitido
por la pagina de internet del Servicio de Administracion Tributaria (SAT), a efecto de dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 32-D, del Cédigo Fiscal de la Federacion.

I1.17.- Que es una pequena empresa, conforme la estratificacion establecida en el articulo 3° fraccion 11l de la Ley para el
Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa.

11.18.- Que conoce el contenido y el alcance de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su
Reglamento, los lineamientos y disposiciones administrativas expedidas en esta materia, la Ley Federal de
Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento, asi como el contenido de su Anexo, que se menciona
en la clausula primera de este instrumento, el cual debidamente firmado por “LAS PARTES”, forma parte del
presente contrato.

11.18.- Que no se encuentra en- ninguno de los supuestos sefalados en el articulo 50 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

11.20.- Que para todos los fines y efectos legales del presente contrato, sefialan como su domicilio el ubicado en Angel
Urraza nium 1019, Col. Del Valle, Del. Benito Juarez, C.P. 03100, México, D.F., Tel. 55-75-33-00, correo electronico:;
lgarciar@ccrudez.com.mx.

-INTERCONECTA S.A. DEC.V.

1.21.- Que es una persona moral, constituida de conformidad con las Leyes de los Estados Unidos Mexicanos, sggu
consta en la Escritura Publica numero 19,362, de fecha 30 de Noviembre de 2000, otorgada ante la fe del Notarfo  \
Publico nimero 144 del Distrito Federal, Lic. Alfredo G. Miranda Solano, inscrita en el Registro Publico de’la
Propiedad y de Comercio, en el folio mercantil nam. 271,333 de fecha 5 de Enero de 2001, teniendo plena
capacidad técnica y juridica para obligarse en los términos de este contrato.

11.22.- Que esta inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes con el nimero INT-001130-R88.

11.23.- Que cuenta con los recursos humanos, materiales y técnicos suficientes para ejecutar con eficiencia y calidad los
servicios objeto de este instrumento.
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SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) Nombre
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


Eliminado: A) Nombre
FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones Iy II, y 19 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, en relacion con el segundo
parrafo del Segundo Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica publicada en el Diario oficial de la Federacion el

09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la informacion|
jlllde las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal publicado en el mismo 6rgano de difusion el 15 de abril de 2016.
Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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s DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL
PN GASTO

SECRETARiA DE AGRICULTURA,
GANADERIA, DESARROLLO RURAL,

PESCA Y ALIMENTACION CONTRATO NUM. DGPRBS- 192/10
MONTO MINIMO: $60°216,419.98
MONTO MAXIMO: $80°183,006.84
MONTO ADJUDICADO:$ 76°273,634.42
INCLUYE 16% DE L.V.A.

A
11.24.- Que el | cuenta con poderes amplios y suficientes para suscribir el presente
contrato, representando legalmente a la empresa, Interconecta, S.A. de C.V., personalidad que acredita con el
testimonio de la Escritura Publica numero 123,963, de 10 de Julio de 2007, otorgada ante la fe del Lic. Cecilio
Gonzalez Marquez, Notario Publico nimero 151 de la Ciudad de México, D.F.

11.25.- Que dentro de sus actividades se encuentra entre otras las de compra, venta, distribucion, comision
representacién, —consignacion, arrendamiento, reparacion, mantenimiento, importacion, exportacion vy Ia;
comercializacién en general de toda clase de productos o materiales de conectividad y comunicaciones, tanto en
equipoT activo como pasivo, tecnologia de punta, productos de canalizacion y tuberia y material eléctrico en
general.

I.26.- Que se encuentra al corriente en el pago de sus impuestos, manifestacion que acreditara con el documento emitido
por la pagina de internet del Servicio de Administracion Tributaria (SAT), a efecto de dar cumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 32-D, del Cédigo Fiscal de la Federacién.

11.27.- Que no se ubica dentro de la estratificacion establecida en el articulo 3° fraccién lll de la Ley para el Desarrollo de
la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa.

1.28.- Que conoce el contenido y el alcance de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su
Reglamento, los lineamientos y disposiciones administrativas expedidas en esta materia, la Ley Federal de
Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento, asi como el contenido de su Anexo, que se menciona
en la clausula primera de este instrumento, el cual debidamente firmado por “LAS PARTES”, forma parte del
presente contrato.

11.29.- Que no se encuentra en ninguno de los supuestos sefialados en el articulo 50 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

11.30.- Que para todos los fines y efectos legales del presente contrato, sefialan como su domicilio el ubicado en Camino al
Desierto de los Leones Num. 35, Col. San Angel Inn, Del. Alvaro Obregén, C.P. 01000, México, D.F., Tel. 54-81-18-
00, correo electronico: esamp@interconecta.com.mx

-LOS PROVEEDORES DECLARAN:
I1.31.- Que con fecha de fecha 30 de Noviembre de 2010, suscribieron Convenio de Participacion Conjunta para la
Licitacion Publica Nacional Mixta N°. 00008000-007-10, relativa al servicio de “Arrendamiento de equipo y

bienes informaticos y servicios de soporte técnico y mantenimiento a equipo de computo personal y
periféricos para la SAGARPA y sus Delegaciones”.

I1.32.- Que conforme al Convenio antes referido se designo como Representante Comun al C. Enrique Miguel Samper
Aguilar, representante legal de la empresa INTEGRADORES DE TECNOLOGIA, S.A. DE C.V.

11.33.- Que aceptan y se obligan expresamente, en su caracter de obligados solidarios como se estipula en el convenio, a
responder a la “DEPENDENCIA” de las obligaciones derivadas del presente instrumento.

FUNDAMENTDO

2° fraccion |, 26 y 35 de la Ley Organica de la Administracién Puablica Federal, 1793, 1794, 1798, 1858, 260
demas relativos del Codigo Civil Federal; 1°, 3°, 15, 25, 26 fraccion 1, 44, 45, 46, 47, 48, 49 fraccion |, 51, 52,
55, 55 bis y demas aplicables de la Ley de Adquisiciones Arrendamientos y Servicios del Sector Py
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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


OFICIALIA MAYOR
DIRECCION GENERAL DE PROVEEDURIA Y
RACIONALIZACION DE BIENES Y SERVICIOS

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL
GASTO

SECRETARiA DE AGRICULTURA,
GANADERIA, DESARROLLO RURAL,

PESCA Y ALIMENTACION i CONTRATO NUM. DGPRBS- 192/10

; MONTO MiNIMO: $60°216,419.98
MONTO MAXIMO: $80°183,006.84
MONTO ADJUDICADO:$ 76°273,634.42
INCLUYE 16% DE LV.A.

Ejercicio Fiscal del afio 2010 y 3° fraccion I, 18 fracciones IV y XVIIL, 30 fraccion XXI del Reglamento Interior vigente de Ia
“DEPENDENCIA”, “LAS PARTES" celebran el presente contrato al tenor de las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- El “PROVEEDOR?” se obliga jante la “DEPENDENCIA”, a proporcionar a ésta el servicio de *Arrendamiento
de equipo y bienes informéticos y servicios de soporte técnico y mantenimiento a equipo de computo personal y
periféricos para la SAGARPA y sus Delegaciones” de conformidad con lo establecido en el Anexo | el cual debidamente
firmado por “LAS PARTES”, forma parte integral del presente contrato.

La entrega vy los servicios se proporcionaran conforme a lo establecido en el anexo |.
El servicio de arrendamiento objeto del présente contrato es sin opciodn a compra.

SEGUNDA.- “LAS PARTES” conviener:'n en que el “PROVEEDOR” debera presentar mensualmente, los reportes
correspondientes ante el Lic. Héctor Alcalde Méndez, Director. de Infraestructura Tecnolégica, de la Direccion
General de Promocion de la Eficiencia y Calidad en los Servicios, de la “DEPENDENCIA” en Av. Cuauhtémoc 1230,
piso 6, Col. Santa Cruz Atoyac, Del. Benito Juarez, C.P. 03310, México, D.F., quien es el responsable de administrar y
verificar que las actividades de los servicios contratados, se presten conforme a lo estipulado en este instrumento.

Sera responsabilidad del administrador del contrato verificar que los servicios objeto de este contrato cumplan con las
especificaciones solicitadas y en caso de que asi sea, deberd aceptar los mismos, por escrito. EIl “PROVEEDOR”
manifiesta su conformidad de que hasta en tanto no se cumpla con lo anterior, no se tendran por recibidos o aceptados los
servicios respectivos. :

TERCERA.- La “DEPENDENCIA” cubritd al “PROVEEDOR?” la cantidad que resulte entre el importe minimo de $
60°216,419.98 (Sesenta millones doscientos dieciséis mil cuatrocientos diecinueve pesos 98/100 M.N.) y el importe
maximo de $ 807183,006.84 (Ochenta millones ciento ochenta y tres mil seis pesos 84/100 M.N.), el monto adjudicado
del contrato es de $ 76°273,634.42 (Setenta y seis millones doscientos setenta y tres mil seiscientos treinta y cuatro
pesos 42/100 M.N.), incluye el 16% (dieciséis por ciento) de Impuesto al Valor Agregado, a pagar en mensualidades
vencidas de $1°589,034.05 (Un millén quinientos ochenta y nueve mil treinta y cuatro pesos 05/100 M.N.) incluye el
16% (dieciséis por ciento) de Impuesto; al Valor Agregado, conforme lo establecido en el articulo 47 de la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Puablico.

“ AS PARTES” convienen en que dentro del importe estipulado en esta clausula, quedan comprendidos todos los gastos
directos e indirectos que el “PROVEEDOR” tuviera que efectuar para prestar los servicios contratados y por concepto de
pagos a su personal, adquisicion de maquinaria y equipos, amortizaciones, viaticos, mantenimientos. adquisicion de
materiales, Utiles, articulos y uniformes de trabajo de su personal, primas de seguros y por cualquier otro concepto; seran
directamente a cargo del mismo y no podran ser repercutidos a la “DEPENDENCIA”,

“LAS PARTES” acuerdan que los precioé pactados son fijos e incondicionados.

CUARTA.- Los pagos que deban realizarse conforme a la clausula tercera de este contrato, seran cubiertos p
“DEPENDENGIA” al “PROVEEDOR?” dentro de los 20 dias naturales posteriores a la entrega de las facturas que ¢
con los requisitos fiscales vigentes y contengan el visto bueno del administrador del contrato.

Las facturas o recibos de honorarios seran entregadas para su revision y visto bueno, en la Direc_cic')n d'e Infraesfructura
Tecnoldgica, ubicada en AV. Cuauhtémoc 1230, piso 6, Col. Santa Cruz Atoyac, Del. Benito Juarez, C.P. 03310,
México, D.F., con atencién al Lic. Héctor Alcalde Méndez, en caso de que éstas presenten errores, deficiencias y/o
diferencias con respecto a los bienes o servicios, el administrador del contrato lo indicara por esqnto dentro de los tres dias
habiles siguientes a la recepcion de los mismos. De no contar con errores y dentro de ese mismo 'plazo, las facturas o
recibos deberan de ser aprobados y contener el visto buero del administrador del contrato, asi como devueltos al
“PROVEEDOR” quien a mas tardar dentro de los treinta dias naturales posten_qres ala aceptac!op de. los‘ b|em?s y/o \ \
servicios, hara llegar dichos documentos a la Direccién de Finanzas de la Direccién General de Eficiencia Financiera y \
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MONTO ADJUDICADO:$ 76°273,634.42
INCLUYE 16% DE L.V.A.

Rendicion de Cuentas ubicada en Municipio Libre 377, Col. Santa Cruz Atoyac, Del. Benito Juarez, C.P. 03310
México, D.F., quien contara con tres dias habiles para revisar que cumplan con los requisitos que enmarca el articulo 66
del Reglamento de la Ley Federal del Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, y una vez revisada, aceptada y
registrada, comenzaran a contar los 15 dias naturales que corresponden a cadenas productivas.

El pago se efectuara a través de transferencia electrénica de fondos, para lo cual el “PROVEEDOR?” debera proporcionar
constancia de institucién financiera sobre la existencia de cuenta de cheques a su favor.

El pago quedara condicionado a que el “PROVEEDOR?” concluya y entregue los servicios a la “DEPENDENCIA” a entera
satisfaccion del administrador del contrato conforme lo dispuesto en la clausula segunda de este instrumento.

Conforme al programa de cadenas productivas instrumentado por nacional financiera, el “PROVEEDOR?”, tendra la opcion
de solicitar el pago que corresponda, transfiriendo los derechos de cobro, en términos de lo dispuesto en el articulo 46 de

la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.
\

QUINTA.- Al momento de la firma del presente contrato, “LAS PARTES” acuerdan que los compromisos contraidos
estaran sujetos, para fines de su ejecucion y pago, a la disponibilidad del presupuesto que en su caso autorice la H.
Camara de Diputados para los ejercicios fiscales 2011, 2012, 2013 y 2014.

SEXTA.- “LAS PARTES” se obligan a pagar los impuestos y derechos que causen con motivo de la celebracion de este
contrato y que conforme a las Leyes mexicanas les sean aplicables a cada una de ellas, en el momento en el que les sea
exigible, bajo los procedimientos establecidos para tal efecto.

SEPTIMA.- EI “PROVEEDOR” para garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas del presente contrato,

otorgara conforme a lo establecido en el articulo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector

Publico, a mas tardar dentro de los 10 dias naturales siguientes a la firma de este contrato, salvo que la entrega de los

servicios se realice dentro del citado plazo, y a entera satisfaccion de la “DEPENDENCIA”, péliza de fianza expedida por

companiia afianzadora mexicana legalmente constituida a favor de la Tesoreria de la Federacion, por un monto de
A) Eliminado

equivalente al 20% del importe maximo de este instrumento, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado.

Para que se considere constituida la fianza a que se refiere el parrafo anterior sera requisito indispensable que la péliza de
garantia correspondiente prevea como minimo las declaraciones establecidas en el articulo 103 del Reglamento de la Ley
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y que son las siguientes:

A) Que la fianza se otorga atendiendo a todas las estipulaciones contenidas en el contrato.

B) La indicacién del importe total garantizado con nimero y letra.

C) La informacion correspondiente al nimero de contrato, su fecha de firma, asi como la especificacion de las
obligaciones que garantiza.

D) Sefalamiento de la denominacién social o nombre del “PROVEEDOR”

E) Que para cancelar la fianza, serd requisito contar con la constancia de cumplimiento total de las obligaciones
contractuales.

F) Que la fianza permanecera vigente durante el cumplimiento de la obligacion que garantice y continuara vigente en ca
de que se otorgue prérroga al cumplimiento del contrato, asi como durante la substanciacion de todos los recur,
legales o juicios que se interpongan y hasta que se dicte resolucion definitiva que quede firme, de forma tal ‘
vigencia no podra acotarse en razon del plazo de ejecucion del contrato principal o fuente de las obligagh

cualquier otra circunstancia.
Eliminado: A) Monto de Fianza
FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion 11, 18 fracciones Iy II, y 19 de la Ley Federal de Transparencial
ly Acceso a la Informacion PUblica Gubernamental, en relacion con el segundo parrafo del Segundo Transitorio
ly primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica)
publicada en el Diario oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento Trigésimo
Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificacion / 1 2
Desclasificacion de la informacion de las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federall 6
publicado en el mismo drgano de difusion el 15 de abril de 2016.
Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial


OFICIALIA MAYOR
DIRECCION GENERAL DE PROVEEDURIA Y
RACIONALIZACION DE BIENES Y SERVICIOS

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL
GASTO

SECRETARIA DE AGRICULTURA,
GANADERIA, DESARROLLO RURAL,

PESCA'Y ALIMENTACION CONTRATO NUM. DGPRBS- 192/10
MONTO MINIMO: $60°216,419.98
MONTO MAXIMO: $80°183,006.84
MONTO ADJUDICADO:$ 76°273,634.42
INCLUYE 16% DE I.V.A.

G) Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion previstos en la Ley Federal «
Instituciones de Fianzas para la efectividad de las fianzas, aun para el caso de que proceda cobro de indemnizaci
por mora, con motivo del pago extemporaneo del importe de la péliza de fianza requerida, el procedimiento :
ejecucion sera el previsto en el Articulo 95 de la citada Ley, debiéndose atender para el cobro de indemnizacion 9
mora lo dispuesto en el articulo 95 Bis de dicha Ley.

H

-

Que se obliga a observar lo dispuesto por el articulo 118 del tiltimo de los ordenamientos citados, en el sentido de q
la fianza no tendra fecha de vencimiento para la efectividad de las fianzas, ain para el caso de que proceda el cobro «
indemnizacién por mora, con motivo del pago extemporaneo del importe de la péliza de fianza requerida.

I} En caso de otorgamiento de prorrogas o esperas al “PROVEEDOR” para el cumplimiento de sus obligacione
derivadas de la formalizacion de convenios de ampliacion al monto o al plazo o vigencia del Contrato, se debe
realizar la modificacién correspondiente a la fianza, garantizando los extremos de la misma.

Una vez que el “PROVEEDOR” haya cufnplido con la prestacién del servicio, a satisfaccion de la “DEPENDENCIA”,
administrador del contrato procedera inmediatamente a extender la constancia de cumplimiento de las obligacion
contractuales, para que se dé inicio a los tramites para la cancelacion de la garantia de cumplimiento solicitada.

OCTAVA.- EI “PROVEEDOR” asumira la responsabilidad total en caso de que al proporcionar el servicio «
“‘Arrendamiento de equipo y bienes informaticos y servicios de soporte técnico y mantenimiento a equipo ¢
computo personal y periféricos para la SAGARPA y sus Delegaciones” objeto de este contrato, infrinja los derech
de terceros sobre patentes, marcas o derechos de autor, en relacion al uso de sistemas técnicos, procedimientc
dispositivos, partes, equipos, accesorios y herramientas que utilice y/o proporcione para cumplir con el objeto del preser
instrumento y, dado el caso de presentarse alguna violacion, el “PROVEEDOR” asume toda la responsabilidad por dich
violaciones que se causen en la materia, respondiendo ante las reclamaciones que pudiera tener o que le hicieran a
“DEPENDENCIA” por dichos conceptos, relevandola de cualquier responsabilidad y quedando obligado a resarciria -
cualquier gasto o costo comprobable que se erogue por dicha situacion.

El “PROVEEDOR” es responsable de contar con las licencias, autorizaciones y permisos que conforme a otr
disposiciones sea necesario tener para la prestacion de los servicios correspondientes.

NOVENA.- El “PROVEEDOR” se obliga a responder de cualquier dafio o perjuicio que sufran los bienes o el persor
adscrito a la “DEPENDENCIA”, o los bienes y personal de terceros cuando éstos se deriven de negligencia, culpa, dolc
mala fe del “PROVEEDOR?” o del personal que contrate en el desempefio de los servicios objeto del presente instrument

DECIMA.- La “DEPENDENCIA” para la mejor prestacién del servicio contratado dara las facilidades al persor
encargado de realizar el servicio de “Arrendamiento de equipo y bienes informaticos y servicios de soporte técnicc
mantenimiento a equipo de computo personal y periféricos para la SAGARPA y sus Delegaciones” objeto de e
contrato, por lo que permitira el acceso a los inmuebles correspondientes, a las personas que se acrediten mediar
identificacion con fotografia que estan bajo la dependencia laboral del “PROVEEDOR”.

DECIMA PRIMERA.- E! “PROVEEDOR” se obliga a proporcionar los servicios objeto de este contrato bajo las m
estrictas reglas de confidencialidad y secreto profesional. En este sentido, cualquier informacién o documentacion que
“PROVEEDOR” conserve como parte de sus archivos a la conclusion de los servicios pasara a ser propiedad d
“DEPENDENCIA”; asimismo, el “PROVEEDOR?” se obliga a no divulgar los informes, datos y resultados obtenidos d¢ |

servicios prestados. /
DECIMA SEGUNDA.- El “PROVEEDOR?” se obliga a proporcionar los servicios objeto de este contrato, sin transférir
forma parcial o total los derechos y obligaciones consignados en el mismo, a ninguna persona fisica 0 moral con excepci
de los derechos de cobro, en cuyo caso debera contar con el consentimiento previo y por escrito de la “DEPENDENC!/
en términos de lo dispuesto en el dltimo parrafo del articulo 46 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios ¢
Sector Publico. ’
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DECIMA TERCERA.- De conformidad con el articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, el presente contrato se podra modificar durante su vigencia, sin que por causa alguna el monto total de la
modificacion rebase el 20% (veinte por ciento) del monto del contrato o de la cantidad total convenida originalmente,
quedando sujeta a la autorizacion presupuestal que para tal efecto se tramite, siempre y cuando se cumpla con lo
siguiente:

A) Que el precio de los bienes, arrendamientos o servicios, motivo del incremento, sea igual al pactado originalmente.

B) La fecha de inicio del servicio correspondiente al incremento, que en su caso se solicite, debera ser pactada de com(n
acuerdo entre “LAS PARTES”.

C) Que el incremento sea debidamente justificado por la Direccién General de Promocién de la Eficiencia y Calidad en
los Servicios y autorizado por la Direccion General de Proveeduria y Racionalizacién de Bienes y Servicios.

D) Que se cumpla con las medidas de austeridad y disciplina del gasto de la Administracion Publica Federal. )

Las modificaciones que se realicen al contrato deberan pactarse de comun acuerdo entre “LLAS PARTES” y se haran
constar por escrito, surtiendo sus efectos a partir del momento de su suscripcion.

DECIMA CUARTA .- En caso de atraso en el cumplimiento en la prestacion del servicio imputable al “PROVEEDOR”, con *
fundamento en el articulo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y el articulo 95 del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, se aplicara una pena convencional
del 2% (dos por ciento) sobre la parte proporcional incumplida, por cada dia natural de retraso hasta su total entrega o en
caso de haberlos entregado con deficiencias en las especificaciones y caracteristicas acordadas en este documento, hasta
en tanto no se entreguen conforme a lo previsto, sin exceder el monto de la garantia de cumplimiento del contrato, pues en
tal caso se procedera a la rescision del contrato, en el entendido de que en el supuesto de que se rescinda, no procedera

el cobro de dichas penas, ni la contabilizacion de las mismas al hacer efectiva la garantia de cumplimiento. La garantia de
cumplimiento se hara efectiva por el monto total de la obligacion garantizada.

De manera enunciativa mas no limitativa se sefialan los casos en los que procedera la aplicacion de penas convencionales
por atraso en la prestacion de los servicios, materia del presente contrato:

1. La “DEPENDENCIA” evaluara mensualmente el cumplimiento a los indicadores de servicio, donde en caso de
incumplimiento a uno o varios de los indicadores requeridos en el anexo, se aplicara al “PROVEEDOR” una
sancién del 10% (diez por ciento), sobre la oferta econémica que haya realizado para el concepto que presente el
incumplimiento durante el mes analizado.

2. En caso de que el “PROVEEDOR” no entregue los equipos antes de las fechas sefnaladas en el anexo |, se
descontara el 10% (diez por ciento), sobre la renta total mensual del concepto que presente el incumplimiento,
asimismo se descontara 1 punto porcentual por cada dia adicional de incumplimiento.

3. La “DEPENDENCIA” aplicara una sancion del 5 % (cinco por ciento), sobre el monto de la facturacion mensual,
en caso de no llevar a cabo la instalacion configuracién y puesta a punto del Sistema de Mesa de ayuda a mas
tardar el 3 de Enero de 2011, para que pueda operar cumpliendo lo requerido en el anexo |, para los servicios de
soporte premier y segundo nivel, asi como la gestién de garantias.

4. La “DEPENDENCIA” aplicara una sancion del 5 % (cinco por ciento), sobre el monto de la facturacion mensu
en caso de no integrar la parametrizacion necesaria para cumplir con la alineacion de los procesos a ITIL
dentro de un periodo maximo de 6 meses a partir de la fecha de inicio de la vigencia del presente instrument

El pago de los servicios quedara condicionado, proporcionalmente, al pago que el “PROVEEDOR?” deba ef
concepto de penas convencionales por atraso, por lo que éste da su consentimiento a través de la firma de
para que la “DEPENDENCIA” descuente de la facturacion que presente para cobro, el monto de la penali
haya hecho acreedor por la causas sefialadas en este apartado.

ar por
contrato -
cign a que se
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Dicho descuento debera estar soportado con una nota de crédito que presente el “PROVEEDOR” por la cantidad de pena
convencionai impuesta por el incumplimiento del servicio contratado.

DECIMA QUINTA.- En los casos en que el servicio o una parte del mismo no sea proporcionado por el “PROVEEDOR” y
la pena convencional por atraso, rebase el monto de la pena establecida de manera proporcional respecto de la parte no
entregada en las fechas pactadas, la “DEPENDENCIA”, previa notificacién al “PROVEEDOR?”, sin rescindir el contrato
podra modificarlo, cancelando las partidas de que se trate, o bien parte de las mismas, aplicando al “PROVEEDOR?” une;
sancion por cancelacion, equivalente a la pena convencional por atraso maxima que corresponderia en el caso de que los
servicios hubieran sido entregados en fechas posteriores a la pactada para la entrega, siempre y cuando la suma total del
monto de las cancelaciones no rebase el cinco por ciento del importe total del contrato.

D'EC‘IMA SEXTA.- Con fundamento en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Puablico, la “DEPENDENCIA” podra en cualquier momento rescindir administrativamente el contrato, sin necesidad de
resolucién judicial, cuando el “PROVEEDOR” incurra en incumplimiento de sus obligaciones, conforme al procedimiento
siguiente: ' \

A. Se iniciara a partir de que al “PROVEEDOR” le sea comunicado por escrito el incumplimiento en que haya incurrido,
para que en un término de cinco dias habiles exponga lo que a su derecho convenga y aporte, en su caso, las pruebas
que estime pertinentes.

B. Transcurrido el término a que se refiere el inciso anterior, fa “DEPENDENCIA” contara con un plazo de quince dias
para resolver, considerando los argumentos y pruebas que hubiere hecho valer el “PROVEEDOR?”.

C. La “DEPENDENCIA” deberd comunicar por escrito al “PROVEEDOR” la determinacion de dar o no por rescindido el
contrato, conforme al procedimiento establecido en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, dentro del plazo indicado en el inciso anterior.

D. Concluido el procedimiento de rescision del contrato, se formulara el finiquito correspondiente, dentro de los veinte dias
naturales siguientes a la fecha en que se notifique la rescision, a efecto de hacer constar los pagos que deba efectuar
la “DEPENDENCIA” por concepto de los servicios prestados hasta el momento de la rescision.

Para los efectos de este contrato y de lo dispuesto por esta clausula, se entendera que en los supuestos siguientes existe
incumplimiento por parte del “PROVEEDOR?, por lo que la “DEPENDENCIA” podra proceder al inicio de la rescision del
contrato, sin necesidad de resolucion judicial:

a) Porla suspension de los servicios objeto de este instrumento de manera injustificada.

b) Por la comprobacion fehaciente de que las declaraciones del “PROVEEDOR” en el presente contrato o durante el
procedimiento de adjudicacion se realizaron con falsedad.

c) Por rebasar el monto limite de aplicacion de penas convencionales.

d) Por no prestar los servicios conforme a las especificaciones, caracteristicas y en los términos sefialados en e
presente contrato y en su anexo o bien prestarlos de manera deficiente.

e) Por no solicitar el cobro de los bienes entregados y servicios prestados a la “DEPENDENCIA”, dentro de los tr
dias naturales posteriores a la aceptacion de los mismos por parte del administrador del contrato.

f) Por subcontratar o transferir la totalidad o parte de los servicios, derechos u obligaciones establecidoy
contrato, a excepcion de los derechos de cobro de acuerdo a la Ley. v

/
g) Por no otorgar a la “DEPENDENCIA”, a la Secretaria de la Funcion Publica o al Organo Interno de Co(trol de la 5
“DEPENDENCIA”, las facilidades, datos e informes necesarios para la inspeccion, vigilancia y supervision de los /’
servicios objeto de este instrumento.

h) En general, por incumplir cualquiera de las obligaciones a su cargo derivadas del presente contrato, de sus anexos o i
del procedimiento de adjudicacion correspondiente. \
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No obstante lo anterior, ain cuando hubiera incumplimiento por parte del “PROVEEDOR?”, la “DEPENDENCIA” podra
optar por no rescindir este contrato, cuando de dicha rescision pudiera derivar algun dafo o afectacién a las funciones que
tiene encomendadas. En este supuesto la “DEPENDENCIA” debera elaborar un dictamen con los impactos econémicos o
de operacion en que se fundamenten dicha determinacién.

DECIMA SEPTIMA.- En caso de que el “PROVEEDOR?” sea quien decida rescindir el contrato, sera necesario que acuda
ante la autoridad judicial federal y obtenga la declaracién correspondiente.

DECIMA OCTAVA.- La “DEPENDENCIA” podré dar por terminado anticipadamente este contrato, cuando concurran
razones de interés general, o bien, cuando por causas justificadas se extinga la necesidad de requerir los servicios
originalmente contratados, y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas, se
ocasionaria algin dafio o perjuicio al Estado, o se determine la nulidad de los actos que dieron origen al contrato, con
motivo de la resolucion de una inconformidad o intervencion de oficio de la Secretaria de la Funcion Publica. En estos
supuestos la\“DEPENDENCIA” reembolsard al “PROVEEDOR” los gastos no recuperables en que haya incurrido,
siempre que éstos sean razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente con el contrato
correspondiente.

La determinacién de dar por terminado anticipadamente el contrato debera constar por escrito mediante dictamen emitido
por el Titular de la Direccién General de Promocion de la Eficiencia y Calidad en los Servicios y el*administrador del
contrato, en el cual se precisen las razones o las causas justificadas que den origen a la misma y bajo su responsabilidad.

Derivado de lo anterior, se procedera a la formalizacion del convenio de terminacion respectivo y del finiquito, en donde se
detallaran en forma pormenorizada los importes a cubrir y los servicios prestados que se hayan cubierto y los que estén
pendientes de pago.

DECIMA NOVENA.- Cuando en la prestacion del servicio se presente caso fortuito o de fuerza mayor, la
“DEPENDENCIA” bajo su responsabilidad podra suspender la prestacion del servicio, constando por escrito donde se
indique el plazo de la suspension y los motivos de fa misma. Una vez concluido el término de la suspensiéon y en caso de
persistir las causas que la originaron, la “DEPENDENCIA” podra optar por determinar una nueva suspension conforme a
lo sefialado o iniciar la terminacion anticipada del contrato, en cuyo caso unicamente se cubrira el importe de aquelios
servicios que hubiesen sido efectivamente prestados y se reintegraran los anticipos no amortizados.

Cuando la suspension obedezca a causas imputables a la “DEPENDENCIA”, previa peticion y justificacion del
“PROVEEDOR”, ésta le reembolsara los gastos no recuperables que se originen durante el tiempo que dure esta
suspension, siempre que éstos sean razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente con el
contrato.

El “PROVEEDOR” debera solicitar el pago de gastos no recuperables en un plazo maximo de un mes, contado a partir de
la fecha de terminacion anticipada del contrato o la suspension del servicio. Los gastos no recuperables seran pagados
dentro de un término que no podra exceder de cuarenta y cinco (45) dias naturales posteriores a la solicitud fundada y
documentada del “PROVEEDOR”.

VIGESIMA.- Solo se aceptaran solicitudes de prorroga para ser analizadas por el administrador del contrato, quien debera
de determinar si proceden o no, en los siguientes supuestos:

a) Desastres naturales que afecten directamente la prestacion del servicio y otros casos similares que se considere
fortuitos o de causa mayor.

b) Cualguier situacion no prevista, sera analizada por el administrador del contrato para ver si procede o no su soligi
de prérroga. De no ser procedente la prorroga, los servicios deberan prestarse en el plazo establecido en el ¢
respectivo y las penas convencionales por atraso seran procedentes.

¢) Cuando los motivos que impidan la oportuna prestacion de los servicios afecten a la “DEPENDE
informara por escrito al “PROVEEDOR” respecto de las circunstancias que le impiden recibirios.

10

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12382



GNDOs
& Y

005 ke, OFICI
S ALIA MAYOR

5 «‘a’m@ \% DIRECCION GENERAL DE PROVEEDURIA Y
(6%%&@‘ % RACIONALIZACION DE BIENES Y SERVICIOS
q‘%ﬁ%\ﬁifféﬂ DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL

S GASTO
SECRETARIA DE AGRICULTURA,
GANADERIA, DESARROLLO RURAL,

PESCA Y ALIMENTACION CONTRATO NUM. DGPRBS- 192/10
MONTO MINIMO: $60°216,419.98
MONTO MAXIMO: $80°183,006.84
MONTO ADJUDICADO:$ 76°273,634.42
INCLUYE 16% DE LV.A.

d) Cuando los motivos que impidan la oportuna entrega de los servicios afecten al “PROVEEDOR’ éste debera
presentar por escrito al administrador del contrato su solicitud de prérroga, en la cual debera acreditar p'lenamente las
causas que la motivan, para ser analizadas y determinar si es 0 no procedente otorgar la misma. Dicha solicitud
podra ser presentada a mas tardar el dia que se haga exigible el cumplimiento de Ia obligacién y en horas habiles.

Para_ efectg de prorrogar la fecha o el plazo para la prestacion de los servicios, se debera formalizar el convenio
modificatorio respectivo, no procediendo la aplicacion de penas convencionales por atraso.

La autorizacion de prorroga deberé ser entregada dentro de la vigencia del contrato a la Direccién de Ad
Control del Gasto de la “DEPENDENCIA”, debidamente justificada y fi
administrador del contrato.

- quisiciones y
rmada por el titular del area requirente y el

En caso de que las causas de atraso tengan que ver con el “PROVEEDOR” y éste no obtenga la prorroga de referencia
se hara acreedor a la aplicaciéon de penas convencionales. ‘

[} 1

VIGESIMA PRIMERA.- Cuando la "DEPENDENCIA”, la Secretaria de la Funcién Publica y/o el Organo Interno de Control
en la “DEPENDENCIA”, requieran informacion y/o documentacion relacionada con el presente contrato al
“PROVEEDOR?”, éste se obliga a proporcionarla en el momento que se le requiera, con motivo de las auditorias, visitas o
inspecciones que se practiquen.

VIGESIMA SEGUNDA.- Con excepcion de las obligaciones derivadas del presente contrato, la “DEPENDENCIA” no
adquiere ni reconoce otras distintas a favor del “PROVEEDOR”, en virtud de no ser aplicable la Ley Federal de los
Trabajadores al Servicio del Estado, Reglamentaria det Apartado B del articulo 123 de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos y por tanto el “PROVEEDOR” y sus empleados no son trabajadores de la “DEPENDENCIA”
en los términos del articulo 5 fraccion Ill, de la Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del
Estado.

VIGESIMA TERCERA.- E! “PROVEEDOR” como patron del personal con que cuente o contrate para el desemperfio de
cualquier actividad relacionada con la prestacion de los servicios objeto de este contrato, sera el Unico responsable del
cumplimiento de las obligaciones que en el orden laboral, civil y de seguridad social se originen, obligandose a responder
por cualquier controversia o litigio que dicho personal instaure en su contra o en contra de la “DEPENDENCIA”, por lo que
en ningln caso se tendra a ésta como patrén sustituto o solidario.

En lo concerniente al riesgo profesional referido en los articulos 1935 y 1936 del Cédigo Civil Federal, asi como todas las
obligaciones, responsabilidades y en general las indemnizaciones que por riesgo de trabajo y por la realizacidn del servicio
puedan resultar, seran a cargo exclusivamente del “PROVEEDOR”.

VIGESIMA CUARTA.- En caso de existir discrepancia entre los datos y condiciones establecidos en la convocatoria y este
instrumento, prevalecera lo estabiecido en la convocatoria.

VIGESIMA QUINTA.- En caso de suscitarse conflicto o controversia con motivo de la interpretacién y/o cumplimiento del
presente instrumento, “LAS PARTES” se someten expresamente a la jurisdiccion de los Tribunales Federales de la
Ciudad de México, Distrito Federal; renunciando desde este momento, a la que le pudiera corresponder en razon de su
domicilio presente o futuro, o por cualquier otra causa.

VIGESIMA SEXTA.- “LLAS PARTES” convienen en someterse en todo lo no previsto en este contrato, a lo que establecen
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su Reglamento, Lineamientos y disposiciones
administrativas expedidas en esta materia, Codigo Civil Federal, Ley Federal de Procedimiento Administrativo, Codigo
Federal de Procedimientos Civiles, Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento.

VIGESIMA SEPTIMA.- E| presente contrato constituye un acuerdo entre “LAS PARTES” en relacion con el objeto del
mismo, y deja sin efecto cualquier otra negociacion u obligacion entre estas, ya sea oral © escrita con anterioridad a la
fecha en que se firma el mismo. “LLAS PARTES” manifiestan que en la celebracion del presente contrato no ha habido
error, dolo o mala fe, lesion o vicios que afecten el consentimiento.
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GASTO

VIGESIMA OCTAVA.- EI presente instrumento tendra una vigencia del 14 de Diciembre de 2010 al 31 de Diciembre de
2014. “EL PROVEEDOR” debera iniciar el servicio el 15 de Enero de 2011 y terminara el 31 de Diciembre de 2014.

Para estar en condiciones de iniciar los servicios, se realizara la dispersién de los equipos dentro de los 10 dias
hébiles siguientes a la firma del presente contrato y hasta el 14 de enero de 2011, las entregas se sujetaran al plan de
trabajo que formulen de manera conjunta entre el “PROVEEDOR?” vy la Direccién de Infraestructura Tecnoldgica.

Para la partida uno, concepto dos, la migracion de los equipos debera ser concluida a mas tardar el 31 de Enero de 2011.
Dentro de la vigencia del contrato se considera la instalacién y dispersion de los equipos, para esta etapa la

“DEPENDENCIA” no realizara pago alguno, ni seran reconocidos pagos posteriores.

L Leido que fue, y debidamente enteradas del alcance y contenido legal de sus clausulas, “LAS PARTES” firman el
presente contrato en cuatro tantos, en la Ciudad de México, Distrito Federal el dia 14 de Diciembre de 2010.

POR LA “DEPENDENCIA” “PROVEEDOR”

El Director General de Proveeduria y Racionalizacion de
Bienes y Servicios.

de las Empresas Integradores de
2IC.V. e Interconecta, S.A. de C.V.

h A)Eliminado

ki y ‘l l .,.,\\

Ing. Eduiardo Daniel Camacho Saldivar.

El Director de Adquisidones y El Representa
Control del Gasto. Computac

AEliminado

te Llegal de la Empresa Centro
d Rudexz, S.A. de C.V.

L.C.R: Alfrédo et

- T

Eliminado: A) 2 Nombres y 2 Firmas

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion 1I, 18 fracciones I y II, y 19 de la Ley Federal de
ransparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, en relacion con el segundo parrafo del

Segundo Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia
Acceso a la Informacién Publica publicada en el Diario oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016,

asi como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamiento:

Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la informacion de las dependencias y entidades de]

la Administracion Publica Federal publicado en el mismo drgano de difusion el 15 de abril de 2016.

Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial 12 1 8
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SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
AEliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) 2 Nombres y 2 Firmas
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


OFICIALIA MAYOR
DIRECCION GENERAL DE PROVEEDURIA Y
RACIONALIZACION DE BIENES Y SERVICIOS

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL. DEL
GASTO

SECRETARIA DE AGRICULTURA,
GANADERIA, DESARROLLO RURAL,

PESCA Y ALIMENTACION CONTRATQ NUM. DGPRBS- 192/10
MONTO MINIMO: $60°216,419.98
MONTO MAXIMO: $80°183,006.84
MONTO ADJUDICADO:$ 76°273,634.42
INCLUYE 16% DE LV.A.

La Subdirectora de Comités y Contratos.

Lic."Sandra Araceli Herné;de Leon.
El Director General de Promocjon ?éciencia y Calidad,

Lic. Javier Mario Chavez Gutiérrez.

El Director de Infraestructura Tecnologica.

\

" Lic. HoomGAlCTide Mendez, N =

La presente hoja de firmas forma parte de! contrato de prestacion de servicios nim. DGPRBS- 192/40.

19
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’(’&Gf li’ﬁ};r’“ OFICIALIA'MAYOR
v, 9 DIRECCION GENERAL DE PROVEEDURIA Y
‘3;&\%‘@% ‘ Sﬁ{EIONA’LIZACION DE BIENES Y SERVICIOS -
ey CCION DE ADQUISICIONES
S DIRECC Y CONTROL DEL

SECRETARIA DE AGRICULTURA,
GANADERIA, DESARROLLO RURAL,
PESCA Y ALIMENTACION

CONTRATO NUM. DGPRBS- 192/10
MONTO MINIMO: $60°216,419.98
MONTO MAXIMO: $80°183,006.84
MONTO ADJUDICADO:$ 76°273,634.42
INCLUYE 16% DE LV.A.

- N ) ) Anexo |
'rrendamlento de equipo y bienes informaticos Yy servicios de so
computo personal y periféricos™ - : - = P s

po g técnlico y mantenimiento.a equipo de

(’»?‘ :) Integradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
p NUM. 00008001-007-10

Q-O de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
Yo\ SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,

L..C.P. ALFREDO MEDINA GOMEZ -
DIRECTOR DE ADQUISICIONES Y CONTROL
DEL GASTO DE LA DIRECCION GENERAL DE
PROVEEDURIA Y RACIONALIZACION
DE BIENES Y SERVICIOS
PRESENTE

ANEXO X

PROPYESTA ECONOMICA

et mi caracter de representante legal de la empresa Integradores de
Tecnologia,. S.A. de C.V. manifiesto que, en nuestra oferta cotizamos por el importe del servicio
conforme a lo siguiente:

.

Namerodetécenicosde oo Unitarlo mensual
soporte por téenico,

Minlmos Mirimo sinlv.A,
$7,935.00

8 [SITTE MIL NOVECIENTOS

TREINTA Y CINCO PESOS
. 00/100M.N)

{ $8,280.00
{OCHO MR DOSCIENTOS

] OCMENTA PESOS 007100 MLN.} A
$7,935.00

{SIETE MIL KOVECIENTOS

TREINTA Y (INCO PESOS

00/100 M.N.}

Partida  Concepto Servicio . Deseriptién

Primer nivel 5

Soporte téchico Segundo nivel 10 14

UNO | Concepto Uno

A\l

SURI 5

X . Numerg de equipos Costo Unitario mensuat /4 /
ntepto “Servicio : Descripeitn : por equipo,
Partida Concep ) : Minimos Midximo SintV.A
$49.20
{CUARENTA Y NUEVE PESOS
20/100 M.N}

$58.79
S3 {CINCUENTA Y OCHO PESOS
79/100 M.N.)

i
\ 18 $80.26 /1,
{OCHENTA PESOS 26/100 M.N
$352.28
1 (TRESOIENTOS CINCUENTA ¥
005 PESOS 28/100 MAL)
$70.77
No. Break 26 l 2 SETENTA PESOS T7/ADO M.N.)

Computadoras de Escritorio

Computadoras Portatiles ! 26

Impresoras 139

Mantenimiento
preventivo y
correctivo

UNO Concepto Uno Multifuncionales S

$65.99
v:s$ !
By
T, /:'n Mcs ‘pssus 8 /
[/ /

(SESEN'
_ . / /
000, México

|nlegrédcres de Tecrologia, S.A. de C.V., Camino ai Desierto de los Leones #35, Col. San Angel inn, C.P. 0
D.F_ Tel 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, wwav.integradores.com mx RFC: {TEQ70122-2Q9 Py

14 [SESENTAY ()
9B/1 N,

Reguladores 14

Scanner 30 37

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones I y II, y 19 de la Ley Federal dejilid
ransparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, en relacién con el segundo parrafo

del Segundo Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia
Acceso a la Informacion Publica publicada en el Diario oficial de la Federacion el 09 de mayo de

2016, asi como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los!
Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la informacion de las dependenciag
y entidades de la Administracion Publica Federal publicado en el mismo 6rgano de difusion el 15 de]

il'lgt:iilzi:jlzczi%lne:.Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial ’ 2 O
14 ’
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SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) Nombre
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


- L .
C.? Integradores : LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
Q’ \':) de Tecnologfa NUM. 00008001-007-10

ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS ¥
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
L..C.P. ALFREDO MEDINA GOMEZ
DIRECTOR DE ADQUISICIONES Y CONTROL
DEL GASTO DE LA DIRECCION GENERAL DE
PROVEEDURIA Y RACIONALIZACION
DE BIENES Y SERVICIOS
PRESENTE ‘

Numero de equipos

Costo Unitario mensuat
por equipo,
Sini.v.A

Partida Concepto Servicio Descripcién
Minimos Mdximo

. $82.98
royectores 26 29 (OCHENTA Y DOS PESOS 98/100
M)

$621.81
Plotter \ 1t 2 (SEISCIENTOS VEINTI UN PESOS
81/100 M.N.)
182.
CD-Writter externo 6 7 »182.57

ICIENTO OCHENTA ¥ DOS
PESOS 57/100 M.N.)

y Computadoras Portatiles
: Cgmputadoms de Escritorio Estindar
MIN.

TWMAX]  Costo MIN. | MAX. T‘c’b?t?‘
PARTIDA DESCRIPCION unitario ! unitario
i mensual pot mensual por
equipo sin i equiposin
LV.A : LVA

g Servidores Basicos
[ WNT WA MING Y
mensual por
equiposinlV.A |

i
i
I
|
v

: Arrendamiento : ! $405.56 i : $467.48 !
U : SAGARPA : : ; 1330‘7{‘;705 i . i (CUATROCIEN | ! ! (CUATROCIENTOS $1,101.77
no : {2200 ; 2860 | [TRESC] ¢ 130 ] 169 vosanco . 19 i 25 . sEsENTAYSIETE 46 'e0 {MILCIENTO U
Concepto Dos SIETE PESOS : | PESOS 56/100 | i i PESOS 48/100 : PESOS 77/100
77/100 M.N} : E N L s N
Amiento | $46010 5 [ 58921 . i 1 367180 ‘ , 815175
+ CONA : k " (CUATROCIEN : .| {auNienTos : i (SEISCIENTOS ‘ (MIL
DOS 78 M3 tossesenTa ;. 18 ¢ 26 i ochentay | 1 2 . SETENTAYUN 2 3 QUINIENTOS
. ' : : PESOS10/100 i ! NUEVEPESOS ! | pesoseo/ion ; _ OIECISIETE
; M.N.} | ¢ 21/100MN} ! i M.N.) : ! PESOS 51/10C
; R i ; i i i i ; et MN)
-~ Amendamiento 442108 . , $551.05 | : X j $1,479.35
i INAPESCA ; : " (CUATROCIEN ' : i (QUINIENTOS - ; ' v
TRES i 233 © 337 . TosVvEINTIUN . 32 46 | CINCUENTAY o o $0.00 1 2 UATROCIENT
¢ | ' i PESOS 08/100 ‘ i i UNPESOS i i H : SSETENTAY
! i M.N) : | 05/100M.N) } i : i : NUEVE PESOS
i I R i ! S N e e et L 35[100 M)
T T  Atendamienty i ©$337.29 ; $437.59 : :
. ASERCA : : i (TRESCIENTOS | ; i (CUATROCIEN H |
© 45 ° 65 ! tRewtay ! 7 0 9 & TOSTRENTA : 0 P 0 $0.00 $0.00
| SIETE PESOS | | YsiETE PESOS ; i
! 29/100M.N) ¢ .1 59/100M.N.) ¢ B

DF., Tel 54 8118 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFC;ITES70122-2Q9
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PARTIDA

Uno

--/P Integradores
O de Tecnologia

(/

L.C.P. ALFREDO MEDINA GOMEZ
DIRECTOR DE ADQUISICIONES Y CONTROL

DEL GASTO DE LA DIRECCION GENERAL DE

PROVEEDURIA Y RACIONALIZACION

DE BIENES Y SERVICIOS
PRESENTE

Servidores Estandar

DESCRIPCION

MAX.

Costo unitario

mensual por equipo

sinlVA

MIN.

LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
NUM. 00008001-007-10
ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

Servidores de Alto Desempeio
MA  Costo unitario

X. mensual por
equipo sin
LVA

Consola de Administracion con
KVM

MIN.  MAX.
mensual por
equipo sin
VA

Costo unitario

Gabinete para Servidores

i
N,

MA  Costo unitarig
X. mensual por
equipo sin

! ; ! ; i r ,
Concepto ‘ | s248356 | o |1 osmosr T [ sreon0s
Dos | Amendamiento : i (DOS MiL : ! Doscientos | ‘ i (TRESCIENTOS E i MiL
! SAGARPA P70 10 CUATROCIENTOS 13 18 novenTAY | 2 4 . ocwenta | 1 {2 sesciEnTos
! : OCHENTAY TRES | : ! Dospesos | | PESOS87/100 ; I UN PESOS
: | PESOS S6/100 Mi) : S1/100MN) | LM P ! hos/j?o MmN
D05 AmendgmientoCONAZA . 0 0 $0.00 T e $000 "0 . 0 , 3000 R
TRES ] ! $3,321.74 $000 i $518.15 | :
| i ) (TRES MIL i | | {QUINIENTOS i :
H { m;\e;ggrgfnm 1 2 TRESCIENTOS VEINTI 0 0 P 2 . bkcocko | 0 i 0
! i : UNPESOS 74/100 : : ! pEsos1sfi00 ; :
: i - : MN) : P . i ; MN} : o
CUATRO | : | $4,49361 | i ;
: i : , | tcuatRomm ! |
! ! | E i CUATROCIENTO | i !
i Arrendamiento ASERCA 0 : 0 $0.00 2 5 SNOVENTAY | 0 0 ! $0.00 0 [}
i 3 ! TRES PESOS | i
61/100M.N)

MANIFESTO QUE LOS PRECIOS SON VIGENTES EN EL MOMENTO
INCONDICIONADQOS, DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO.

DE LA APERTURA DE LAS PROPUESTAS Y FIRMES Ey//

COTIZAMOS CONSIDERANDO LOS COSTOS ADICIONALES, PARA CUMPLIR CON LO SOLICITADO EN LA CONVOCATORIA; LA

CONVOCANTE UNICAMENTE EVALUARA COMO PARTE DE LA PROPUESTA ECONOMICA LOS COSTOS ANTES SOLICITADOS

LOS PRECIOS SON EN PESOS MEXICANOS (MONEDA NACIONAL),.CON NUMERO Y LETRA Y LOS PRECIOS SO
INCONDICIONADOS, SE DEBERA AGREGAR EL IMPUESTO AL VALOR AGREGADO APLICABLE {16%)

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V,, Camino af Desierto de los Leones #35, Col. San Angel Inn, C.P. 01000, México
D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFC: ITE970122-2Q9
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-tk
(\ /3 lntegradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
(/- J de Tecnolog|a NUM. 00008001-007-10

ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE
L.C.P. ALFREDO MEDINA GOMEZ e

DIRECTOR DE ADQUISICIONES Y CONTROL

DEL GASTO DE LA DIRECCION GENERAL DE | -
PROVEEDURIA Y RACIONALIZACION

DE BIENES Y SERVICIOS

PRESENTE

LOS PRECIOS SON VIGENTES EN EL MOMENTO DE LA APERTURA DE LAS PROPUESTAS Y FIRMES E INCONDICIONADOS,
DURANTE LA VIGENCIA DEL CONTRATO, LOS CUALES SERAN CUBIERTOS DENTRO DE LA FORMA DE PAGO FIJADA POR LA
CONVOCATORIA.

CUANDO CON POSTERIORIDAD A LA ADJUDICACION DE UN CONTRATO SE PRESENTEN CIRCUNSTANCIAS ECONOMICAS
DE TIPO GENERAL, COMO RESULTADO DE SITUACIONES' SUPERVINIENTES AJENAS A LA RESPONSABILIDAD DE LAS
PARTES, QUE PROVOQUEN DIRECTAMENTE UN AUMENTO O REDUCCION EN LOS PRECIOS DE LOS SERVICIOS AUN NO
PRESTADOS Y AUN NO PAGADOS Y QUE POR TAL RAZON NO PUDIERON HABER SIDO OBJETO DE CONSIDERACION EN LA
PROPUESTA QUE SIRVIO DE BASE PARA LA ADJUDICACION DEL CONTRATO CORRESPONDIENTE, LA SECRETAR(A DE
AGRICULTURA, GANADERIA, DESARROLLO RURAL, PESCA Y ALIMENTACION, DEBERA RECONOCER INCREMENTOS O
REQUERIR REDUCCIONES, CONFORME A LOS LINEAMIENTOS QUE EXPIDA LA SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA.

IMPUESTOS Y DERECHOS.
EN MATERIA DE IMPUESTOS Y DERECHOS LA SECRETARIA DE AGRICULTURA, GANADER{A, DESARROLLO RURAL, PESCA Y
ALIMENTACION, PAGARA UNICAMENTE EL IMPUESTO AL VALOR AGREGADO (L.V.A.).

ANTICIPOS
LA SECRETARIA DE AGRICULFURA, GANADERIA, DESARROLLO RURAL, PESCA Y ALIMENTACION, NO OTORGARA NINGUN
ANTICIPO PARA LA PRESTAZION DE SERVICIOS OBJETO DE ESTA UCITACION.

Atentamente,

A)Eliminado

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Coi. San Angel tnn, C.P. 01000, Mé&
D.F., Tel 54 8118 00, Fax. 54 81 18 70. www.integradores.commx RFC: ITE970122-2Q9

Eliminado: A) Nombre y Firma

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccidon II, 18 fracciones I y II, y 19 de la Ley Federal de
ransparencia y Acceso a la Informacién Pablica Gubernamental, en relacion con el segundo parrafo del

Segundo Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Accesol

a la Informacion Publica publicada en el Diario oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como

en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales]
para la Clasificacion y Desclasificacion de la informacién de las dependencias y entidades de la ,
Administracion Publica Federal publicado en el mismo 6rgano de difusion el 15 de abril de 2016. 2 3

Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) Nombre y Firma
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


]
wi LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
R / NUM. 00008001-007-10
O de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

Q D Integradores

MEXICO, D.F. 01 DE DIGIEMBRE DE
SAGARPA e

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

Atencion: L.C.P. Alfredo Medina Gémez
Director de Adquisiciones y Control del Gasto

PROPUESTA TECNICA

A)Eliminado en mi caracter de Representante Legal de la empresa

+ Integradores de Tecnologia,:S.A. de C.V., en adelante Integradores de Tecnologia, manifiesto
que, presentamos nuestra propuesta técnica en apego a lo solicitado en las bases de Ia

convocatoria de referencia y en su junta de aclaraciones del presente procedimiento de
adjudicacion, conforme a lo siguiente:

Partida UNO
1. SERVICIO DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS

1.1, La SAGARPA requiere de un servicio integral de atencién para los usuarios de equipos de cédmputo personal, periféricos,

aparatos telefénicos 1P y celulares, servicio de banda ancha mévil, aplicaciones institucionales y de servicios generales,
cubriendo al menos las siguientes actividades:

1.1.1, Soporte telefdnico.

1.1.2. Soporte técnico en sitio.

113, Soporte técnico remotg, ’

1.1.4. Mantenimiento preventivo, correctivo y sustitucin de equipos de cémputo personal.
1.1.5. Administracion de garantias.

1.1.6. Configuraciény soporte a programas comerciales e institucionales de la Secretaria
1.1.7. Soporte en el uso y configuracién basica de aparatos de telefonia P

1.1.8. Soporte bésico para equipos de Telefonia Celular

1.1.9. Configuracién Soporte basico e Instalacién de equipos de Banda Ancha Mdvil

Horarios de Servicio

1.2 El horario de servicio serd de lunes a viernes 9:00 am. a 19:00 horas. Nuestro personal adscrito que estara proporcionando
este servicio llegara a las 8:45 am. el horario de comida sers de una hora y este se acordars con la Subdireccién de Atencidn
a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos a fin de escalonar el horario def personal y mantener la continuidad del
servicio.

1.3. E} horario de servicio para el personal de soporte asignado el SURI (Sistema Unico de Registro de Informacidn) ser
a viernes 8:00 am. a 18:00 horas. Nuestro personal adscrito a este servicio ingresara 15 minutos antes de la

n Adgel Inn, C.P.
RFGZITE970122-2Q9

/

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.m

Eliminado: A) Nombre

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones Iy II, y 19 de la Le

Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental, en relacion| B
con el segundo parrafo del Segundo Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de

la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica publicada en el Diario}

oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento Trigésimo]

Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para Ia]
Clasificacion y Desclasificacion de la informacion de las dependencias y entidades de Ia]
Administracion PUblica Federal publicado en el mismo 6rgano de difusion el 15 de abril de 18 24
2016.

Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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P Integradores
) de Tecnologia

LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

NUM, 00008001-007-10
ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010
SAGARPA ‘

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

SAGARPA como de entrada. El horario de comida sera de una hora Yy este se acordar4 con la Direccién de Tecnologfas de la
Informacién a fin de escalonar el horario del personal y mantener la continuidad del servicio.

14. & horario de servicio requerido para el SURI en el
atencién de la SAGARPA, por lo que este se podra
comida,

punto anterior depende de las horas de apertura de ventanillas de
mover respetando siempre la proporcién referida con una hora de

Modelo de Servicio. R

15.  Integradores de Tecnologia dispondrs de 6 meses contados a partir de la fecha de vij,
\ modelo del servicio de atencién,a usuarios ofertado en fa presente Pro
mejores practicas de ITIL V3 para lo cual, incorporaremos a un especiali

estos 6 meses, con los siguientes certificados:

gencia del servicio para alinear el
puesta Tecnica a un modelo de servicio basado en las
Sta en ITI el cual serd requerido unicamente durante

1.5.1. Certificado en Operational Support & Analysis(OSA) en ITIL V.3,
1.5.2. Certificado en Practitioners Certificate in IT Service Management Support and Restore en {TiL V.2,

1.6.  las certificaciones requeridas en el punto anterior podran ser cubiertas

por dos personas siempre y cuando las integremos
en la implementaci6n de los procesos.

17.  Seanalizard, documentara, adecuara y dirigira la implementacion los
de cémputo objeto de la presente Propuesta, incluyendo el persona
implementaci6n de los procesos y su operacién.

procesos de servicio de atencion a usuarios de equipos
| adicional necesario para realizar Ja documentacion e

Estandares requeridos.

1.8. La operacion de la mesa de ayuda y el servicio de soporte a usuarios objeto de la presente partida estar4 alineado con al
menos los siguientes procesos de ITIL V3 en la Mesa de Ayuda con un Nivel de Madurez de Control para los procesos de
acuerdo al modelo de madurez aplicado y proactivo para la mesa de servicios:

18.1. Gestitn de Incidentes.

1.8.2. Cumplimiento de Requerimientos.

1.8.3. Gestion de Problemas.

1.8.4. Gestion de Accesos (Access Management)
1.8.5. Mejora Continua.

1.8.6. Gestion de Catdlogo de Servicios.

1.8.7. Gestion de Niveles de Servicio.

1.9.  La alineacién requerida en el punto anterior se realizara al menos para los servicios de soporte a usuarios de equipos de
computo.

1.10. Integradores de Tecnologia presentara un plan de trabajo estructurado que incluird un WBS para la implementacié
servicio, que también incluird el establecimiento de practicas y procesos basados en ITIL V3, consideran,
instrumentacién adecuada en las herramientas, capacitacion, monitoreo, control del servicio y entregables.

1.11. Integradores de Tecnologia documentara y aplicars lo siguiente:

\\ integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino ‘al Desierto de los Leones #35, Col. Sa
} 01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx
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Q-D Integradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
/ NUM. 00008001-007-10
(nm \) de Tecnologia

ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

1.11.1. El flujo de procesos cubrira al menos las siguientes actividades de la funcién de acuerdo a ITIL V3:

1.11.1.1. Recepcién y documentacién de lamadas de servicio.
1.11.1.2. Manejar controlar y hacer seguimiento »
1.11.1.3. Soluciones pasadas Base de Conocimiento

1.11.1.4. Errores Conocidos

1.11.1.5. Historial de Llamadas

\ L)
1.11.1.6. Clasificacion de ifamadas de servicio al menos en: ¢
1.11.1.6.1. incidentes.
1.11.1.6.2. Requerimiento de cambios de equipo.

. 1.11.1.6.3. Solicitudes de servicio
1.11.1.7. Escalacién de servicio.
1.11.1.8. Proceso de solucion
1.11.1.9. Solucién
1.11.1.10.  Detalle de eventos
1.11.2 Las actividades a desarrollar para el primer trimestre son:

1.11.2.1. Analisis de Procesos

1.11.2.2. Disefio de Procesos y Funcién

1.11.2.3, Instrumentacién de Procesos en la Herramienta
1.113. La implementacion se entregara a mas tardar 6 meses a partir del inicio del contrato.
1.11.4, El manual de operacién de la Mesa de Ayuda incluira el disefio 16gico de cada proceso sus controles {métricas y

KPI's) asi como el disefioc completo de la funcién de forma detallada tanto para su efectividad y calidad como
Centro de Atencion Telefénica como en su contribucién a cada proceso.

1.11.5. Para lo anterior Integradores de Tecnologia en caso de resultar adjudicado ratificard su plan de trabajo
propuesto para la implementacién y capacitacion de la metodologfa y de las herramientas, mismo que se incluird
en la implementacion de ITIL. Lo anterior durante los 5 dias habiles posteriores al inicio del contrato.

1.12.  Ei plan de trabajo propuesto incluyendo el WBS requerido sera revisado y acordado con la Subdireccién de Atencién a
Usuarios y Administracién de Bienes Informdticos de la SAGARPA dentro de los 10 dias habiles posteriores al inicio del
servicio.

Distribucion de Inmuebles

1.13. A continuacion se detallan los inmuebles en los que se brindaré el servicio, asi como fa distribucién de person
por ubicacién, considerando que las cantidades de personal podrdn cambiar en funcion de las ofertas econdmic.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.m

n Angel Inn, C.P.
RFC: ITE970122-2Q9

. 20 | 26

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12392



<)

Ugd)

Integradores
de Tecnologia

LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

NUM. 00008001-007-10
ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

SAGARPA
OFICIALIA MAYOR

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE.

Inmueble

Direccién

Cantidad de personal en sitio minimo

Oficinas de Integradores
de Tecnologfa, de resultar
adjudicado

Camino al Desierto de los Leones

No. 35, San Angel Inn, Mexico DF.,

5 Técnicos de soporte de ler. Nivel

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,

Municipio Libre
A \

Municipio Libre 377

4 Técnicos de Soporte en Sitio (Soporte de
Segundo Nivel)

Cuauhtémoc

Cuauhtemoc 1230

1 Coordinador del Servicio

1 Coordinador Administrativo

6 Técnicos de Soporte en Sitio {Soporte de
Segundo Nivel)

5 Técnicos de Soporte en Sitio {Soporte
SURI}

Insurgentes

Insurgentes Sur 489 *

2 Técnicos de Soporte en Sitio (Soporte de
Segundo Nivel)

Xochimilco

Carretera Xochimilco-Tulyehualco,
Bosques de Nativitas No. S/N Col.
Barrio Xaltocan

Por evento, visitas programadas de personal
de soporte de segundo nivel

SNICS

Presidente Judrez # 13 Col. E}
Cortijo

Por evento, visitas programadas de personal
de soporte de segundo nivel

CENDIS {Carolina)

Carolina # 77 Col. Nochebuena

Por evento, visitas programadas de personal
de soporte de segundo nivel

CENDIS (Julian Adame}

Calle Allende # 56 Col. Det Carmen

Por evento, visitas programadas de personal

Judrez.

Coyoacan de soporte de segundo nivel
Av. 412 # 53 Col. San Juan de Por evento, visitas programadas de personal
ARAGON Aragon. de soporte de segundo nivel
e a2
Hangar 8 Zona "C Tgrmmal . Por evento, visitas programadas de personal
HANGAR Aeropuerto Internacional Benito

de soporte de segundo nivel

Observatorio

Por evento, visitas programadas de personal
de soporte de segundo nivel

Delegaciones Estatales

Referir tabla de direcciones de

A No requerido se dard soporte remoto
(33) entrega de equipos
1.13.1. Todo el personal asignado al presente servicio escribird y hablaré en espafiol. Asimismo, toda la atencié
relacién del personal de Integradores de Tecnologia con los usuarios de la Secretaria y sus proveedorgs de
servicio se dard en idioma espafiol.
1.13.2. La SAGARPA en funcién de sus necesidades podrd en cualguier momento redistribuir a nues, personal

adscrito a este servicio, esto incluye reubicacion de inmuebles de la Secretaria.

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12393
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SAGARPA

"‘/‘) Integradores

LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

NUM. 00008001-007-10

de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO. D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

OFICIALIA MAYOR ,
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

1.13.3. Para el caso de incorporacién o desincorporacién de inmuebles, fa SAGARPA nos informaré al menos con 3 dias
de anticipacién del cambio y los ajustes que se deban realizar. Los inmuebles que cuentan con personal de

soporte en sitio, aun cuando se reubiquen, siempre estaran en el rea conurbada dei Distrito Federal y Estado de
México.

Requerimientos Generales.

1.14.

1.15.

1.16.

1.17.

1.18.

Integradores de Tecnologia, S./:. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Cgk
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx

’

Integradores de Tecnologia consideraré para efectos de recuperacién de informacién la contratacién de hasta 10 servicios
de recuperacién de informacién de Disco Duro o dispositivo de almacenamiento durante la vigencia del contrato
{considerando un estimado méximo de recuperaci6n de informacion 30 GB), con una empresa especializada en procesos de
recuperacién de informacién nacional o internacional. Dichos eventos Gnicamente podrén ser solicitados por la SubMireccién
de Atencién a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos, para todos los casos se entregars un dictamen o
diagnostico emitido por una empresa especializada en procesos de recuperacion de informacion.

Integradores de Tecnologia cumplira con los siguientes mecanismos de control de asistencia:

1.15.1. Se incluird como parte de la oferta econémica un programa de control de asistencia que integrara un dlsposmvo
biométrico para registrar la asistencia en el inmueble donde se presente fa mayor parte del personal de soporte
adscrito.

1.15.2. El sistema registrara al menos los siguientes eventos:

1.15.2.1. Hora de entrada

1.15.2.2. Hora de salida a comer

1.15.2.3. Hora de llegada de comer oy
s 0, 30u2
1.15.2.4. Hora de salida. u
1.15.3. El sistema control de asistencia podra ser consuitado en linea.
1.15.4. Para el resto de los inmuebles, el personal adscrito registrara su entrada, comida y salida de acuerdo a los

procedimientos que {a SAGARPA establezca.

A més tardar el 20 de diciembre de 2010, Integradores de Tecnologia presentard en el edificio de la SAGARPA de
Cuauhtemoc namero 1230 a la plantitia de personal asignado para dar el servicio, a fin de recibir una induccién a los
procedimientos e infraestructura con la que opera a SAGARPA, esta induccién serd de 5 dias habiles en un horario de 9 de
Ja mafiana a las 19:00 hrs, asimismo se presentara la persona que ocupara el rol del Coordinador de ia Mesa de Ayuda que
designemos para otorgar el servicio, a fin de recibir toda la documentacién y entregables del contrato que finaliza.

El personal asignado por Integradores de Tecnologia para ofrecer el servicio, podra ser sustituido mediante solicitud previa
de la Subdireccién de Mesa de Ayuda y Administracion de Bienes informéticos, ejecutaremos dicha solicitud de manera
inmediata. Sustituiremos al personal en un maximo de 5 dias habiles posteriores a la solicitud por otro elemento que cumpla
cabalmente el perfil requerido por 1a SAGARPA.

La SAGARPA proporcionara un area de trabajo con lineas telefonicas internas (incluyendo el aparato telefénico), un esp,
dedicado a la reparacién de equipo y almacenamiento de bienes informaticos de respaldo, asimismo el mobiliario re
para tal efecto sera proporcionado por integradores de Tecnologia.

.
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/) Integradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

WHEA , NUM. 00008001-007-1
(l," O de Tecnoiogla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS 3

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
. EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL
SAGARPA 2o

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

Al respecto del mobiliario que integraremos al servicio solo se requiere que sea funcional
posterior al evento de adjudicacion realizaremos una visita a las instalaciones de la SAGA
adecvado en cuanto a su tamafio para los espacios asignados.

para nuestro personal, por lo que
RPA a fin de que el mobiliario sea

1.19. Integradores de Tecnologia proporcionaré el equipo de cémputo necesario para que el coordinador de la empresa, el

personal de la mesa de ayuda y el personal que brinde soporte técnico en sitio, incluyendo personal de soporte al SURS

cumplan con las funciones y niveles de servicio requeridos por la SAGARPA. El equipamiento referido anteriormente se

sujetara a Jos lineamientos que la SAGARPA determine en cuanto a seguridad, configuracién del equipo Y uso de software,

dichos lineamientos nos serdn entregados a la firma el contrato de resultar adjudicados. \ '
1.20.

Siempre que se tenga que mover cualquier equipo de cémputo de nuestra propiedad fuera de las instalaciones de la
SAGARPA, este serd formateado para evitar que informacion de la Secretaria salga con el equipo.

1.21.  En caso de mudanzas o reubicaciones, nuestro personal apoyara en la reubicacién, trastado y configuracién de los equipos
de que se trate. En estos casos la Subdireccién de Atencién a Usuarios y Administracién de Blenes Informaticos nos
informara previamente de dicho movimiento. -

1.22.  Cuando Integradores de Tecnologia requiera trasladar un bien o refaccién lo hard con personal externo al asignado al
presente servicio. En caso de que por la urgencia sea requerido el traslado inmediato se solicitara fa autorizacién de la
Subdireccion de Atencién a Usuarios y Administracién de Bienes informaticos.

1.23.  Encaso de que el personal adscrito al contrato sea asignado por Integradores de Tecnologia para cumplir con actividades no
relacionadas con el presente sefvicio 0 no autorizadas por la Subdirecci6én de Atencién a Usvarios y Administracion de
Bienes Informaticos se considerara por cada persona involucrads como una inasistencia.

1.24.  Toda la informacién generada durante y al término del contrato por la prestacion de este servicio, serd propiedad de la
SAGARPA.

1.25.  Los requisitos establecidos en esta propuesta técnica son los minimos que la Secretaria requiere para operar y mantener los
niveles de servicio establecidos. Por lo que la empresa en caso de ser necesario incrementaremos el personal, las
refacciones o equipos de respaldo que asi se requieran, sin costo adicional para la SAGARPA a fin de cumplir con 1os niveles
de servicio requeridos.

Al :‘
Descripcién del soporte requerido. f‘-‘;\“\d‘_ 2,
Soporte de 1er Nivel (AsIstencia telefénica y remota) -

: B
1.26. Serequiere de un soporte de ler Nivel, que cumplird al menos con lo siguiente:

1.26.1. Recepcién de incidentes.- Independientemente del medio de solicitud que se utilice (teléfono, correo
electrénico, mensajerfa instantdnea, documentos oficiales (oficios o atentas notas), captura en pagina WEB del
sistema de Mesa de Ayuda, etc.) para realizar un reporte de servicio, todas las solicitudes recibidas se
registrardn en el momento en el sistema de Mesa de Ayuda.

1.26.2. Integradores de Tecnologia integrara un nimero 01800 que permita recibir las llamadas de cualquier usuag
la SAGARPA desde cualquier ciudad de |a republica mexicana.

1.26.3. Registro de incidentes.- £l registro de incidentes serd realizado en el momento de recibi reporte,
cumpliendo con lo siguiente:

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de fos Leones #35,Col. 5
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, ‘www.integradores.cofn.mx
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"‘-D Integradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
(/-C) de Tecnologia ’ NUM. 00008001-007-10

ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,

SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.
1.26.3.1. El ndmero de reporte siempre serd proporcionado al usuario. Si la dependencia detecta que un
reporte fue dado de alta en el sistema en un tiempo posterior a la recepcién de las llamada del
usuario, dicho reporte seran considerados como no conforme.
1.26.3.2. El personal de soporte deberd integrar en el reporte toda la informacién documentai involucrada,
como es el caso de correos y documentos electrénicos, debiendo escanear e integrar la
documentacién que se encuentre en papel.
1.26.4. Atencién de incidentes.- Integradores de Tecnologfa proporcionara un servicio de soporte telefénico, donde e!

personal resolverd los problemas reportados via telefénica cumpliendo al menos con lo siguiente:
1

\
1.26.4.1. El personal de soporte de primer nivel realizara un diagnéstico preliminar de fa causa del problema
reportado, con este diagndstico determinard si el problema puede ser resuelto mediante soporte

de primer nivel y en un tiempo menor de 25 minutos, en tal caso se proceder a su atencién por el
personal de soporte de primer nivel.

1.26.4.2. Si derivado del diagnéstico preliminar se determina que el tiempo de atencién excederd de 25
minutos, el reporte serd canalizado al personal de soporte de ‘segundo nivel. Se actualizar el
estado de asignacion a segundo nivel, debiendo enviar una notificacion al técnico de segundo nivel
de dicha asignacién.

1.26.4.3. En caso de que el problema reportado, por su complejidad o tipo de servicio del gue se trate no
pueda ser atendido por personal de primer o segundo nivel, este serd canalizado al soporte de
tercer nivel correspondiente {personal de la SAGARPA, Gestién de Garantias u otros proveedores),
debiendo modificar el estatus de asignacién de tercer nivel y notificando al personal deif area
correspondiente por medio de correo electrénico de la asignacion del nomero de reporte o en su
caso por el medio que se haya determinado para tal efecto.

1.26.4.4. Se proporcionard el servicio de manera remota para los usuarios de la SAGARPA donde se
determine que 12 soluci6n al problema reportado no exceders de 25 minutos, para tal actividagd se
utilizara el servicio de escritorio remoto que viene con el sistema operativo de las computadoras
y/o en donde sea posible se utilizara el Microsoft System Center Configuration Manager 2007,
ambas herramientas serdn proporcionadas por la SAGARPA ;z_;""

1.26.4.5. El servicio de soporte de primer nivel serd proporcionado para todos los usuarios de las
Delegaciemes estatales de la SAGARPA de manera remota, via telefénica, mediante el escritorio
remoto (herramienta incluida en el Windows) o mediante las herramientas de control remoto
proporcionadas por {a SAGARPA.

i

Ryl I L
t0

1.26.4.6. El personal de soporte de primer nivel atenders a todos los usuvarios de la secretarfa que requieran
de un servicio a cargo de cualquiera de las Direcciones Generales de la Oficialia Mayor de la
SAGARPA, considerando io siguiente:

1.26.4.6.1. En caso de que sea un servicio que no ests contemplado en nuestra propu

SAGARPA otorgara la capacitacion y procedimientos necesarios a nuestro#&rsonal
para ofrecer el servicio.

1.26.4.6.2. En caso de que se reciba un reporte para un servicio que se
interna por personal de la secretarfa o de un tercero, est

e de manera
nalizara al drea

an Angel Inn, C.P.
RFC: ITE970122-2Q9

Integradores de'Tecnologia. S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col.‘,f
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.m
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C

LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

v ; NUM. 00008001-007-10
) de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

correspondiente y se le dar4 el seguimiento de conformidad con lo ofertado en los
-niveles de servicio de la presente propuesta.

1.26.4.7. Para fines de referencia se considerar4 el registro y asignacion de reportes a soporte de tercer nivel
para los siguientes servicios que ofrece Ia Direccién General de Proveedurfa y Racionalizacion de
Bienes y Servicios, para lo cual estamos considerando una cantidad estimada de reportes de 400,
los cuales son enunciativos mas no limitativos:
1.26.4.7.1. Reparto de mensajeria en DF y 20na conurbana en motocicleta.
1,26.4.7.2. Reposicién de tarjeta para el suministro de combustible para el parque vehicular de
Oficinas Centrales.
1.26.4.7.3. Estacionamientos en los inmuebles de Municipio Libre, Cuauhtémoc e Insurgentes.
1.26.4.7.4. Estacionamientos alternos en plaza universidad y Delegacién Benito Judrez.
1.2Q.4.7.5. Atencién de reportes de serviciQ relacionados a los equipos de fotocopiado para
Oficinas Centrales
1.26.4.7.6. Limpieza Integral en los inmuebles de Oficinas Centrales.
1.26.4.7.7. Servicio de seguridad integral en Jos inmuebles de Oficinas Centrales.
1.26.4.7.8. Dotacién y distribucién de insumos de papelerfa y articulos de oficina en los
inmuebles de Municipio Libre, Cuauhtémoc e Insurgentes.
1.26.4.7.9. Asignacion de salas de juntas e insumos para reuniones en los inmuebles de
Municipio Libre, Cuauhtémoc e insurgentes.
1.26.4.7.10.  Servicio de fumigacion de los inmuebles de Oficinas Centrales.
1.26.4.7.11.  Servicio de suministro de agua de garrafén en los inmuebles de Oficinas Centrales.
1.26.4.7.12.  Entradas y salidas de bienes de almacén.
1.26.4.7.13.  Entradasy salidas de archivo de concentracién.
1.26.4.7.14.  Mantenimiento integral de Oficinas Centrales.
1.26.4.7.15. Mantenimiento preventivo y correctivo del parque vehicular.
1.26.4.8. El personal de soporte de primer nivel instruira paso a paso y en lenguaje comprensi ara el
usuario, en caso de que este (ltimo tuviera que realizar o ejecutar cualquier accién o ndo que
el personal de soporte requiera para realizar el diagndstico del incidente reportado
1.26.4.9. El personal de soporte de primer nivel antes de iniciar Ia atencién del inciden rificara que el

equipo pertenezcan a la SAGARPA validando el nimero de serie del equip,
datos de que nos serd entregada al momento de la adjudicacion.

1.26.4.10.  El servicio de soporte de primer nivel serd proporcionado por Integr:

ores de Tecnologia desde
sus instataciones.

/o .
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OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

1.26.4.11.  Integradores de Tecnologia integrara en sus inmuebles donde se ubique nuestro personal de
soporte de primer nivel un enlace de Internet de al menos 6 MB exclusivo para el uso del personal
de soporte de primer nivel, a fin de cumplir con el servicio de soporte y entregables ofertados en
la presente Propuesta Tecnica, incrementaremos este enlace en caso de ser necesario a fin de
garantizar que la asistencia remota sea otorgado de manera fluida. la SAGARPA proporcionara
cuentas de VPN para el personal de soporte de primer nivel para lo cual se les proporcionaran
equipos con sistema operativo Windows 7

1.26.4.12.  En tanto el enlace ofertado en el punto anterior se instala, el soporte y accesos al sistema se
realizarén a través del enlace de Int\ernet de Iptegradores de Tecnologia, en donde reservaremos el
ancho de banda suficiente para cumplir con los requerimientos establecidos en la presente
propuesta. Asimismo nuestro enlace de internet serd usado en caso de sufrir caidas del enface
dedicado.

Soporte al Sistema Unico de Registro de Informacién {SURI)

1.26.5. Integradores de Tecnologia proporcionara un servicio de soporte telefnico para los usuarios del Sistema Unico

de Registro de Informacion (SURI), el cal cumplird con lo siguiente:

1.26.5.1. Integraremos 5 técnicos que dardn soporte al SURI, ios cuales estaran ubicados en el edificio de la
SAGARPA en Cuauhtemoc No. 1230.

1.26.5.2. Un técnico de los 5 ofertados en el punto anterior a eleccién de la SAGARPA cumplira con un rol de
supervisién del servicio.

1.26.5.3. El personal de soporte cumplird con todas las actividades requeridas de recepcion y registro de
incidentes.

1.26.5.4. Una vez registrado el incidente el personal de soporte procederé a la atencién del mismo,
cumpliendo con los niveles de servicio ofertados para las categorfas del SURI,

1.26.5.5. La SAGARPA proporcionara al personal de soporte las extensiones telefénicas necesarias pare 1% K
recibir las Hamadas de los usuarios de la Secretarfa, asi como los lugares de trabajo. ‘.J S
1.26.5.6. La SAGARPA dar4 la capacitacién necesaria y en su caso entregar los procedimientos necesarios

para que nuestro personal de soporte esté en condiciones de dar el soporte requerido para el SURI.

1.26.5.7. Considerando que los procedimientos de atencién se fundamentan en las reglas de operacién de
los programas de apoyo de la SAGARPA, estos pueden cambiar durante la vigencia del contrato, en
cuyo caso la SAGARPA daré la capacitacién requerida a nuestro personal para cumplir con |
nuevas reglas del servicio.

Sistema de Control y Monitoreo de Llamadas

1.26.6. integradores de Tecnologia integra en la presente propuesta un Sistera de Control y Monitoreo
cual estard ubicado en nuestras instalaciones, y cubrira al menos con lo siguiente:

1.26.6.1. Permitird contabilizar, intervenir y grabar las lamadas que sean recibidas en | a de ayuda de la
SAGARPA.

1.26.6.2. El sistema contard las llamadas contestadas, registrara el nimero de dafde/sg llamg, la fecha, hora

" San Angel inn, C.P.
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DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
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1.26.6.3.

Ei sistema contara las lamadas no contestadas, registrara ef ngmero de donde se llamg, la fecha
PRI ’
hora inicio de 1a llamada.

1.26.6.4. El sistema contara las llamadas abandonadas, registrara el nimero de donde se Hamo, la fecha,
hora inicio y termino de la flamada.

1.26.6.5. Todos los registros de tiempo estaran expresados en fecha {(dd/mm/aaaa), hora, minuto y segundo.

1.26.6.6.

El sistemna permitird la intrusién de llamadas, con (monitoreo de llamadas en paralelo en tiempo
. real} al azar desde una extensidn de la Subdireccién de Atencién a Usuarios y Administraci

on de
Bienes Informaticog o via web, con fines de aseguramiento de calidad. '
1.26.6.7. El sisterna emitird al menos los siguientes reportes:
1.26.6.7.1. Cualquier tipo de reporte que integre los campos registrados en los puntos
anteriores.
* 1.26.6.7.2. Durante un periodo de tiempo, el ntimero de llamadas contestadas y el tiempos
promedio de espera.
1.26.6.7.3. Durante un periodo de tiempo, el total de llamadas recibidas por operador, el
numero de flamadas contestadas, no contestadas, abandonadas y el tiempo
promedio de atencion.
1.26.6.7.4. Durante un periodo de tiempo, el total de llamadas recibidas a nivei giobal (todos
los operadores), el nimero de llamadas contestadas, no contestadas, abandonadas
y el tiempo promedio de atencion.
1.26.6.8. El sistema tendrd la capacidad de grabar todas las llamadas atendidas en la mesa de ayuda

considerando un periodo de retencién de 3 dias.

™ “ i
1.26.6.9. Las Hamadas se separaran al menos por dia, estableciendo explicitamente las fechas en la qugﬂs’e‘
realizé la grabacion.

1.26.6.10.  En caso de que la Secretaria requiera 13 grabacién de una tamada del mes corriente, Integradores
de Tecnologia dispondra de 24 horas para realizar la entrega de 1a misma, en caso de no recibirla
en dicho plazo, se descontara un punto porcentual de la calificacion final del mes evaluado, por
cada incumplimiento registrado. En caso de que se requieran Hamadas de un periodo de tiempo
determinado, estas se separaran al menos por fecha, hora y minuto, el plazo maximo de
almacenamiento no excederd de 3 dias por lo que la convocante no solicitara lamadas con una
antigliedad mayor a esta.

1.26.6.11.  Todas las grabaciones que entreguemos a la SAGARPA estaran en un formato que mediante
software gratuito que opere sobre sistema operativo Windows de Microsoft pueda ser es
por el personal de la Secretaria.

Soporte de 22 Nivel {Atenci6n en sitio)
1.27. Se requiere de un soporte de 20 Nivel, el cual incluya personal de soporte en sitio, cumpliendo al menos co

1.27.1. Cuando un reporte sea turnado al personal de 29. Nivel, el personal de soporte se presenta

N sitio y cumplird
con el protocolo de contacto con el usuario.
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1.27.2. El técnico de segundo nivel solicitara al usuario afectado que anote la hora de su llegada, asi como la hora en Ia
que concluyd el servicio. .

1.27.3. El personal de soporte de segundo nivel registrard todos los eventos de avance en la atencién del reporte en el
sistema de mesa de ayuda, contemplando al menos los siguientes:
1.27.3.1.  Técnico en sitio.- Evento que indica el momento en el que ingeniero se presenta en sitio con el

usuario afectado. .
1.27.3.2.  Diagnostico.- Evento de ingreso en el sistema del diagnéstico de |a falla, ﬁl’i
s
1 Oy
1.27.3.3.  Solucién. Ingreso en el sistema de la accién correctiva ala falla detectada en el diagnostico. V)
1.27.3.4.  Respaldo.- Evento en el cual se proporciona un equipo de respaldo al usuario afectado.
1.27.3.,5. Termino.- Estatus que indica que el reporte ha sido concluido a satisfaccién del usuario.

1.27.4. El personal de soporte de segundo nivel realizara todas las pruebas necesarias para determinar la causa de Ja
falla e ingresar el diagndstico de la misma en el sistema de mesa de ayuda, en caso de que el diagnéstico de la
falla sea erréneo, el reporte sera considerado como no conforme.

1.27.5. En caso que se determine que el reporte serd atendido por personal de tercer nivel, el ingeniero de soporte de
segundo nivel asignado al reporte realizara la escalacion de servicio correspondiente (personal de la SAGARPA,
Gestion de Garantfas u otros proveedores). En caso de que se determine que la escalacién del reporte se realizé
de manera errénea, es decir que el personal de segundo nivel debia atender dicho reporte, este se considerara
como no conforme.

1.27.6. Una vez registrado el diagnostico se procedera a realizar la accién correctiva al problema reportado, la cual se
registrard en el sistema de mesa de ayuda, en caso de que la accién correctiva no sea congruente con el
diagnostico registrado el reporte sera considerado como no conforme. :

1.27.7. En caso que se determine que Ja atencién del reporte excedera el tiempo establecido para la resolucién de
problemas de soporte de segundo nivel, Integradores de Tecnologia a través del personal de soporte de
segundo nivel instalar, configurard y pondrd a punto un equipo de respaldo.

1.27.8. El personal de soporte segundo nivel requisitard completamente todos Jos campos que apliquen tanto dej
formato de servicio como del reporte en el sistema de mesa de ayuda.

1.27.9. El personal de soporte integrara en el reporte toda la informacién documental involucrada, como es el caso de

correos y documentos electrénicos, debiendo escanear e integrar la documentacién que se encuentre en papel.

1.27.10.  El personal de soporte de segundo nivel validara el nimero de serie, modelo y marca del equipo reportado, en
caso de que se detecte una diferencia en los datos registrado en el Sistema de Mesa de Ayuda, se proceders a ~
registrar los datos correctos.

I

1.27.11. i personal de soporte de segundo nivel, a solicitud expresa de la Subdireccién de Atencién a Usdarios y
Administracion de Bienes Informéticos, atendera los reportes originados en las Delegaciones Estajéles de fa
SAGARPA, el soporte serd otorgado de manera remota por los medios disponibles para tal efecto.

1.27.12.  El personal de soporte de segundo nivel’sin costo adicional para la SAGARPA, instalara cualquierlklcxri\ponente o
dispositivo interno o externo (instalacion y configuracién, no el suministro del dispositivo o componente), en los
equipos de computo de la Secretaria con e objeto de conservar, recuperar o mejorar su funcionalidad.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Angel Inn, C.P.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFC: ITEQ70122-2

28

34

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12400



‘:D Integradores
=r) de Tecnologia

LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

NUM. 00008001-007-10
ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS ¥
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA , .
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.
1.27.13.

El personal de soporte de segundo nivel realizara los respaldos de informacién de los u
reporte en mesa de ayuda le sean requeridos, el usuario requirente
necesarios para realizar tal actividad.

suarios que previo
proporcionara los consumibles (CD o DVD)

1.27.14.  El personal de soporte de segundo nivel sin costo adicional para la SAGARPA, apoyaré en cualquler actividad de
trastado y reubicacién de equipos informéticos dentro de los inmuebles de la Secretaria, incluyendo traslados
entre el edificio de Cuauhtemoc y Municipio Libre. la convocante no proporcionara ningin medio para el
traslado de los equipos siendo nuestra responsabilidad, lo cual se realizara de manera programada con un
estimado regularmente de 5 equipos por evento e r;
1.27.15.

. s . O e Y
4] pérsonal de soporte de segundo nivel apoyard con todas las actividades neceshrias que se tengan que llevﬂ’ad
cabo en los equipos de computo a fin de mantener actualizados los equipos con el cliente de Microsoft System
Center Configuration Manager 2007, el cual ser necesario para otorgar el soporte remoto.

Equipos de Respaldo.

1.27.16.  Integradores de Tecnologia contara con un inventario de equipos de respaldo suficientes y de caracteristicas

técnicas iguales o superiores para atender la demanda de la SAGARPA, cumpiiendo con lo siguiente:

1.27.16.1.  La SAGARPA a peticién de Integradores de Tecnologia proveera de un espacio suficiente para que
podamos contar con un inventario minimo que nos permita atender oportunamente los servicios
requeridos. Consideraremos los muebles con lave o anaqueles que serian requeridos para
almacenar los bienes en cuestion de manera segura.

1.27.16.2.  En el caso de impresoras, videoproyectores o cualquier otro equipo de respaldo que requiera
consumibles o refacciones, consideraremos los consumibles o refacciones necesarios

para que
dichos equipos mantengan la operacion mientras dure ef periodo de préstamo.

1.27.16.3.  Para el caso de que debamos sustituir un bien inventariado de la Secretaria, este entregara un
dictamen técnico de la sustitucién de dicho bien que justifique el cambio, asi como una canta
membretada de Integradores de Tecnologia donde informe de la sustitucion, en caso de no

presentar la carta maximo 2 dias hébiles posteriores a la sustituciéon del bien, el reporte sera
considerado como no conforme.

1.27.16.4.  En caso de que algun equipo de respaldo de nuestra propiedad sufra un dafio o desperfecto por
accidente, el costo de la reparacion sera absorbida por nosotros.

1.27.16.5.  Todos nuestros equipos involucrados en el servicio contardn con seguro al menos contra siniestros,
robo, hurto y desastres naturales.

1.27.16.6.  Los equipos de respaldo estaran en las instalaciones de la Dependencia dentro de los primeros
dias habiles posteriores a la fecha de inicio del contrato.

Mantenimiento correctivo {Fallas de hardware)

1.27.17.  El personal de segundo nivel atenderd cualquier problema relacionado con el hardware de los
cdmputo, cumpliendo al menos con lo siguiente:

1.27.17.1. Cumplird con los niveles de servicio establecidos para el soporte de segundo niv,

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, C,
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1.27.17.2. Contaremos con un inventario de refacciones suficiente para atender oportunamente fos

reportes generados, cumpliendo con los niveles de servicio requeridos para el soporte de
segundo nivel.

1.27.17.3. Todas las refacciones y componentes utilizados para llevar a cabo cualquier reparacién de los
equipos de la SAGARPA serin nuevas, no remanufacturadas o recicladas y ‘seran de
caracteristicas técnicas iguales o superiores a las de los equipos o dispositivos que se vayan a
sustituir.
(2]
1.27.17.4. Antes de sustituir cualquier refaccion o componente, se requiere de la validaci6n dé:,l;,?)k's
Subdireccion de Atencion a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos de cumplimientoa ¢
lo requerido en el punto anterior.

1.27.17.5. A discrecién de la Secretarfa, la Subdireccion de Atencion a Usuarios y Administracion de Bienes

Informéticos en cualquier momento podra revisar las refacciones que se tengan almacenadas
como inventario de partes.

1.27.17.6. Solo {a Subdireccion de Atencién a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos podré N
autorizar la utilizacion de refacciones de una marca distinta a la del bien dafado, siempre y

cuando el dispositivo cumpla con las especificaciones técnicas requeridas o estas sean
superiores.

1.27.17.7. Las unidades de fusion, kits de mantenimiento, baterias, asi como en el caso de proyectores, la
I8mpara, la balastra (ldmpara del proyector) y el cable de sefial serin consideradas como
refacciones, asimismo a excepcién del téner o cartuchos en las impresoras, todos los
componentes integrantes del de las impresoras y multifuncionales serin iguatmente
consideradas como refacciones y las sustituiremos por partes nuevas y originales no
remanufacturadas.

1.27.17.8. Atenderemos los reportes que se refieran a desgaste de piezas, aun cuando el equipo esté
operando adecuadamente, lo anterior siempre y cuando el desgaste referido en las piezas
ocasione un problema de funcionalidad al usuario {ejemplo, teclados con las letras borrosas).

1.27.17.9. Atenderemos cualquier reporte de equipos daRados por fallas atribuidas a variaciones en el
suministro de energia eléctrica, y serdn reparados 0 en su caso sustituidos. Considerando que
todos los equipos que se encuentran en las oficinas de la zona metropolitana cuentan con
energfa regulada

1.27.17.10. Cuando por el costo de la reparacion de un equipo, por obsolescencia def mismo o por el tipo de
falla se considere que es mas conveniente realizar la sustitucién del bien, sustituiremos dicho
bien por uno nuevo de caracteristicas técnicas iguales o superiores al dafiado, mismo que ser3
avalado por la Subdireccion de Atencién a Usuarios y Administracién de Bienes Informdticos.

1.27.17.11.  En el caso de que para la reparacién del bien se requiera del traslado a un centro de s
todos los gastos de traslado y su regreso a las instalaciones seran cubiertos por Integr,
Tecnologia, sin costo adicional a la propuesta econémica para este servicio.

1.27.17.12. Los equipos que estaran considerados para recibir 1a atencién de fallas
mantenimientos preventivos, son los descritos en }a tabla siguiente;

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col.
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Tabla de Equipos para Mantenimiento Preventivo y Correctivo

 Descripcion del Bien el EMarea - Modélo " |, . Procesador - - ‘Cantidad:
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | COMPAQ P3D/P1 N/E ] a
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | COMPAQ EVO N/E 7
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | DELL peey INTELR 5 an A
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | DELL GX 260 PENTIUM IV 305 Gowts
'COMPUTADORA DE ESCRITORIO | DELL GX400 PENTIUM IV 8 \
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | DELL GX 620 PENTIUM D 21 |
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | DELL GX 740 AMD Athlon Dual Core 12
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | DELL S/M N/E 14
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | DELL S/M PENTIUM IV 3
CQMPUTADORA DE ESCRITORIO | DELL VOSTRO . PENTIUM DUAL CORE 5| .
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | HP DX2000 Intel Pentium 1V 2
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | HP DX2300 Intel Pentium IV 1
COMPUTADORA DE ESCRITORIO _ | HP HP COMPAQ PV 1
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | HP s/M PENTIUM ® 1
COMPUTADORA DE ESCRITORIO HP V01420 PV ZBA*J
COMPUTADORA DE ESCRITORIO | SONY VAIO PCVRX85M PIV 16

. SUBTOTAL 629 |
COMPUTADORA PORTATIL DELL LATITUDE D600 Intel Pentium IV 1
COMPUTADORA PORTATIL H.P. S/M PENTIUM IV 1
COMPUTADORA PORTATIL HP NX6120 intel Centrino Duo 2|
COMPUTADORA PORTATIL HP PAVILION DV1000 | Intel Centrino Duo 1
COMPUTADORA PORTATIL COMPAQ EVO NSOOV INTEL R 1
COMPUTADORA PORTATIL DELL Latitude CB40 Intel Pentium IV 1
COMPUTADORA PORTATIL DELL LATITUDE D510 PENTIUM M 740 2
COMPUTADORA PORTATIL HP Compag NW8440 g‘:i'f;’g;oz Centrino 1
COMPUTADORA PORTATIL HP Elitebook 2530p Intel Core 2 Duo L9300 2
COMPUTADORA PORTATIL LENOVO R61 INTEL 2
COMPUTADORA PORTATIL TOSHIBA 2410-5P203 PENTIUM IV 8 |
COMPUTADORA PORTATIL TOSHIBA SATELLITE INTEL PENTIUM 1V 3
COMPUTADORA PORTATIL TOSHIBA TECRA M7 CENTRINOG DUO 1

SUBTOTAL 26

IMPRESORA HP INY. OFFICEJET 8000 1
IMPRESORA HP LASER 4014N 1
IMPRESORA HP LASER JET Y
IMPRESORA HP LASERJETSP Y f
IMPRESORA HP LASERJET6P /1
IMPRESORA HP LASER 4550 Y
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP Laserjet 2450 . A
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Q;p Integradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
G f) de Tecnologfa NUM. 00008001-007-10

ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 201 0.

SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

‘Descripcion:del _!!iei_'l‘,».:; SO el Modelo Procesador. - .1 Cantidad
IMPRESORA INYECCION A COLOR | CANON 1P4300 ' T
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP 6940 1
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP 1220C 1
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP DESJET 810C 2
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP Deskjet 1
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP Desklet 1200d 1
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP DESKJET 1220C 2 n
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP \Desklet 6940 v 2| Gau
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP DESKJET 840C 1
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP OFFICE JET 6000 1
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP OFFICEJET D135 4
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP Photosmart 7850 1
IMPRESORA INYECCION A COLOR | HP SNPRC-0502 EN

) IMPRESORA INYECCION A COLOR | LEXMARK 223 1|

IMPRESORA INYECCION B/N HP S/M 1
IMPRESORA LASER HP " 850 1
IMPRESORA LASER HP 4100 1
IMPRESORA LASER HP 6000 1
IMPRESORA LASER HP LASERJET 5R 1
IMPRESORA LASER HP 1220C 1
IMPRESORA LASER HP 4200DN p)

IMPRESORA LASER HP 8100 DN 1
IMPRESORA LASER HP 8150 N 2
IMPRESORA LASER HP C3916A 4
IMPRESORA LASER HP C3980A 7
IMPRESORA LASER HP C4118A 1
IMPRESORA LASER HP C4170A 1
IMPRESORA LASER HP C4216A 1
IMPRESORA LASER HP C7044A 1
IMPRESORA LASER HP C9316A 1
IMPRESORA LASER HP JET2200DN 3 n
IMPRESORA LASER HP JET-5 PLUS 1 \
IMPRESORA LASER HP L4100N 1
IMPRESORA LASER HP L6MP 1
IMPRESORA LASER HP laser jet 2
IMPRESORA LASER HP LASER JET 1022 2
IMPRESORA LASER HP LASER JET 1150 1
IMPRESORA LASER HP LASER JET 2200DN 1
IMPRESORA LASER HP LASER JET 4 1
IMPRESORA LASER HP LASER JET 5 5
IMPRESORA LASER HP LASER JET 6P 3 .
IMPRESORA LASER HP LASER JET P1005

/,
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qﬂ/) Integradores
(= \) de Tecnologia

LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

NUM. 00008001-007-10
ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE. -
Descrlpddn del B| . ‘Marea Modelo - - Procesador .- | Cantidad
IMPRESORA LASER HP LASERIET 1200 n
IMPRESORA LASER HP Laserlet 2100 8
IMPRESORA LASER HP LASERJET 4050 2
IMPRESORA LASER HP Laseret P1505 3
IMPRESORA LASER HP Lasser jet 3
IMPRESORA LASER HP P1006 1
IMPRESORA LASER HP P4014N T
IMPRESORA LASER HP S/M 2 g
IMPRESORA LASER WP V40 \ 1
IMPRESORA LASER HP 1
IMPRESORA LASER LEXMARK E312 1 1
IMPRESORA LASER LEXMARK TD520N 1
IMPRESORA LASER ZEBRALINK | 2am 1
IMPRESORA LASER COLOR HP 5500 R
IMPRESORA LASER COLOR HP LASER JET CP2025DN 3
IMPRESORA LASER COLOR HP PSC 2210 . 1
. IMPRESORA LASER COLOR LEXMARK C734DN 2 | .
B ) B . ) SUBTOTAL 139
MULTIFUNCIONALES HP OfficeJet 3380 T
MULTIFUNCIONALES HP OFFICEJET 6310 1
MULTIFUNCIONALES HP Officelet 13600 1
MULTIFUNCIONALES HP Officelet T65 2
N . : . SUBTOTAL 5 '
DATA
NOBREAK PROTECT 1
158 SOLA -
NOBREAK BASIC MICRO SR 1
NOBREAK PCM 7
NOBREAK POWERCOM | S/M 1
NOBREAK POWERWARE | PW3115650 5
NOBREAK SOLA SIB MICRO SEA 480 3
NOBREAK TRIPPLITE OMNISMART 13
NOBREAK OT-700 PLUS 2
R I S S D B SUBTOTAL .26
PLOTTER HP LASER 750 1
R SUBTOTAL 1
ELECTRONIC
REGULADORES INC. 1
158 SOLA
REGULADORES BASIC MICRO SR NET 850 1

- 1158 SOLA H
REGULADORES BASIC MICRO VOLT NET 1

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Cao!
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.m

'Fc ITE970]22 2 Y

X

361

39

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12405




T E B
C'/I) Integradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

, NUM. 00008001-007-10
de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE.
D g Modelo ~ | Procesador
REGULADORES REVIVA
REGULADORES SOLA SIB MICRO SR 480
REGULADORES SOLA SIB PC 500
REGULADORES SOLASIB | [seadso
REGULADORES VICA REVIVA
REGULADORES S/M
e RN e SUBTOTAL
SCANER HP LASER 4-C
K SCANER . HP S/M

SCANER HP SCANJET 4670 1
SCANER HP SCANJET 7450C 1
SCANER HP SCANJET 8290 11
SCANER HP SCANJET3800 1
SCANNER HP 8250 1 .

* [ScAnNER HP CT716A 2
SCANNER HP scanjet 1
SGANNER HP SCANJET 3400C 1 .
SCANNER HP SCANJET 3500C 1
SCANNER HP SCANJET 3570C 1
SCANNER Hp Scanjet 3970 1
SCANNER HP scanjet 467 1
SCANNER HP Scanjet 5590 1
SCANNER Hp ScanJet 8200 2 '
SCANNER HP Scanlet 8250 1
SCANNER XEROX DocuMate 632 1

IR ] T SUBTOTAL 30

UNIDAD CD-RW IOMEGA lomega R40XW 16x 5
CD GRABADOR EXTERNO IOMEGA CDRWS602EXT3 2
B i N e ,' . ‘SUBTOTAL * T
VIDEO-PROYECTORES BENQ MPS23 1
VIDEO-PROYECTORES DELL 1100MP DLP 1
VIDEO-PROYECTORES EPSON H283A 1
VIDEO-PROYECTORES HP VP6311 1
VIDEQO-PROYECTORES INFOCUS 755 1
VIDEQ-PROYECTORES INFOCUS KLP3408B 1
VIDEO-PROYECTORES INFOCUS LP250 1
VIDEQ-PROYECTORES INFOCUS LP340B 3
VIDEO-PROYECTORES INFOCUS LP400 1
VIDEO-PROYECTORES INFOCUS LP420 1A
VIDEQ-PROYECTORES INFOCUS LP500 4
VIDEQ-PROYECTORES INFOCUS T1-102 /Y
VIDEO-PROYECTORES INFOCUS X2 N

Integradores de Tecnologia, 5.A”de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col/ Say(AngeI tnn, C.P.
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q‘u? Integradores

) " LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

L1y . NUM. 00008001-007-10
‘wm ) de Tecnologia ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
% SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS

. MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,

OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE.

p;as:tigéiénfdel' Blen: = it ) Modelo . . Procesador Cantidad
VIDEO-PROYECTORES INFOCUS ' 1
VIDEQ-PROYECTORES KODAK EKTAGRAPHI 1
VIDEQ-PROYECTORES PHILIPS PRO SCREEN 4600 1
VIDEQ-PROYECTORES | SHARP XG-NV3Xy 2
VIDEO-PROYECTORES SONY VPL-C520 1
VIDEQ-PROYECTORES VIEWSONIC | V511611 1
VIDEO-PROYECTORES VIEWSONIC | V512417 1
VIDEO-PROYECTORES CDMA45M 1
VIDEO-PROYECTORES ELP5350 L \
VIDEO-PROYECTORES EMP-53 1
VIDEO-PROYECTORES PTLWBONT 3

i : SUBTOTAL 29

‘TOTAL 906__ |

1.27.17.13. Durante la vigencia del contrato la SAGARPA podra incrementar o disminuir el.numero de
equipos en funcién de la incorporacién o desincorporacién de bienes, Estos cambios se
comunicardn por escrito a Integradores de Tecnologia como proveedor del servicio.

-

-
1.27.17.14. Al finalizar la reparacion del equipo se debera aplicar un servicio de mantenimiento preventivo,

de conformidad con lo establecido en el presente anexo.

1.27.18.  Cuando se genere un reporte derivado de un mal servicio o reparacién defectuosa dentro de los siguientes S

dias habiles contados a partir de la fecha en que se cerrd el reporte, se considerard como reporte reincidente,
por lo cual se clasificardn ambos reportes como no resueltos satisfactoriamente.

1.27.19.  En caso de que un reporte sea mal asignado a segundo o tercer nivel, es decir que se pudo haber atendido en
primer o segundo nivel, en ese caso el reporte serd considerado como no resuelto satisfactoriamente.

Medios de Comunicacién

.

1.27.20.  integradores de Tecnologia dotara al personal de soporte de segundo nivel, al coordinador de fa mesa de ayuda
y a la Subdirecci6én de Atencién a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos de lineas de teléfono celular,
de conformidad con o siguiente:

1.27.20.1.  Una linea para cada técnico de soporte de segundo nivel, este requerimiento no incluye al personal
de soporte del SURI.

1.27.20.2.  Unalinea para el coordinador de nuestra mesa de ayuda

1.27.20.3.  Dos lineas para la Subdireccion de Atencidn a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos

1.27.21.  El servicio de telefonfa celular que adquiera Integradores de Tecnologia permitird la comunicacion ili
entre Jas lineas telefonicas solicitadas.

1.28. Nuestro personal de soporte ejecutard los procedimientos que la dependencia tenga liberados o los que duran
del contrato libere, como ejemplo considerar los siguientes:

1.28.1. Formateo de equipos.
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- -9 lntegradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

: , NUM. 00008001-007-10
) de TecnOIOS'a ARRENDAMIENTO DE EQUIPQ Y BIENES INFORMATICOS ¥

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR .
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

1.28.2. Integracidn de Equipos al Directorio Activo de la SAGARPA.
1.28.3. Instalacidn de clientes:
1.28.3.1. Antivirus
1.28.3.2. System Center Configuration Manager
1.28.3.3. SIPREC
1.28.3.4. SIARH

Lad

1.28.3.5. Correo Electrénico 3
1} \

1.28.3.6. Office Communicator

e
-2

1.283.7. Migracién de perfiles de usuario
1.29. Durante la vigencia del contrato, nuestro personal de soporte brindar asesorfa y soporte a fos usuarios de I3 Secretaria en
cualquier servicio relacionado con Tecnologias de la Informacién, aun cuando este servicio no esté

contemplado en la
presente propuesta técnica, para lo cual la Secretarfa brindars la capacitacion necesaria a nuestro person *

al.
Administracién de Garantias

1.30. Se requiere del servicio de gesti6n de garantias para los equipos propiedad de la Secretaria, arrendados a otros proveedores
(terceros) los cuales cuentan adin con garantia, este servicio debers contemplar al menos lo siguiente:

1.30.1. En la Tabla de Equipos en Garantia, se detallan los equipos que cuentan con servicio de garantia y para los

cuales Integradores de Tecnologia otorgars el servicio de gestion de la misma, sin costo adicional para la
SAGARPA. .

Tabla de Equipos en Garantia

Fecha de C
Términodél | Cantidag:
: f 8 : : Contrato ’ :
1 Computadoras de Escritorio HP Compagq 6005 Oficinas Centrales 31-dic-12 443
2 Computadoras de Escritorio Deft Optiplex 740 5FF DCCY 33 Delegaciones Estatales 30-sep-12 900
L Optiplex 740 con Touch .
3 Computadoras de Escritorio Dell ScreenSFF DCCY 33 Delegaciones Estatales 30-sep-12 600
4 Computadora para Disefio Portatil { Apple Macbook Pro 17" Municipio Libre 377, PB 31-dic-12 2
Mac Pro 2.66 . o PSRN -
5 Computadora para Disefio Apple C:r: b Ghz. Quad Municipio Libre 377, PB 31-dic-12 2
g | Computadora Portitil con Docking | 0, Latitude E6500 Oficinas Centrates 31-dic12 //o
Station /
11 j impresora de color Liser o led Lexmark C734DN Oficinas Centrales 31-dic-12 // 30
12 | Impresora de B/N Ldser o Led Lexmark EAG60DN Oficinas Centrates 31-dic-1§/ 3
13 | Equipos de Respaldo de Energia Datashield | KS-625 PRO 33 Delegaciones Estatales 30-sep/i2 1600

Integradores de Tecniologia, 5.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Co}./San Angel Inn, C.P.
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(i;? Integradores LICITACION PUBLICA NAGIONAL MIXTA
@-O de Tecnologia

NUM. 00008001-007-10
ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.
1.30.2.

Integradores de Tecnologia realizara el proceso de administracién de

garantia ante el proveedor del equipo
correspondiente (tercero) y cumpliremos al menos con las siguientes act

ividades:

1.30.2.1. Ante una falla de hardware, se levantard el reporte correspondiente en el sistema de mesa de
ayuda que proporcionemos. 4
1.30.2.2. Adicionalmente se levantard el reporte ante el proveedor del equipo, de conformidad con los
procedimientos establecidos por el fabricante que corresponda, vigifando ef cumplimiento a los .
niveles de servicio establecidos en los contratos aplicables de la Secretaria. A DA
N _ . G
1.30.2.3. Verificaremos que el cambio de la refacciones sean originales y con las especificaciones del
fabricante.
) \ N 1
130.2.4.

Se realizard toda la gestién de seguimiento para fa atencion de Ja garantia hasta que el equipo se
devuelva al usuario ya reparado.

1.30.3. (DE ACUERDO A LA JUNTA DE ACLARACIONES, LA CONVOCANTE ELIMING ESTE NUMERAL)

1.30.4. Al término del contrato, Integradores de Tecnologfa tendra 10 dias naturales para ingresar a Ja SAGARPA, e}

equipo que 3e encuentre en garantia y/o reparacién. Para el equipo que se encuentra en el servicio de
mantenimiento, se entregara reparado o realizaremos la sustitucion de acuerdo con lo ofertado en la presente
propuesta. Si no cumplimos con el plazo citado, la SAGARPA reclamara 1a fianza para cubrir dichos equipos. Para
el caso de los equipos en garantia, entregaremos a la Subdireccidn de Atencién a Usuarios y Administracién de
Bienes Informaticos un listado (formato “bienes pendientes por garantia”

) de los bienes que quedaron
pendientes de entrega por parte de la empresa con la que se adquirieron.

Mantenimiento Preventivo.

1.31. Integradores de Tecnologia integra en la presente'propuesta técnica un servicio de mantenimiento preventivo para los

bienes informéticos que se describen en la Tabta de Equipos para Mantenimiento Preventivo y Correctivo, cumplirendo at
menos con lo siguiente:

1.31.1. Integraremos al personal necesario para realizar los trabajos de mantenimiento preventivo a los equipos de
cdmputo, el cual sera adicional a Ia plantilla (base, soporte de segundo nivel) de personal solicitada.

1.31.2. Se aplicaré mantenimiento preventivo al menos 1 vez al afio, durante la vigencia del contrato.

1.31.3. Por cada equipo al cual le apliquemos el servicio de mantenimiento preventivo se levantard un reporte en ef
sistema de mesa de ayuda.

1.31.4. Realizaremos al menos las siguientes actividades durante el proceso de mantenimiento:

1.31.4.1. Verificacién previa de cantidades y ubicacién de equipos en conjunto con la Subdirecci
Atenci6n a Usuarios y Administracion de Bienes Informéticos.

1.31.4.2. Verificacion de la correcta operacion del equipo antes de iniciar el procedi
mantenimiento preventivo {componentes, inventario, ubicacidn, etc.)

1.31.43. El mantenimiento preventivo se realizard de conformidad con jo establecido en
Requerimientos y Especificaciones Técnicas de los Servicios de Mantenimien

documento podra sufrir cambios durante la vigencia del contrato en funcid e/as necesidades de
la Secretaria. . ,
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../) Integradores LICITACION PUBLICA NAGIONAL MIXTA

) , : NUM. 00008001-007-10
™ O de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.
1.31.4.4, Todos los servicios de mantenimiento preventivo tendrén un documento soporte (Reporte de
Servicio de Mantenimiento Preventivo), el cual estar4 firmado por el usuario final una vez que éste,
haya comprobado el buen funcionamiento del equipo o en su caso por personai de la Subdireccién
de Atencién a Usuarios y Administracion de Bienes Informaticos encargado de la validacién de los
mantenimientos.
1.315. En caso de que algiin equipo falle después de haber recibido mantenimiento preventivo, levantaremos un
reporte en la Mesa de Ayuda para su tramite normat.
[
1.31.6. Integradores de Tecnologia se ajustard al programa de mantenimiento preventivo que la SAGARPA defina el C@Q Q 4] E
se nos entregard durante el primer mes de cada afio. Nos apegaremos a las normas establecidas para llevar
A cabo dichos servicios. (Acceso a los inmuebles, horarios, registro de herramientas y personal, etc.) \
1.31.7.

Asf mismo consideraremos que para estos servicios en el inmueble de Municipio Libre se realizan los sabados,
por lo que regularmente el programa semestral de mantenimiento incluye entre 3 y 5 sédbados {en horario de
7:00 a 19:00 hrs). Asimismo se considerard que al entregar el servicio enviaremos al personal necesario para
cubrir con la cantidad de equipos programados por la Secretaria, considerando que un técnico no dars
~ mantenimiento a mas de S equipos por dia, es decir, si la SAGARPA programa un*mantenimiento para 210
equipos, entonces enviaremos 42 técnicos como minimo para dar el mantenimiento.

1.31.8. Para el resto de los inmuebles de fa zona metropolitana el servicio de mantenimiento preventivo se otorgard en
horario de lunes a viernes de 9:00 a 18:00 hrs., para lo cual asignaremos el personal suficiente para cubrir et
mantenimiento de acuerdo af Programa de Mantenimiento Preventivo 2011,

1.31.9. Para el caso en que se reporte una falla €n un equipo después de un mantenimiento preventivo y dicha falla sea
atribuida al servicio de mantenimiento realizado, el reporte serd considerado como no conforme y se
contabilizara para el calculo de la calificacién mensyal en el mes de que se trate.

1.31.10. - Se consideraran como fallas los problemas de conexién, gabinetes mal cerrados, teclado, mouse, monitor o
cualquier periférico del equipo mal conectados después del mantenimiento.

Apoyo para instalaciones y reubicacién masiva de equipos informéticos.

1.32. integradores de Tecnologia proporcionard apoyo a la Secretaria cuando lo solicite para Hevar a cabo la reubicacion,
reasignacion o configuracidn masiva de equipos informéticos, para lo cual asignaremos al personal de soporte en sitio que
consideremos necesario. Asimismo cuando estas situaciones se presenten, la SAGARPA podrd realizar la solicitud de
personal adicional considerando un rango de entre 5 y 10 técnicos adicionales, dependiendo del alcance del evento
suscitado, esta solicitud se nos comunicard al menos con dos dias habiles previos al evento, a menos que el problema que
origina la solicitud, sea generado por una emergencia o alguna causa fortuita que no pudiera haber sido prevista. Est
servicio no tendrd un costo adicional a fa propuesta econémica que hayamos realizado para la SAGARAPA, el costo deAbs

corra con los gastos de las actividades antes mencionadas. Adicionalmente, cumpliremos con lo siguiente:

1.32.1. El personal encargado de estas actividades Henaré la documentacién ({formatos de control) que la
requiera dependiendo del tipo de actividades a realizar.

1.32.2. Dentro de las actividades de! personal asignado, se contemplard cualquier actividad de trasl reubicacion de
equipos informaticos dentro de los inmuebles de la Secretarfa, incluyendo trastado:
Cuauhtemoc y Municipio Libre.

e el edificio de
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SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

Equipamiento requerido

1.33. Integradores de Tecnologia integrar el siguiente equipamiento en nuestra propuesta econdmica:

1.33.1. El equipamiento de cémputo necesario para brindar el servicio tanto de soporte como en el taboratorio, a fin de

cumplir con los niveles de servicio ofertados.

1.33.2. Todo el equipamiento de cémputo se sujetard a las politicas y lineamientos establecidos por Ja Secretaria para su

uso dentro de las instalaciones.

1.33.3, Integradores de Tecnologia incluye una pantalla plana de LED de 42”, considerando todos los accesorios y los

trabajos de instalacion necesarios para montarla en techo, considerando que la altura del falso plafén a techo o
de 1.45 m. A fin de integrar el equipo al Sistema de Mesh de Ayuda, se incluird el equipamiento VJ
configuraciones necesarias para que se proyecten los informes y graficas que la SAGARPA disponga para
supervisar el cumplimiento a los niveles de servicio en funcién de las necesidades de la dependencia.

1.33.4, En caso de que la pantalla ofertada en el punto anterior falle, dispondremos de 3 semanas para la reparacién del
bien, de lo contrario se descontara un punto porcentual en la calificacién final del mes evaluado.

1.33.5. integraremos al servicio un sistema de control de asistencia basado en un detector biométrico, de conformidad
con lo siguiente:

1.33.5.1. Integraremos ei hardware y software que sea Yequerido para que el control de asistencia

biométrico opere adecuadamente.

1.33.5.2. En caso en que este dispositivo falle se registrara en la mesa de ayuda como un reporte y aplicara
los niveles del servicio establecidos.

1.33.5.3. Cuando por alguna razén el sistema de control de asistencia requerido en el presente anexo no
esté disponibles o no se cuente con alguno de los registros solicitados, cada incumplimiento se
contabilizard como una inasistencia.

1.34. Integraremos ademds las herramientas necesarias para el cumplimiento de los servicios ofertados en la presente propuesta,
y consideraremos lo siguiente:

1.34.1. Integradores de Tecnologia suministrara un kit de herramienta bésico para desarmadoy armado de equipos de
cdmputo para cada uno se los integrantes del soporte de segundo nivel adscrito al servicio, el cual portaran
mientras estén en servicio.

1.34.2. Suministraremos las siguientes herramientas para cumplir con lo requerido en el servicio de mantenimiento,
sumindostranr un juego de lo requerido en el presente numeral en cada uno de los edificios de Municipio Li
Insurgentes y Cuauhtémoc.

1.34.2.1. Multimetro.

1.34.2.2, kit de herramienta para desarmado y armado de equipos de cémputo.
1.34,2.3, Extractores de CHIPS.

1.34.2.4. Pulseras antiestaticas.

1.34.2.5. Lampara.

. San Angel Inn, C.P.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com. RFC: ITE970122-2Q9
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.
1.34.2.6. Aspiradora.
1.342.7. Software de diagnéstico actualizado.
1.34.2.8. Cautin de base para soldar con accesorios (Estafio, Fundente, Extractor de Soldadura, Etc.).
1.34.2.9. Limpiador de circuitos integrados.
1.34.2.10. Liquido antiestatico.
1.34.2.11. Alcohol isopropilico.
AN T 3
1.34.2.12. Cotonetes. cogve
\ \ e
1.34.2.13. Crema limpiadora para carcasas de equipos de cémputo.
1.34.2.14. Cepillo ljmpiador,
1.34.2.15. Cinturones pldsticos.
1.34.2.16. Limpiador para pantallas de LCD (Notebookl. .
1.34.217. Franela.
1.34.2.18. Brochas. ~
1.34.2.19. Limpiador terminal de cabezas para QMS o equivalente.
1.34.2.20. Mantel antiestatico para limpieza y reparacién de piezas.
1.34.2.21. Un Quemador de DVD externo, con los consumibles de discos de CD’s y DVD, como consumible

necesarios para otorgar el servicio ofertado en la presente Propuesta Técnica que consistirs en
almacenar la informacién mientras se hace formateo.

1.34.2.22. Papeleria necesaria para cumplir con el servicio requerido.

1.3S. Integradores de Tecnologia suministrard dispositivos de aimacenamiento externo (Discos duros externos, memorias USB}
suficientes para respaldar la informacién de los equipos de los usuarios, como parte de los servicios de mantenimiento
ofertados. Como referencia para dimensionar la capacidad de los dispositivos, la paqueterfa institucional requiere entre 8 y
10 GB mas la informacion de los usuarios, la cual considerando un respaldo promedio es de 30 GB.

El servicio es bajo demanda y los respaldos requeridos son durante los eventos de formateo de maquinas donde se requiere
respaldar la informacion del usuario antes de formatear y reinstalar el software o durante un cambio de equipo, por lo que
el almacenamiento de la informaci6n se debe garantizar hasta el momento en el que el usuario valida que su infor,

fue restaurada de manera completa por lo que no serd necesario considerar un.disco duro externo o dispositivo pof£ada
usuario

1.36. La SAGARPA proporcionara a nuestro coordinador una copia del software institucional, la cual deberd replifar para el
personal de soporte de segundo nivel quienes la deberén portar mientras estan en servicio.

Coordinador de Mesa de Ayuda

1.37. Integradores de Tecnologia integrard una persona que ocupe el rol de Coordinador de Mesa de Ayy,

t cual cumplird al
menos con las siguientes actividades:

T

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #3 Col/ an Angel Inn, C.P.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.cg
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. MEXICO, D.F. 01 DE DI

CAGARPA CIEMBRE DEL 2010.
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE.

1.37.1. Supervisar y coordinar a todo e! personal asignado para otorgar el servicio, considerando ingenieros de soporte
en sitio, personal que lievars a cabo los mantenimientos preventivos Y correctivos y en general todo el personal
que integremos para otorgar el servicio requerido por la SAGARPA,

1.37.2.

Coordinar al menos la administracion del sistema, configuracién de reportes, desarrollo de interfaces,
elaboracién y presentacién de los reportes por evento o regulares que sean requeridos, control de asistencia,
elaboracién y entrega de dictamenes de los equipos de cambio, entrega de reportes atendidos por semana a la
Subdireccién de Atencion a Usuarios y administracién de Bienes informaticos para su verificacién, elaboracién y
entrega de carpeta con los reportes del mes y procedimiento del pago, apoyo cuando sea requerido en atencién

a los diferentes niveles de servicio, captura de informacion y actualizacién de la base de datos de los bienes y
coordinacién de trastado de equipos. ' N

1.37.3. Validard el cumplimiento al contrato, niveles de servicio y reportes estadisticos los cuales le informara a ia
Subdireccién de Atencién a Usuarios y administracién de Bienes Informaticos, apoyara en todo lo necesario para
la implementacién det modelo de servicio basado en Ias mejores practicas {iTIL).

1.37.4.

Dentro de las actividades que cumplird el coordinador de 1a mesa de ayuda se contempla la supervisién de la

calidad del servicio otorgado, considerando revisiones de satisfaccion del cliertte e intrusién de llamadas de!

personal de soporte de primer nivel para validar la calidad en la atencién a los usuarios.

Coordinador administrativo . ——
Integradores de Tecnologia integrard una persona que ocupe el rol de Coordinador Administrativo, el cual cumplird al

menos con las siguientes actividades: :

1.38.

1.38.1. Elaboraci6n y gestién de comunicados.

1.38.2. Elaboracion de documentos para regularizar cambios fisicos. .
1.38.3. Organizacion de carpetas y reportes para revisiones semanales y.mensuales.

1.384.  Control de inventarios de equipo de respaldo. *

1.385. Suministro de papelerfa y pertrechos.

1.38.6. Control de asistencia.

1.38.7. El Coordinador Administrativo realizara cualquier actividad de documentaci6n y gestién administrativa que tenga
que ver con el servicio ofertado en la presente Propuesta Técnica.

Instalacion y puesta a punto de Sisterna de Mesa de Ayuda.

1.39. Integradores de Tecnologia integrard una Sistema de Administracién de Mesa de Ayuda, el cual cumplir al menos copfo

siguiente:

1.39.1. Proveeremos el licenciamiento necesario para que tanto nuestro personal de soporte como el persbfial de la
Secretarfa asignado al servicio puedan acceder al sistema cumpliendo con todo lo requerido enfa presente
propuesta, debiendo considerar para el personal de la Secretaria al menos 22 licencias concurrent

1.39.2. El sistema permitird la clasificacion de categorias en al menos S niveles de anidamiento, consjgéfando que cada
nivel pueda tener al menos 30 subcategorias, por ejemplo:

DGPECS

41
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE.
infraestructura
Antivirus
Desinfeccién de equipo
139.3. El sistema permitirs registrar los eventos e informacién descrita en la presente propuesta como parte del

seguimiento y atencidn a los reportes.

1.39.4. El sistema de Mesa de Ayuda contard con interfaces 100%

WEB, por lo tanto entregaremos la liga web para
ingresar de forma remota para el registro, administracion yse

guimiento de los incidentes hasta su solucidn.

1.39.5. La herramienta de Mesa de Ayuda estar4 alineada con al menog siete procesos de ITIL V3, la cual es Numara

YA
FootPrints Version 9, para lo cual presentamos en nuestra propuesta técnica un documento donde se valide que) \l
esta cumple con ITIL V.3 para los siete procesos.

T~

1.39.6. Elf sistema permitird que mediante un acceso via web los usuario

s puedan conectarse para generar reportes y
consultar el estado de los mismos.

1.39.7. El sistema permitird el acceso via WEB por el personal de fa SAGARPA, de soporte de primer, segundo y tercer
nivel, permitiendo consulta e impresion desde la web cuando sea necesario.

- 1.39.8. El personal de la Subdireccién de Atencién a Usuarios

Y Administracién de Bienes informaticos tendré acceso
completo a los reportes, a fin de poder visualizar todos |

os detalles y estatus de los reportes.
1.39.9. El sistema podra enviar de manera automatica notificaciones sms o correo electrénico a los celulares de los
ingenieros de 22 nivel adscritos al contrato con el fin de turnar reportes y enviar alertas.

1.39.10.  EI sistema generard de manera automdtica un identificador
identificador estars constituido por el afio y un nimero consecu
inicio de cada afio.

Unico consecutivo para los reportes, dicho
tivo, el numero consecutivo ser4 reiniciddo al

1.39.11. Integradores de Tecnologia tendr disponibles en todo momento

para su consulta las bases de datos con los
repories generados durante la vigencia del contrato.

1.39.12.  Elsistema contard con una base de datos donde se pueda car,
la Secretarfa:

gar al menos los siguientes campos del personal de
1.39.12.1. Nombre completo del usuario.

1.39.12.2, Puesto que ocupa en la Secretarfa.

1.39.12.3. Clave de la Unidad de Asignacién.

1.39.12.4, Descripcién de la Unidad de Asignacién del usuario.
1.39.12.5. Teléfono directo del usuasio.

1.39.12.6.  Extensién del usuario.

1.39.12.7. Direccién de correo electrénico del usuario.

1.39.12.8. Ubicacién fisica del usuario, al menos a nivel de edificio.

an Angel inn, C.P.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com. RFC: ITE970122-2Q9
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DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

1.39.13.  Elsistema contaré con una base de datos donde se

pueda cargar al menos los siguientes campos de los equipos
de cdmputo, los cuales se ligaran a los usuarios de Ia

SAGARPA referidos en el punto anterior:
1.39.13.1. Namero de serie.

1.39.13.2. Marca del equipo.
1.39.13.3. Modelo del Equipo.

1.39.13.4. Los campos necesarios para el control de garantias.
1.39.14.  El sistema permitir4 el registro de los eventos que a continuacién se detallan, integrando un contador qu({) ;_)(\‘J
muestre el ti(‘empo transcurrido desde el inicio del‘reporte hasta el registro de los diferentes eventos:
1.39.14.1. Registro de tiempo de inicio del reporte. ’
1.39.14.2,

Registro de tiempo de Diagndstico Prefiminar del reporte, que es el evento en el cual el
ingeniero de soporte de primer nivel asienta el diagnostico preliminar de Ja falla reportada.

1.39.14.3. Registro de evento de asignacién del reporte a soporte de segundo nivel o tercer nivel, que es el
Tomento en el que el personal de soporte de primer nivel asigna el reporte a un ingeniero de
soporte de segundo o tercer nivel.

“1.39.14.4, Envio de alarmas via mensaje SMS o correo electrénico al personal de soporte de segundo o

tercer nivel.

1.39.14.5. Registro del evento de Técnico en Sitio, que es el evento en el cual el ingeniero de soporte de
segundo nivel se presenta con el usuario para atender el reporte.

139.14.6. Registro del evento de Diagnéstico, que es el evento en el cual el ingeniero de soporte de
segundo nivel registra el diagndstico definitivo

1.39.14.7. Registro del evento de Solucion, que es ef evento en el cual el ingeniero de soporte de segundo
nivel registra la solucién definitiva al problema presentado.

1.39.14.8. Registro del evento de Respaldo, que es el evento en el cual se asigna un equipo de respaldo.

1.39.14.9. Registro del evento de Reparacién, que es el evento en el que se envia el equipo a reparacién por
fallas de hardware.

1.39.14.10.

Registro del evento de Termino, que es el evento en el cual el ingeniero de soporte de segundo
nivel registra el termino en fa atencién del reporte.

1.39.14.11. Registro del evento de Cerrado, que es el evento en el cual el personal de la Subdireccj
Atencién a Usuarios y Administracién de Bienes informaticos da por concluido el reporte,

1.35.15.  El sistema permitird el envio de alertas via SMS o correo electrénico tanto a nuestro personai de sop
personal de la SAGARPA en caso de que un evento esté por concluir con el tiempo asignado en
servicio y en caso de que estos tiempos hayan sido rebasados.

e como a
niveles de

1.39.16.  E! sistema se configurard para que se manejen alarmas visibles en el reporte en caso de q
soporte de primer nivel como el de segundo nivel guarden el reporte sin que se haya con
campos que cada uno deba de alimentar.

4 Eersonal tanto
ido el llenado de los

integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35,
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.co

an Angel tnn, C.P.
RFC: ITE970122-2Q9
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SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

1.39.17.  El sistema tendr4 los registros necesarios para llevar un control de vi

gencia de las garantias y los nimeros de
serie de los equipos.

1.39.18.  El sistema contard con una opcién para rechazar los re

portes en caso de haberse asignados erréneamente,
debiendo de manera automética regresar el reporte al téc|

nico asignado anteriormente.

1.39.19.  El sistema contard con un mecanismo gue evite que nuestro personal de soporte pueda reabrir un reporte

cuando este ya haya sido terminado o al menos que cuente con un mecanismo que le permita a fa Subdireccién

de Atencién a Usuarios y Administrador de Bienes Informaticos identificar los reportes reabiertos por nuestro r:)
personal de soporte.

c?

1.39.20. gl sistemna de mesa de ayuda perm'rtir? la exportacién de todos los registros del sistema a Excel.

1.39.21.  Durante la vigencia del contrato, durante los primeros 5 dias habiles de cada afo,

entregaremos un respaldo en
Excel o Microsoft SQL Server de todos los registros del sistemna.

1.39.22. Al momento de concluir el reporte, de manera automatica se enviard una encuesta de calidad que cada usuario
debera contestar, para lo cual el sistema contars con una interfaz

que le permita al usuario realizar lo anterior,
almacenando las respuestas en una base.de datos para su posterior

explotacién mediante reportes.

1.39.23. &l sistema permitird et envio de alertas cuando alglin usuario en una encuesta de calidad d

el servicio registre una
respuesta como “muy mal” o el equivalente.

1.38.24.  Encaso de que el usuario no haya llenado la encuesta, el sistema enviard notificaciones de manera automdtica 2

veces al dia hasta que el usuario concluya con el llenado.

1.39.25.  Elsistema permitird construir una Base de Conocimiento, con datos de errores ¢
la cual cumplira con filtros y métodos de acceso
problemas sblucionados.

onocidos y soluciones histéricas,
que permitan consultar de manera sencilla la solucién a

135.26.  La SAGARPA solicitars a Integradores de Tecnologia los respaldos de la BD del sistema. En coordinacion se
establecerd el mecanismo para ejecutar estos procesos y el periodo de entrega.

1.39.27. Elsistena de mesa de ayuda tendrad una seccién a la cual se podré tener acceso via web por todos los usuarios
de la secretaria a fin de difundir informacién de soporte para los mismos, permitiendo subir y publicar
documentos en formatos PDF, Microsoft Word, Excel y Power Point.

Reportes

1.39.28.

El sistema permitird la consulta de reportes, incluyendo como filtro un periodo de tiempo definido, con at menos
los siguientes criterios:

1.39.28.1. Usuario.

1.39.28.2. Ndmero de serie del equipo. ’
1.39.28.3. Por Unidad Administrativa a fa que pertenece el usuario

1.39.28.4. Por ubicacién del usuario.

1.39.28.5. Por categoria del reporte.

1.39.28.6. Por marca y modelo del equipo.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. sa Angel Inn, C.P.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx ,,/
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SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.
1.39.29.

El sisterna permitird generar al menos los siguientes reportes concentrados, inclu
mediante un filtro donde se establezca un periodo de tiempo:

1.39.29.1. Usuarios.

yendo sumatoria de reportes,

1.39.29.2. Numero de serie del equipo.
1.39.29.3. Por Unidad Administrativa a la que pertenece el usuario
1.39.29.4. Por ubicaci6n del usuario.

1.39.29.5. Por categoria de! reporte.
1.39.29.6. Por marca y modelo del equipo.
1.39.29.7. Reportes Atendidos en tiempo y fuera de tiempo o
1.39.29.8. Reportes Abiertos

. 1.39.29.9. Nimero de reportes generado por usuarios por dia, semana o mes.
1.39.29.10. Por niveles de aten;ién.
1.39.29.11. Por atencion de reportes de peri’féricos.~
1.39.29.12. Por tiempo de respuesta en cada nivel de atencién y general,
1.39.29.13. Por tipo de Falla
1.39.29.14.  Por tipo de bien, considerando su incidencia.
1.39.29.15. Por cambio de refaccion \
1.39.29.16. Por técnico asignado para la atencién del reporte.
1.39.29.17.  Comparativos mensuaies de reportes.

1.39.30. De manera semanal, los dias jueves, se entregaran los siguientes reportes, los cuales debersn de estar
predefinidos en el sistema para que el personal de la SAGARPA los pueda ejecutar en el momento que lo
requiera, considerando al menos los siguientes requisitos en los reportes:

1.39.30.1. Integradores de Tecnologia integrard un grupo de reportes en el sistema se mesa de ayuda que
le permita a Ia SAGARPA medir el desempeiio de todos los servicios que se otorgan, el modelo
del/los reportes requeridos se nos entregara maximo 3 dias posteriores a la adjudicacion.

1.39.30.2. Un reporte en un formato de tabla que incluya los siguientes campos:

1.39.30.2.1. Numero de reporte.

1.39.30.2.2. Fecha de apertura de! reporte.
1.39.30.2.3. El nombre del técnico asignado para la atencién del reporte,
1.39.30.2.4. Un detalle que incluye al menos el nombre del usuario regf te, el problema

reportado, fa ubicacion del usuario y su extension.

.
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1.39.31.  Mediante un filtro por un periodo de tiempo que el usuario defina el detalle

(todos los campos) de los reportes
en ef sistema.

1.39.32.  Para el caso de las encuestas de satisfaccién, se generardn los siguientes reportes:
1.39.32.1. Un reporte global del detalfe completo de las encuestas, considerando un periodo de tiempo.
1.39.32.2. ‘Durante un periodo de tiempo el total de encuestas enviadas, contestadas y no contestadas.
1.39.323.

Se considerar a solicitud de la Secretaria la integracién de graficas y porcentajes en los reportes -2

1.39.33.  Para todos los reportes se considerar a solicitud de la SAGARPA integrar resumenes de datos estadisticos w
[}

graficos de,los mismos.

1.39.34.  Integradores de Tecnologia considerara la modificacion de los reportes ofertados en ni

uestra propuesta para
ajustarse a las necesidades de la SAGARPA.

1.39.35.  Adicionaimente a los reportes requeridos integraremos al menos 60 reportes adicionales sin limite en el nimero
de criterios y campos a combinar, siendo este también el numero méximo de reportes que se requeriran.

-~

Requerimientos de operacién para el personal asignado al servicio

1.40. El personal asignado por Integradores de Tecnologia para entregar el servicio ofertado en nu

estra propuesta se sujetara a
los siguientes requerimientos de operacién:

1.40.1. En cualquier momento durante la vigencia del contrato la SAGARPA realizard evaluaciones de los conocimientos
técnicos del personal adscrito al servicio, asi mismo en todos los €asos previo a la incorporacién de nuevo
personal se aplicard la evaluacién correspondiente, por lo que Ia Secretaria podrd solicitar en cualquier
momento la remoci6n del personal que no apruebe las evaluaciones técnicas referidas.

Al

1.40.2. La SAGARPA solicitar3 la remocién del personal en caso de que sea recibida una queja en contra del personal

adscrito al servicio por falta de amabilidad o respeto a los usuarios de la SAGARPA.

1.40.3. La SAGARPA solicitard la remocién del personal en caso de que sea detectadv un mal uso del software

institucional en cuyo caso nos haremos responsables de Jos dafios ocasionados por tal accion.

1.40.4. La SAGARPA en funcién de sus necesidades podra solicitar Ia reasignacion o reubicacién de uno o varios de los
ingenieros adscritos al contrato.

1.40.5. En el caso de que sea recibido un reporte inclusive un minuto antes de la hora de safida det personal de soporte,

salvo autorizacién expresa de la Subdireccién de Atencién a Usuarios Yy Administracién de Bienes Informéticos,
dicho reporte sera atendido por nuestro personal hasta su conclusién, de lo contrario se descontara un punto
porcentual en 1a calificacion final det mes evaluado para el calculo de los niveles de servicio.

1.40.6. Cualquier persona de nuestra plantilla que no cumpla con el perfil o los requerimientos minimos establecidos
por 1a SAGARPA en este documento, sera sustituida inmediatamente.

1.40.7. En caso de que por alguna causa de fuerza mayor no se presente un elemento de la plantilla asign
otorgar el servicio requerido, podremos enviar un técnico de remplazo, el cual se presentard en las ins;
de Ja SAGARPA a més tardar las 10:30 de la mafiana. £l personal de reemplazo debera aprobar una ey
capacidades que aplicara la Subdireccion de Atencién a Usuarios y Administracién de Bienes Infor
en caso de no ser satisfactoria no se aceptara al personal de remplazo contabilizindose la falta,
soporte.

Integradores de Tecnologfa, S.A.-de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San
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1.40.8.

Todo el personat de la plantilla asignada al servicio se presentard a las instala
vestimenta definida, portando en un lugar visible su credencial d
empleados de Integradores de Tecnologia.

ciones de la SAGARPA, con la
e identificacidn, que los acredite como

1.409. Todo el personal de la plantilla asignada al servicio cum

plird el c6digo de conducta de |a SAGARPA, de lo
contrario la SAGARPA soficitard la remocién del personal.

1.40.10.  Solo se permitird la presencia de un técnico de soporte de segundo nivel para la atencién de reportes en sitio,
salvo autorizacién expresa de la Subdireccién de Atencién a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos. ~ 1 ';)v{)
e
1.40.11.  Solo se permitira Ja ingesta de alimentos durante los horarios de comida previamente establecidos y autorizad&“s\)
pQr la Subdireccién de Atencién a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos, debiéndose sujetar a los N
lineamientos y regulaciones que para este caso emita la Secretaria. '

1.40.12.  En caso de que la Secretarfa identifique que nuestro personal de cual

quier forma intente alterar cualquier
documento,

registro, a fin de poder cumplir con los tiempos v en general con cualquier requerimiento
establecido en nuestra propuesta, a solicitud de la Subdireccién de Atencién a Usuarios y Administracién de
Bienes Informdticos se requerird la sustitucién det mismo

. .
1.40.13.  Todo el personal de Integradores de Tecnologia adscrito de manera permanente al presente servicio estars

dado de alta en el Instituto Mexicano de! Seguro Social {IMSS). La SAGARPA podrs solicitar en cualquier
momento los comprobantes de pago de las cuotas correspondientes actualizadds, las cuales en caso de no
presentarse se solicitara la baja del servicio del personal, aplicando las sanciones correspondientes.

1.40.14.  Consideraremos al menos un curso de capacitacién anual para cada uno de los ingenieros adscritos a! contrato,

de tal manera que cada uno cubra al menos 16 horas de capacitacién relacionados con el soporte que brindan a
la SAGARPA. Dichos cursos serdn acordados con la Subdireccion de Atencidn a Usuarios y Administracion de
Bienes Informaticos. Adicionaimente la Dependencia podra realizar cursos técnicos con Fecursos propios o por
iniciativa de alguno de los proveedores. Para los cuales se podr4 solicitar la participacidn de uno o varios técnicos
inclusive fuera del horario de labores de la SAGARPA.
1.40.15.  Durante la vigencia del contrato, considerando que no se generarad un costo adicional para integradores de
Tecnologfa, la SAGARPA podrd modificar los presentes requerimientos de operacién del servicio de soporte, las
cuales obedecerd nuestro personal asignado al servicio. -
B

Perfiles del personal asignado al servicio

1.40.16.  Integradores de Tecnologia integrara los siguientes roles en su plantilla de personal, cumpliendo con los perfiles
siguientes:

1.40.16.1. Coordinador del Servicio.- El personal designado con este rot cumplird con lo siguiente:

1.40.16.1.1. Licenciado o Ingeniero en informatica de nivel licenciatura o carrera
{titulado} con experiencia comprobable de 3 afios (minimo) como coordj
de un servicio de Mesa de Ayuda.

1.40.16.1.2. No se aceptard carrera técnica o profesional técnico.

1.40.16.1.3. Contara con certificacion en ITIL V.3 al menos Foundations
correcta operacion de tos servicios.

1.40.16.2. Soporte telef6nico 1er Nivel.- Et personal designado con este rol cumplira
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1.40.16.2.1. Licenciado o Ingeniero en informstica de nivel licenciatura o carrera a fin

pasante o titulado, con experiencia comprobable de al menos 2 afios dando
soporte de primer nivel, via telefénica y asistencia remota.

1.40.16.2.2. Contard con conocimientos de hardware, software y redes suficientes para

resolver incidencias, desde la mesa de ayuda, dominio de la herramienta en
mesa de ayuda.

1.40.16.2.3. Los ingenieros acreditardn que han tomado al menos un curso de atencién a

usuarios en Help Desk, avalado mediante diploma emitido por una empresa f\")?,_l
especializada en el tema. (VAN

1.40.16.2.4. Del total de personat requerido péra este rol al menos un Ingenieros, contar3 )
con alguna certificacién vigente otorgada por Microsoft descritas a
continuacién, Mismas que se renovaran de tal manera que estas certificaciones
o su equivalente si es el caso estén vigentes durante la duracién del contrato:

1.40.16.2.5. Microsoft Office Specialist (MOS: Office 2007)

1.40.16.2.6. Microsoft Certified Application Specialist (MCAS: Microsoft
Office Outlook 2007).

N

1.40.16.3. Soporte en Sitio 20 Nivel.- El personal designado con este rol cumplira con lo siguiente:

1.40.16.3.1. Licenciado o Ingeniero en Informética o carrera afin, pasante o titulado 2 nivel
licenciatura, con experiencia comprobable de 2 afios {minimo) en el puesto, con
conocimientos de hardware, software, redes y dominio de la herramienta en

mesa de ayuda propuesta. \

1.40.16.3.2. Dos de los ingenieros solicitados para este nivel, contard con alguna
certificacion vigente otorgada por Microsoft. Mismas que se renovaran de tal

manera que estas certificaciones o su equivalente si es el caso estén vigentes
durante la vigencia del contrato:

1.40.16.3.3. Microsoft Office Specialist (MOS: Office 2007 o superior)

1.40.16.3.4. Microsoft Certified Application Specialist {MCAS: Windows
Vista for the Business Worker)

1.40.16.3.5. Microsoft Certified Application Specialist (MCAS: Microsoft
. Office Qutiook 2007 o superior}

1.40.16.3.6. Uno de los ingenieros de soporte contaré con el curso 6451 Planning, Deployj
and Managing Microsoft System Center Configuration Manager 2007

1.40.16.4. Coordinador Administrativo.- €l personal designado con este rol cumplira con lo siguient

1.40.16.4.1. Licenciado en Administracién o Informatica o carrera a fin, pasante

nivel licenciatura, con experiencia comprobable de 2 afios (mini
administrativo.

1.40.16.5. Técnicos de soporte para SURL.- El personal designado con este rol cumplir cgf

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx’ R
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1.40.16.5.1. Haber cursado al menos dos semestres de Ciencias Econdmico Administrativas,
Ciencias Sociales, Humanidades Y Artes con al menos 2 semestres cursados.

1.40.16.5.2. Experiencia en Call Centers y atencién a Clientes minima de 2 afos

1.40.16.5.3. Experiencia en manejo de actividades administrativas

1.40.16.5.4, Buena redacciony ortografia
1.40.16.5.5. Con disponibilidad de horario

1.40.16.5.6. Habilidad para el trabajo en equipo

n 7
1.40.16.5.7.¢  Actitud de servicid ~ S
j\
1.40.16.5.8. Anaiftico )
1.40.16.5.9. Proactivo

1.40.16.5.10. Capacidad de trabajo bajo presion

1.40.165.11. © Manejo de office

Vestuario del personal de soporte

1.40.17.
vestuario:

1.40.17.1.
1.40.17.2.

1.40.17.3.

1.40,17.4.

1.40.17.5.

1.40.17.6.

1.40.17.7.

1.40.17.8.

1.40.17.9.

El personal de Integradores de Tecnologia asignado al servicio se sujetara a las siguientes condiciones de

Pantalon de vestir con cinturdn,
Zapatos de vestir

Al
Una camisa tipo polo con el logotipo de Integradores de Tecnologia, el color de 1a camisa podrs
ser de acuerdo a nuestra imagen institucional siempre que sean colores lisos y neutros.

El coordinador del servicio de Integradores de Tecnologia portara traje con corbata o traje sastre
segun sea el caso. Los viernes podré presentarse en ropa casual,

Las condiciones de vestimenta podran cambiar durante la vigencia del} contrato de conformidad
con las necesidades de la Secretaria.

£l personal de la empresa se presentara uniformado a la SAGARPA todos los dias. No se
permitirdn cambios de ropa dentro de las instalaciones de la SECRETARIA.

Nuestro personal en todo momento portard la camisa dentro del pantaldn, asimismo
uniforme siempre lucira limpio y presentable.

El personal designado para prestar el servicio por parte de Integradores de Tecnologi,
invariablemente en forma visible gafete de identificacion con fotografia reciente e
nuestra empresa, de conformidad con lo establecido por el area de seguridad.

En caso de que nuestro personal adscrito a este contrato incumpla con lo
seccidn, cada incumplimiento se contabilizard como una incidencia, por
registradas en el mes analizado, se descontard un punto directo a |
obtenida.

-
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Calculo de los Niveles de Servicio

Evaluacién e indicadores

1.41.  Mensualmente se evaluarédn los niveles de servicio alcanzados para cada uno de los indicadores definidos por la Secretarfa y
dependiendo de los puntos obtenidos se procederd al pago completo de la factura o a la cantidad correspondiente
dependiendo de la sancién aplicable.

1.42.  Losindicadores que se revisaran son los siguientes:

1.42.1. Soporte de Primer Nivel.- La puntuacion méxima para este indicador es de 35 puntos.

1.42.2. Soporte de Segundo Nivel.- La puntuaci‘én maxima para este indicador es de 45 pur:tos. o *‘\:33
1.42.3. Mantenimiento Preventivo.- La puntuacién maxima para este indicador es de 5 puntos. o

1.42.4. Disponibilidad del Sistema de Mesa de Ayuda.- La puntuacidn méxima para este indicador es de 15 puntos.

1.43. Para los meses donde no se presenten mantenimientos preventivos la puntuacién maxima para
N Y
siguiente:

los indicadores sera la
1.43.1.  Soporte de Primer Nivel.- La puntuacién mdxima para este indicador es de 35 puntos.
1.43.2. Soporte de Segundo Nivel.- La puntuacién méxima para este indicador es de 45 puntos.
1.43.3. Disponibilidad del Sistema de Mesa de Ayuda.- La puntuacién méxima para este indicador es de 20 puntos.
Niveles de servicio

1.44. Durante la vigencia del contrato Integradores de Tecnologia cumplird de manera mensual con los siguientes niveles de
servicio para los diferentes indicadores:

1.44.1, Soporte de Primer Nivel.- Los niveles de servicio requeridos para este indicador son los siguientes:

1.44.1.1. El personal dispondrd de 25 minutos contados a partir de fa hora de recibida fa ilamada telefénica
para registrar en el sistema de mesa de ayuda el reporte, diagnosticar el problema reportado por
el usuario y en su caso atenderlo. Este nivel de servicio no aplica para los reportes generados

para el SURI.
1.441.2. Para los reportes de atencidn generados para el SURI, el personal de soporte cumplird con lo
siguiente, de lo contrario los reportes serdn considerados como no atendidos satisfactoriamente:
1.44.1.3. Los reportes clasificados como Transacciones Simples serdn atendidos en un
méximo de 1 dia hébil, contados a partir de la fecha y hora de levantado el
reporte.

1.44.1.4. Los reportes clasificados como Transacciones Complejas serdn atendidos en,
maximo de 4 dias habiles, contados a partir de la fecha y hora de levantadd el
reporte.

1.44.1.5. Para los reporte que requieran ser canalizados a soporte técnico de er nivel

de SURI, nuestro personal de soporte dispondrs de 1 dias h3

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.m
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PRESENTE.

estructurar el reporte de conformidad con el procedimiento de Documentacién

de Reportes de SURI, el cual se nos entregara maximo tres dias posterior a la
fecha de adjudicacion.

1.44.1.6. Para el caso de los reportes de atencién generados para el SURI en los cuales se
requiera de integrar documentos y pantallas de los problemas reportados, los
cuales dependan del envio por parte del usuario afectado, el personal de soporte
dispondré de un dia adicional.
1.44.1.7. Para el caso de los reportes de atencion generados para el SURI, los cuales sean
escalados a tercer nivel, nuestro personal de soporte darg seguimiento al mismo
\ \ al menos cada tercer dfa, 1o cual se avalars con una nota o registro de
seguimiento en el reporte.
1.44.2. Soporte de Segundo Nivel.- Los niveles de servicio requeridos para este indicador son los siguientes:
1.44.2.1, Niveles de servicio para ios inmuebles de 1a SAGARPA que cuentan con la presencia de personal
de soporte de segundo nivel asignados permanentemente:
1.44.2.2. El personal de soporte dispondrd de méximo 10 minutos a partir de que le fue
asignado el reporte para presentarse en el lugar del ysuario.
1.44.2.3. El personal de soporte dispondré de 50 minutos contados a partir de la hora en
que le fue asignado el reporte para elaborar y registrar en el sistema de mesa de
ayuda el diagndstico definitivo de problema reportado.
1.44.2.4. El personal de soporte dispondra de 4 horas y 20 minutos contados a partir del
momento d(‘e levantado el reporte para sotucionar y terminar el reporte en et
sistema de mesa de ayuda.
1.44.2.5. Niveles de servicio para los inmuebles de 13 SAGARPA que no cuentan con la presencia de
personal de soporte de segundo nivel asignados permanentemente:
1.44.2.6. El personal de soporte dispondrd de mdximo 2 horas a partir de que le fue
asignado el reporte para presentarse en el lugar del usuario.
1.44.2.7. El personal de soporte dispondrd de 2 horas y 40 minutos contados a partir de la
hora en que le fue asignado el reporte para elaborar vy registrar en e! sistema de
mesa de ayuda el diagndstico definitivo del problema reportado.
1.44.2.8. El personal de soporte dispondrd de 6 horas y 10 minutos contados a partir de ia
hora en que le fue asignado el reporte para solucionar y terminar el reporte en el
sistema de mesa de ayuda.
1.44.2.9. En caso de que el problema no pueda ser atendido en los tiempos establecidos para solucionar

terminar el reporte, se integrard un equipo de respaldo, no debiendo rebasar los tiem
establecidos de 4 horas y 20 minutos para los reportes generados en los inmuebles
SAGARPA que cuentan con la presencia de personal de soporte de segundo nivel ay
permanentemente y de 6 horas y 10 minutos para ios reportes generados en los inmy
SAGARPA gque no cuentan con la presencia de personal de soporte de segundo ni
permanentemente.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Aj gel inn, C.P.
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1.44.2.10. Para el caso de los reportes en los que suministremos un equipo de respaldo, este cumplird con
los siguientes tiempos para la entrega del equipo del usuario ya reparado o sustituido:
1.44.2.31. Para el caso de los equipos propiedad de la SAGARPA que se encuentran
integrados al presente servicio como mantenimiento preventivo y correctivo
serdn reparados o sustituidos de conformidad con lo ofertado en la presente
propuesta en un tiempo no mayor de 10 dias habiles contados a partir de la fecha
y hora de levantado el reporte.
1.44.3. Mantenimiento Preventivo.- Los niveles de servicio requeridos para este indicador son los siguientes: i
\ 1.44.3.1. | Seconsiderardn mantenimientos preventivos no conformes los siguientes: “ A,':} ?'3 3 v
1.443.2. Cuando no se haya dado mantenimiento a un equipo incluido en ei Programa de
Mantenimiento.
1.44.3.3, Cuando antes de 5 dias contados a partir de la fecha de aplicacién del servicio de
mantenimiento preventivo a un equipo se presente una falla que seas atribuible
~ > al servicio de mantenimiento. M .
1.443.4. Cuando la Secretaria detecte que el mantenimiento preventivo a un equipo no

fue otorgado de conformidad con el procedimiento de mantenimiento
recomendado por el fabricante.

1.44.4. Disponibilidad del Sistema de Mesa de Ayuda.- E| Sistema de Mesa de Ayuda cumplirs con una disponibilidad
del 99.93 % durante el mes evaluado.

Calculo de los indicadores de servicio
. A\l
1.45. El servicio se evaluard de manera mensual, verificando el cumplimiento a los niveles de servicio, de acuerdo a lo siguiente:

1.45.1. Soporte de Primer Nivel.- Para la obtencién de fa calificacién del indicador se empleari la siguiente férmula:

Numero de reportes atendidos satisfactoriamente * 35

= tos
Soporte de Primer Nivel ( Numero de reportes totales )pun

Dénde:

Nimero de reportes atendidos satisfactoriamente.- Es la suma de los reportes de primer nivel concluidos
durante el mes analizado que se atendieron de conformidad con los requerimientos establecidos en nuestra
propuesta técnica.

Nimero de reportes totales.- Es la suma total de los reportes concluidos por el soporte de primer nivel, durante
el mes analizado.

1.45.2. Soporte de Segundo Nivel.- Para la obtencién de la calificacién del indicador se emplears la siguiente férm

Numero de reportes atendidos satlsfactoriamente » 45
Numero de reportes totales

Soporte de Segundo Nivel = ( ) punto.

Doénde: .

Angel Inn, C.P.
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Némero de reportes atendidos satisfactoriamente.- £s fa suma de los reportes de segundo nivel generados

durante el mes analizado que se atendieron de conformidad con los requerimientos establecidos en la presente
propuesta técnica.

Namero de reportes totales.- Es la suma total de los reportes atendidos por el soporte de segundo nivel,
durante el mes analizado.

1.45.3. Mantenimiento Preventivo.- Para 1a obtencién de la calificacién del indicador se empleard la siguiente férmula:

3 (Mantenimientos Realizados Satisfactorinmente) « 5 Puntos
Mantenimiento Preventivo = .
Total de Mantenimientos Planeados

' ' Donde: \ !
Mantenimientos Reafizados Satisfactoriamente.- Es la suma de los equipoes a los cuales se les brindo el servicio
de manera satisfactoria, cumpliendo con lo requerido en ia presente propuesta técnica.

Total de Mantenimientos Planeados.- Es el nimero total de equipos programados para brindarles el servicio de
mantenimientos durante el mes evaluado.

1.45.4, Disponibilidad del Sistema de Mesa de Ayuda.- Para la obtencién de la calificacion del indicador en los meses
donde se otorgue el servicio de mantenimiento preventivo se empleard fa siguiente férmula:

Numero de horas de
- L disponibildad del sistema » 100
Disponibilidad del Servicio = Numerototal de horas del mes evaluado

%

Dénde:

Al
Nimero de horas de disponibilidad del servicio.- Son las horas durante las cuales el Sistema de Mesa de Ayuda
se encuentra disponible, descontando fas horas que estuvo fuera de operacion.

Numero total de horas del mes evaluado.- Es el nimero de horas que contiene el mes evaluado, por ejemplo: si
el mes consta de 31 dias, entonces se considerardn 744 horas (24 hrs. x 31).

En caso de que la disponibitidad sea menor a 99.93 % Integradores de Tecnologia obtendrd cero puntos en el
presente indicador,

Sanciones

1.46. Mensualmente se evaluara el cumplimiento a los indicadores de servicio, donde para proceder al pago completo de ia
factura se requiere que Integradores de Tecnologia obtenga una calificacion mayor o igual a 90 puntos al sumar las
calificaciones de todos los indicadores, de lo contrario se aplicard una sancién del 10% sobre el valor mensual de la factur,
del mes analizado. Adicionalmente se evaluara el cumplimiento a lo siguiente:

Soporte de 1er Nivel

1.46.1. El personal de soporte de pﬁmer nivel deberd responder las lamadas entrantes a méas tardar 7
primer timbre, de lo contrario dicha lfamada se considerard como llamada fuera de tiempo,
durante el mes analizado se tengas 50 llamadas fuera de tiempo {1.56% del total de llama
descontara un punto de la calificacion final de la evaluacién mensual de cumplimiento a los nj

estimadas) se
es de servicio. £t

integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, C
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com,

n Angel Inn, C.P.
FC: ITE970122-2Q9

59
53

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12425



- "D Integradores - LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

1 NUM. 00008001-007-10
de Tecnologia ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE.
. s A 3?
numero actual de llamadas es de 1,900 por mes, contemplando un méximo de 95 llamadas por dia en el horarig VU Y
de servicio
1.46.2. Durante el mes analizado no se deberdn registrar mas de 50 llamadas no contestadas o abandonadas por el

personal de soporte de primer nivel, de lo contrario se descontaran dos puntos de la calificacion final de la
evaluacién mensual de cumplimiento a los niveles de servicio.

Soporte de 20 Nivel

1.46.3. Por cada falta de asistencia del personal de soporte de segundo nivel, se descontard un punto de la calificacién
final de la evaluacién mensua! de cumplimiento a los niveles de servicio. Este requerimiento también aplicar4 al

\ personal de soporte del SURI. \ .

1.46.4. Por cada 3 retardos del personal de soporte de segundo nivel, se descontard un punto de la calificacidn final de

la evaluacién mensual de cumplimiento a los niveles de servicio. Este requerimiento también aplicars al personal
de soporte def SURI.

1.46.5. En cualquier caso donde sea necesario remplazar de manera definitiva a un técnico de soporte de segundo nivel,
N se dispondra como méximo de 10 dias habiles para que presentemos a un remplazo con el perfitrequeridoa fin
de cubrir con la plantilla de personal ofertado, de la contrario se descontaran un puntos de 1a calificacion final
obtenida en la evaluacién mensual, en caso de persistir el incumplimiento, se descontara un punto por cada 3
dias adicionales hasta que se cubra fa vacante. Este requerimiento también aplicaré al personal de soporte del

SURL.

1.46.6. En caso de que el personal de soporte incumpla en 10 ocasiones durante el mes evaluado cualquiera de los
requerimientos de operacién establecidos en la presente propuesta se descontars un punto de la calificacidn
final de la evaluacion mensual de cumplimiento a los-niveles de servicio. Este requerimiento también aplicara al
personal de soporte def SURI. N

1.46.7. Durante los primeros 3 dias de cada mes, entregaremos la carpeta con la relacion de reportes de 29 nivel que
hayan sido atendidos y validados enel mes analizado, de los contrario se descontarsn cinco puntos de la
calificacion final de fa-evaluacién mensuat de cumplimiento a los niveles de servicio. Este requerimiento también
aplicara al personal de soporte del SURI.

1.46.8. Para cada reporte generado en los inmuebles de la zona metropolitana donde se requiera suministrar un equipo
de respaldo y este no sea suministrado en el tiempos requeridos en los niveles de servicio la presente propuesta,
se descontara un punto porcentual de la calificacion final det mes evatuado.

Consideraciones Adicionales

1.47. Durante la primera quincena de diciembre de 2010, la Secretarfa entregara a Integradores de Tecnologia toda la
informacién necesaria para parametrizar el sistema. Asimismo durante el mes de diciembre de 2010, Integradores de
Tecnologia en coordinacién con la Secretarfa programaran sesiones de capacitacién que impartira el personal de
SAGARPA a fin de estemos en posibilidades de dar soporte a los diferentes servicios institucionales con que cuen!
Secretaria.

1.48. Llevaremos a cabo la instalacién configuracion y puesta a punto del Sistema de Mesa de Ayuda a m4s tardar el 3
de 2011 para que pueda operar cumpliendo lo requerido en el presente anexo para el servicios de soporte

primer y
segunda nivel, asi como de gestion de garantias, de lo contrario, la dependencia aplicara una sancion d

- P
S5
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monto de la facturacién mensual mientras persista el incumplimiento,

esta penalizacién sers adicional a la penalizacion
que se pudiera generar por cualquier otro incumplimiento.

1.49. Para integrar la parametrizacidn necesaria para cumplir con la alineacién de los procesos a ITIL V3 dispondremos de un
periodo méximo de 6 meses contados a partir de la fecha de inicio de vigencia del contrato, de lo contrario, la
. . . b ’
dependencia aplicara una sancion del 5% sobre el monto de la facturacion mensual mientras persista el incumplimiento
esta penalizacion sera adicional a la penalizacién que se pudiera generar por cualguier otro incumplimiento.
1.50.

Presentaremos todos los recursos humanos y materiales para ofrecer el servicio ofertado en fa presente propuesta a mas
tardar el 3 de Enero del 2011, en caso de no cumplir con lo anterior seremos sancionados con un punto porcentual del

valor total de la factura por dfa de retraso, adicional a la sanciéon que se pudiera llegar a presentar al momento de realizar
la evaluacidn mensual del servicio. \

1.51, Integradores de Tecnologia dispondré de 10 dias habiles tontados a partir de a fecha de inicio de! contrato a fin concluir
con 1as adecuaciones necesarias en el sistema de mesa de ayuda para que se generen de manera automatica todos los
reportes solicitados en nuestra propuesta, de lo contrario se aplicard una sancién de un punto porcentual del valor total

de la factura por dia de retraso, adicional a 1a sancion que se pudiera llegar a presentar al momento de realizar 1a
evaluacién mensual del servicio.

v

1.52. En caso de que se demuestre que nuestro personal ha incurrido en alguna accién no autorizada por la SAGARPA la cual

represente un costo para esta (Por ejemplo llamadas telefdnicas de caracter personal), dicho costo serd descontado de 1a
facturacion mensuat del servicio.

Entregables para la Facturacién del Servicio

1.53. A fin de que la Subdireccidn de Atencidn a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos inicie los tramites de pago de
las facturas del servicio, cumpliremos con Jo siguiente:

1.53.1. De manera mensual entregaremos una car‘peta a la Subdireccion de Atencion a Usuarios y Administracién de
Bienes Informéticos, fa cual tendrd una impresién del sistema del detalle de cada uno de los reportes
generados durante ef mes analizado, incluyendo en cada reporte del sistema el formato de atencidn a
usuarios, debidamente requisitado.

1.53.2. La carpeta requerida en el punto anterior tendra los reportes semanales y mensuales que la Subdireccion de
Atencion a Usuarios y Administracién de Bienes informéticos defina.

1533.  Seanexara acada una de las facturas mensuales la relacién de los bienes informaticos indicando el tiempo que
estuvieron operando en el mes. Si falta esta relacion aprobada por la Subdireccién de Atencidn a Usuarios y
Administracion de Bienes Inform@ticos no se pagard la factura correspondiente.

1.53.4. Se pagard sobre servicios devengados de manera mensuval y las facturas deberan ser validadas y autorizadas
por 1a Direccion de Infraestructura Tecnoldgica.

EQUIPAMIENTO DE COMPUTO

Requerimientos Generaies para las Partidas Uno, Concepto DOS, Partidas DOS, TRES Y CUATRO

2.1.  Integradores de Tecnologia integrard un servicio de arrendamiento, el cual incluirs el siguiente equipamiento d

2.11.  Computadoras de Escritorio Estdndar
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2.1.2.  Computadoras Portéatiles Estandar
2.1.3. Computadoras Portétiles Avanzadas
2.14. Servidores Bisicos
2.1.5. Servidores Estandar
2.1.6. Servidores de Alto Desempefio
2.1.7.  Consola de Administracién de Servidores con KVM
2.1.8. Gabinete para Servidores \ .
2.2 Durante el primer aflo de vigencia del contrato la SAGARPA podrd integrar a cualquiera de sus organismos,

para lo cual
Integradores de Tecnologia respetard los precios y condiciones ofertadas en la presente Propuesta.

Caracteristicas Técnicas del Equipamiento Requerido  *

2.3.  Los equipos que integraremos cumplen al menos con todas y cada una de |

as especificaciones técnicas referidas a
continuacién: N

Marca: HP M
Modelo: COMPAQ 6005 PRO

CARACTERISTICA | VALOR REQUERIDO - -

PROCESADOR AMD PHENOM H X4 B97 (3.2 GHZ, 8.0 MB TOTAL CACHE)

CONJUNTO DE CHIPS COMPATIBLE CON HYPERTRANSPORT

TARJETA MADRE DISENADA Y DESARROLLADA POR HP, FABRICANTE DEL CPU, NO ES INTEGRACION DE OTRO
FABRICANTE.

MEMORIA RAM 8 GB DE MEMORIA DDR3 1066 MHZ O SUPERIOR, EN DOS DIMMS, EXPANDIBLE A 16 GB.

DISCO DURO 250 GB SATA li DE 7200 RPM.

UNIDAD OPTICA CD/DVD+RW {24XCD-RW Y 8X DVD-RW) INTERNO

PUERTOS DE ENTRADA | 4 X USB 2.0 EN LA PARTE FRONTALY 6 X USB 2.0 EN LA PARTE POSTERIOR INTEGRADOS A LA TARJET,
Y SALIDA MADRE SIN NECESIDAD DE CABLES O PUENTES, ETHERNET (RJ45), ENTRADA Y SALIDA DE AUDIO. /]}

CONECTIVIDAD TARJETA DE RED 100/1000 GIGABIT ETHERNET.

DE 17” DE PANEL PLANO, DE LA MARCA HP MODELO LE1711G, QUE CUMPLE CON
MONITOR ENERGY STAR 5.0, SOPORTA RESOLUCION DE AL MENQS 1280 X 1024 CON 16 MILLONE
CON AGULO DE VISION DE 1602 HORIZONTALES Y VERTICALES CON UN TIEMP

RESPUESTA

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col.
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COMPUTADORA DE ESCRITORIO ESTANDAR
| CARACTERISTICA | VALOR REQUERIDO T
SMs.CERTIFICACION EPEAT DE TIPO SILVER.
RESOLUCION MINIMA DE 1280 X 1024 CON 16 MILLONES DE COLORES, CON 512 DE VIDEO
T '’
ADAPTADOR DEVIDEO | 10 7qTID0, COMPATIBLE CON DIRECTX 10,
ADAPTADOR DE
TARJETA DE 16 BITS, CON BOCINA INTERNA.
SONIDO T , CON BO TERNA
CATALOGADO POR EL FABRICANTE COMO GABINETE DE FORMATO SMALL FORM FACTOR DE HASTA
12,810 CM3, TIPO TOOL LESS DISENADO POR EL FABRICANTE CON CERRADURA QUE IMPIDE LA
. R. .
GABINETE APERTURA DEL EQUIPO
UN DISPOSITIVO CON CHAPA QUE PERMITA ASEGURAR EL GABINETE, MONITOR, TECLADO Y MOUSE
AL MUEBLE.
DISPOSITIVO DE MOUSE USB GPTICO DE 2 BOTONES CON SCROLL, DE LA MARCA HP
SENALAMIENTO
TECLADO ESTANDAR LATINOAMERICANO USB DE LA MARCA HP
EL EQUIPO CUENTA CON LICENCIAMIENTO DE MICROSOFT WINDOWS 7, SIN EMBARGO SE
SOFTWARE PREINSTALARA EN TODOS LOS EQUIPOS UNA IMAGEN CON LAS APLICACIONES INSTITUCIONALES
PREINSTALADO {ANTIVIRUS, ADOBE ACROBAT READER, ETC.), INCLUYENDO MICROSOFT WINDOWS 7 ENTERPRISE
(IMAGEN) X64 EDITION EN ESPAROL Y MICROSOFT OFFICE 2010 PROFESIONAL EN ESPAROL, CONSIDERADOS EN
EL CONTRATO DE LICENCIAMIENTO POR VOLUMEN DE tA SECRETARIA.
POR EL TOTAL DE EQUIPOS INCLUIDOS EN ESTA PARTIDA SE ENTREGARAN 40 JUEGOS DE DISCOS DE
RECUPERACION DEL SISTEMA EN ESPAROL PARA LA SAGARPA Y 5 JUEGOS PARA CADA UNO DE LOS
DISCOS DE ORGANISMOS QUE SE INTEGRAN A LA CONVOCATORIA, LOS CUALES INCLUIRAN UNA IMAGEN
RESTAURACION COMPLETA DEL SOFTWARE PREINSTALADO, INCLUYENDO EL SISTEMA OPERATIVO, EL SOFTWARE
PREINSTALADO (IMAGEN) Y TODAS LAS APLICACIONES INSTITUCIONALES, ESTARAN CONTENIDAS EN
UNA PARTICION OCULTA DENTRO DEL DISCO DURO.
EL EQUIPO ESTA REGISTRADO EN EL SITIO DE MICROSOFT “WINDOWS 7 HARDWARE COMPATIBILITY
LIST” EN LA SIGUIENTE LIGA:
COMPATIBILIDAD (http://wingual.microsoft.com/HCL/ProductDetails.aspx?m=7&g=s&cid=202 Laqid=&sv=6005&f=&pn
=HP%20Compag%206005%20Pro%205mall%20Form%20Factor%20Business%20PC&oid=31) COMO
E£QUIPO 100% COMPATIBLE CON EL SISTEMA OPERATIVO MICROSOFT WINDOWS 7 X64. . /
C’PORT?T&N'CO Y| 4 AROS DE GARANTIA EN SITIO EN TODAS SUS PARTES, INCLUYE: REFACCIONES Y MANO DE OB%
GARANTIA
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Marca: HP -

Modelo: PROBOOK 64558

| COMPUTADORAS PORTATILES (LAPTOPS) AVANZADA '/

: CAR’A_crgR'ishc)_\j o

'VALORREQUERIDO'. "

PROCESADOR

AMD PHENOM 1l QUAD-CORE N930 {2 GHZ, 2 MB L2 CACHE)

CONJUNTO DE CHIPS

COMPATIBLE CON HYPERTRANSPORT

MEMORIA RAM

8 GB DE MEMORIA DDR3 1066 MHZ

DISCO DURO

250 GB A 7200 RPM SATA.

UNIDADES OPTICAS

DVD-RW (24X CD Y 8X DVD) INTERNO,

PUERTOS DE ENTRADA Y
SALIDA

VIDEO, AUDIO {AUDIFONOS Y MICROFONO), USB 2.0 X 3, ETHERNET (RJ-45), BLUETOOTH 2.0,

EXPRESSCARD, PUERTO PARA UNIDAD DE ACOPLAMIENTO (DOCKING STATION) INTEGRADO AL
EQUIPO. -

LECTOR DE TARJETAS DE

6EN1
MEDIOS
CONECTIVIDAD TARJETA DE RED INTEGRADA 100/1000 GIGABIT ETHERNET, MODULO WIRELESS LAN 802.11B/G
PANTALLA

ANTIRREFLEJANTE DE 14”, CON RESOLUCION DE (1366 X 768) !

ADAPTADOR DE VIDEO

RESOLUCION DE 1600 X 1200 CON 16 MILLONES DE COLORES, 512 MB DE MEMORIA COMPARTIDA
PARA VIDEO

MONITOR

MONITOR DE PANEL PLANO DE 19”, QUE CUMPLE CON LA NORMA ENERGY 5TAR 5.0 DE LA MARCA
HP MODELO LE1901W, MISMA MARCA DEL EQUIPO OFERTADO

ADAPTADOR DE SONIDO

TARJETA INTEGRADA DE 16 BITS, CON ALTAVOCES ESTEREO INTEGRADO AL EQUIPO

CAMARA WEB Y CAMARA DE 2 MEGAPIXELES INTEGRADA Y MICROFONO INTEGRADO AL GABINETE
MICROFONO
ECLADO ESTANDAR LATINOAMERICANO INTEGRADO AL EQUIPO. UN TECLADO USB ADICIONAL ESTANDAR

LATINGAMERICANO DE LA MARCA HP, MISMA DEL EQUIPO.

DISPOSITIVO DE
SENALAMIENTO

V]

TOUCHPAD CON 2 BOTONES Y BARRA DE DESPLAZAMIENTO LATERAL. UN MOUSE USB ADICI
OPTICO DE DOS BOTONES CON SCROLL, DE LA MARCA HP

BATERIA DE IONES DE UT!O DE 3 HRS. DE USO MINIMO. //
ENERGIA CUMPLE CON LA NORMA EPA ENERGY STAR 5.0 /!
PESO 2.39 KG. INCLUYENDO LA BATERIA

i
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COMPUTADORAS PORTATILES (LAPTOPS) AVANZADA

L4

CARACTERI

EL EQUIPO CUENTA CON LICENCIAMIENTO DE MICROSOFT WINDOWS 7 PROFESSIONAL, SIN

SOFTWARE "EMBARGO SE PREINSTALARA EN TODOS LOS EQUIPOS UNA IMAGEN CON (AS APLICACIONES
PREINSTALADO INSTITUCIONALES {ANTIVIRUS, ADOBE ACROBAT READER, ETC), INCLUYENDO MICROSOFT
(IMAGEN) -| WINDOWS 7 ENTERPRISE X64 EDITION EN ESPANOL Y MICROSOFT OFFICE 2010 PROFESIONAL EN

ESPANOL, CONSIDERADOS EN EL CONTRATO DE LICENCIAMIENTO POR VOLUMEN DE LA

SECRETARIA. . \

SE ENTREGARAN S JUEGOS DE DISCOS DE RECUPERACION DEL SISTEMA EN ESPANOL PARA LA
SAGARPA Y 1 JUEGO PARA CADA UNO DE LOS ORGANISMOS QUE SE INTEGRAN A 1A
DISCOS DE CONVOCATORIA Y QUE REQUIERAN EQUIPOS DE ESTA CATEGORIA, LOS CUALES INCLUIRAN UNA
RESTAURACION IMAGEN COMPLETA DEL SOFTWARE PREINSTALADO, INCLUYENDO EL SISTEMA OPERATIVO, EL

SOFTWARE PREINSTALADO (IMAGEN) Y TODAS LAS APLICACIONES INSTITUCIONALES, DEBIENDO
ESTAR CONTENIBAS EN UNA PARTICION OCULTA DENTRO DEL DISCO DURO.

EL EQUIPO ESTA REGISTRADO EN SITIO DE MICROSOFT “WINDOWS MARKETPLACE TESTED
- PRODUCTS LIST” EN LA SIGUIENTE . LIGA:

COMPATIBILIDAD {http://winqual.microsoft.com/HCL/ProductDetails.aspx?m=78&g=s8cid=801&aqid=&sy=probook&f
=&pn=HP%20ProBook%206455b&0id=31) Y £S COMPATIBLE CON EL SISTEMA OPERATIVO
MICROSOFT WINDOWS 7 X 64,

MOCHILA ESTANDAR DE HP PARA EL EQUIPO, CABLE CON CANDADO DE SEGURIDAD (INCLUIR AL
ACCESORIOS

\ MENOS 2 LLAVES), ADAPTADOR DE CORRIENTE AC/DCY CABLE DE ALIMENTACION. \

CUENTA CON DISPOSITIVO DE ACOPLAMIENTO DE LA MARCA HP MODELO 90 W DOCKING
STATION CON LOS SIGUIENTES PUERTOS: 3 USB, 1 VIDEO VGA, 1 CONECTOR DE INTERFAZ DE

VIDEO DIGITAL (DVI), 1 VIDEO DISPLAYPORT, 1 CONECTOR PARA AUDIFONOS Y 1 CONECTOR PARA
MICROFONO.

CONECTOR PARA ADAPTADOR DE AC/DC QUE ADEMAS DE AUMENTAR AL DISPOSITIVO AUMENTE
DOKINGSTATION A LA LAPTOP CUANDO ESTE ACOPLADA, CONTARA CON BOTON DE ENCENDIDO Y BOTON DE
EXPULSION, MISMO QUE SE BLOQUEARA CON EL USO DE UN CABLE DE SEGURIDAD, ESTO ES QUE
EL MISMO CABLE PUEDE PROTEGER AL DISPOSITIVO Y AL EQUIPO.

UNA BASE PARA MONITOR CON TODOS LOS ELEMENTOS NECESARIOS PARA INTEGRARSE AL | ./
DISPOSITIVO DE ACOPLAMIENTO DE LA MARCA HP, MISMA MARCA DEL DOKINGSTATION. /

SOPORTé TECNICOY 4 ANOS DE GARANTIA EN SITIO EN TODAS SUS PARTES, INCLUYE: REFACCIONES Y MANO/;/A&RA_
GARANTIA

/
/
Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Angel inn, C.P.
’ 01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFC: ITE970122-249
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/D |ntegrad0res LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

; NUM. 00008001-007-10
de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE. T
~, -
G 3 YRR
Marca: HP
Modelo: PROBOOK 6455B
PROCESACOR AMD PHENOM I QUAD-CORE N930 (2 GHZ, 2 M8B L2 CACHE)
CHIPSET COMPATIBLE CON HYPERTRANSPORT )
MEMORIA RAM 8 GB DE MENIORIA DDR3 1066 MHZ N
DISCO DURO ALMENOS 250 GB A 7200 RPM SATA.
UNIDAD OPTICA 24X CD-R/DVD-R (8X DVD) INTERNO.
DI :
PUERTOS DE ENTRADAY | AUDIO (AUDIFONOS ¥ MICROFONO INTEGRADOS AL GABINETE), USB 2.0 X 3, ETHERNET (R-45),
SALIDA . BLUETOOTH 2.0, EXPRESSCARD PUERTO PARA UNIDAD DE ACOPLAMIENTO {DOCKING STATION) .
INTEGRADO AL EQUIPO.
CONECTIVIDAD | TARJETA DE RED INTEGRADA 100/1000 GIGABIT ETHERNET, MODULO WIRELESS LAN 802.118/G
PANTALLA ANTIRREFLEJANTE DE 14", CON RESOLUCION DE {1366 X 768)

X UCION DE 1 1 N 16 MI
ADAPTADOR DE VIDEG siizLV|geo DE 1600 X 1200 CON 16 MILLONES DE COLORES, 512 M8 DE MEMORIA COMPARTIDA

CAMARA WEB CAMARA INTEGRADA EN EL EQUIPO DE 2 MEGAPIXELES.

ADAPTADOR DE SONIDO | TARJETA INTEGRADA DE 16 BITS CON ALTAVOCES ESTEREO INTEGRADOS AL GABINETE

LECTOR DE TARJETASDE | 6 EN 1 O SUPERIO

MEDIOS

DISPOSITIVO DE TOUCHPAD CON 2 BOTONES Y BARRA DE DESPLAZAMIENTO LATERAL.

SENALAMIENTO

TECLADO ESTANDAR LATINOAMERICANO.

BATERIA IONES DE LITIO DE 3 HRS. DE USO MINIMO.

ENERG(A CUMPLE CON LA NORMA EPA ENERGY STAR 5.0 p

PESO 2.39 KG., INCLUYENDO BATERIA / /
EL EQUIPO CUENTA CON LICENCIAMIENTO DE MICROSOFT WINDOWS 7 PROEE
EMBARGO SE PREINSTALARA EN TODOS LOS EQUIPOS UNA IMAGEN CON tAS

SOF N“S“ARE o INSTITUCIONALES (ANTIVIRUS, ADOBE ACROBAT READER, ETC.), INCLUYE

PREI T':‘LAD WINDOWS 7 ENTERPRISE X64 EDITION EN ESPANOL Y MICROSOFT OFFICE 20

(IMAGEN) ESPANOL, CONSIDERADOS EN EL CONTRATO DE LICENCIAMIENTO P
SECRETARIA.
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Q‘D Integradores

B LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
HE , NUM. 00008001-007-10
( e de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
o SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS,

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

A
[ 4
PRESENTE. QoY .
e e ADGRAS PORTATILES (LAPTOPS) ESTANDAR
CARACTERISTICA R o _ i
POR EL TOTAL DE EQUIPOS INCLUIDOS EN ESTA PARTIDA SE ENTREGARAN 5 JUEGOS DE DISCOS DE
DISCOS DE RECUPERACION DEL SISTEMA EN ESPARIOL , LOS CUALES INCLUIRAN UNA IMAGEN COMPLETA DEL

RESTAURACION SOFTWARE PREINSTALADO, INCLUYENDO EL SISTEMA OPERATIVO, LA SUITE DE PRODUCTIVIDAD
(MS OFFICE) Y TODAS LAS APLICACIONES INSTITUCIONALES,

Y ESTARAN CONTENIDAS EN UNA
PARTICIGN OCULTA DENTRO DEL DISCO DURO.

EL EQUIPO ESTA REGISTRADO EN SITIO DE MICROSOFT “WINDOWS MARKETPLACE TESTED
PRODUCTS LIST” EN LA SIGUENTE LIGA: t

.
COMPATIBILIDAD lht(D://winnual.microsofl.cnm/HCL/ProdudDEtails.aspx?m=7&R=5&dd=EOl&aqid=&5v=probuok&f
=8pn=HP%20ProBook%206455b&0id=31) Y £S COMPATIBLE CON EL SISTEMA OPERATIVO
MICROSOFT WINDOWS 7 X 64,
MALETIN ESTANDAR DE HP, CABLE CON CANDADO DE SEGURIDAD (INCLUIR AL MENOS 2 LLAVES),
ACCESORIOS

ELIMINADOR DE BATERIAS Y CABLE DE AUMENTACION, ~

CUENTA CON DISPOSITIVO DE ACOPLAMIENTO CON LOS SIGUIENTES PUERTOS: 3 USB, 1 VIDEO
VGA, .1 CONECTOR DE INTERFAZ DE VIDEO DIGITAL-(DVI), 1 VIDEO DISPLAYPORT, 1 CONECTOR
) PARA AUDIFONOS Y 1 CONECTOR PARA MICROFONO.

DOCKINGSTATION CONECTOR PARA ADAPTADOR DE AC/DC QUE ADEMAS DE ALIMENTAR AL DISPOSITIVO ALIMENTE
A LA LAPTOP CUANDO ESTE ACOPLADA, CUENTA CON BOTON DE ENCENDIDO Y BOTON DE
EXPULSION, MISMO QUE SE BLOQUEARA CON EL USO DE UN CABLE DE SEGURIDAD, ESTO ES QUE
N EL MISMO CABLE PUEDE PROTEGER AL DISPOSITIVO Y AL EQUIPO,

Al
SOPORTE TECNICO Y

CARANTIA 4 AROS DE GARANTIA EN SITIO EN TODAS SUS PARTES, INCLUYE: REFACCIONES Y MANO DE OBRA.
Marca: HP
Modelo: PROLIANT DL585 G7
T - ]
SERVIDOR DE‘ALTO DESEMPENO o _
PROCESADOR: 4 PROCESADORES AMD OPTERON 6174 DE DOCE NUCLEOS y/4
VELOCIDAD DEL 2.2 GHZ PARA OPTERON 6174,
PROCESADOR:
CONJUNTO DE CHIPS: COMPATIBLE CON HYPERTRANSPORT® / /
MEMORIA RAM: 128 GB DE MEMORIA DDR3 DE 1066 MHz CON ECC, ESCALABLE A S12 98//
DISCO DURO: 2 DISCOS DUROS DE 146 GB, 10K RPM, SERIAL-ATTACH SCSI, 6 GB/P&/ H91{-PLUG

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leores #

, Col. San Angel Inn, C.P.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.
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D Integradores
de Tecnologia

Q : LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
y NUM. 00008001-007-10
ARRENDAMIENTO DE EQUIPQ Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR 3
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. 0o 4
PRESENTE.

SERVIDOR DE ALTO DESEMPERO

3 DISCOS DUROS DE 300 GB, 10K RPM, SERIAL-ATTACH SCSI, 6 GBPS, HOT-PLUG

CONTROLADORA DE SAS CON SOPORTE PARA RAMD 0, 1Y 5 MINIMO, QUE SOPORTE TASAS DE TRANSFERENCIA DE 6

DISCOS GBPS Y GENERAR ARREGLOS TIPO ESPEJO CON LOS DISCOS DUROS DESCRITOS EN LA PRESENTE
ESPECIFICACIONE TECNICA

UNIDAD OPTICA: CD/DVD-ROM.

.2 T N A \

PUERTOS DE ENTRADAY | 4 PUERTOS USB 2.0, 1 PUERTO SERIAL, 1 PUERTO DE VIDEO VGA,, 1 PUERTO DEDICADO A LA

SALIDA: ADMINISTRACION
2 TARIETAS DE RED 100/1000 GIGABIT ETHERNET, CON DOS PUERTOS (RJ4S) CADA UNA.

CONECTIVIDAD: LTARJETA DE RED ETHERNET SX DE 1G PARA CONEXION SC (FIBRA OPTICA)

: R 2 TARJETA FIBRE CHANNEL PCI-E DE 4 GB DOBLE PUERTO COMPATIBLE CON UNA SAN CLARHON. )

CX-240, SE INCLUIRAN 2 CABLES DE FIBRA DE 10 METROS.

3 0 4 FUENTES DE PODER REDUNDANTES, DE AL MENOS 1100W HOT-PLUG, GARANTIZANDO QUE
FUENTE DE PODER EL EQUIPO SE MANTENDRA OPERANDO CUANDO SE PRESENTE UNA FALLA EN UN INSTANTE DE
TIEMPO EN 2 FUENTES.

TIPO DE CHASIS: PARA MONTAJE EN RACK TIPO UNIVERSAL DE 19” DISENADO POR HP, CON TODOS LOS
' ACCESORIOS NECESARIOS PARA EL MONTAJE.
TAMARNO DEL CHASIS: 4 UNIDADES DE RACK.
—
TECLADO: NO REQUERIDO.

DISPOSITIVO DE

N ERI
SERALAMIENTO: O REQUERIDO

MOTHERBOARD: DISENADA Y DESARROLLADA POR HP, NO ES INTEGRACION DE OTRO FABRICANTE,
DISCOS DE DISCOS DE RECUPERACION DEL SISTEMA EN ESPANOL, LOS CUALES INCLUIRAN TODOS LOS
RESTAURACION: DRIVERS Y APLICACIONES DEL EQUIPO.

EL EQUIPO ESTA REGISTRADO EN EL SITIO DE MICROSOFT “WINDOWS SERVER CATALOG OF
TESTED PRODUCT” EN LA SIGUIENTE LIGA:

{hitp://www.windowsservercatalog.com/item. as x?idltem=b6c354d5-ae13-4de7-10d3-
2bed950443ec&bCatiD=1333) PARA EL SISTEMA OPERATIVO MICROSOFT WINDOWS SER!

COMPATIBILIDAD:

R2 x64.
E CALIDAD: CUMPLE CON LAS NORMAS MEXICANAS VIGENTES DE ASEGURAMIENTO DE CALID, Y/O A FALTA
NORMAS DE CALIDAD: | 1 £GTAS, CON LAS NORMAS INTERNACIONALES VIGENTES.
SOPORTE _
o 4 ANOS DE GARANTIA EN TODAS SUS PARTES Y MANO DE OBRA EN SITIO.
TECNICO/GARANTIA:

.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de ios Leopt/s #34, Col. San Angel Inn, C.P.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www,imegradcfres.c m.mx RFC:ITE970122-2Q9
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@:D Integradores

a LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
WER o NUM. 00008001-007-10
@--p de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
N ) SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA ;
OFICIALIA MAYOR .
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. ~
PRESENTE. anGAD
g
.Marca: HP

Modelo: PROLIANT DL385 G7

5 N [ " SERVIDOR ESTANDAR' ]
CARACTERISTICA .~ | VALOR REQUERIDO- DR v
PROCESADOR 2 PROCESADORES AMD OPTERON 6174 DE DOCE NUCLEOS
]
VELOCIDAD DEL
PROCESADOR 2.2 GHZ PARA OPTERON 6174.
‘| CONJUNTO DE CHIPS COMPATIBLE CON HYPERTRANSPORT® .
MEMORIA RAM 64 GB DE MEMORIA DDR3 A 1066 MHZ, EXPANDIBLE A 256 GB.
2 DISCOS DUROS DE 146 GB, 10K RPM, SERIAL-ATTACH 5CSI, 6 GBPS, HOT-PLUG (DESMONTAJE EN
DISCO DURO CALIENTE)
. 3DISCO QURO DE 300 GB, 10K RPM, SERIAL-ATTACH SCSt, 6 GBPS, HOT-PLUG. .
CONTROLADORA DE SAS CON SOPORTE PARA RAID 0, 1 Y 5 MINIMO, QUE SOPORTA TASAS DE TRANSFERENCIA DE 6
Cthe GBPS Y GENERAR ARREGLOS TIPO ESPEJO CON LOS DISCOS DUROS DESCRITOS EN LA PRESENTE

ESPECIFICACIONE TECNICA.

UNIDAD OPTICA CD/DVD-ROM . h

PUERTOS DE ENTRADAY | 4 PUERTOS USB 2.0, 1 PUERTO SERIAL, 1 PUERTO DE VIDEO VGA, 1 PUERTO DEDICADO A LA
SALIDA ADMINISTRACION,

2 TARJETAS DE RED 10b/1000 GIGABIT ETHERNET, CON DOS PUERTOS (RJ45) CADA UNA.
CONECTIVIDAD 1 TARJETA DE RED ETHERNET SX DE 1G PARA CONEXION SC (FIBRA OPTICA)

2 TARJETA FIBRE CHANNEL PCI-E DE 4 GB COMPATIBLE CON UNA SAN CLARIION CX-240, SE
DEBERAN INCLUIR 2 CABLES DE FIBRA DE 10 METROS POR SERVIDOR.

TECLADO SIN TECLADO
DISPOSITIVO DE
N MOUSE
SENALAMIENTO SINM
PARA MONTAJE EN RACK TIPO UNIVERSAL DE 19” DISENADO POR HP, CON TODOS LOS
TIPO DE CHASIS

ACCESORIOS NECESARIOS PARA EL MONTAJE.

TAMARO DEL CHASIS: 2 UNIDADES DE RACK. i

.
ALIMENTACION 2 FUENTES DE PODER REDUNDANTES DE 750 W ACTIVAS, TIPO HOT-PLUG. /,//
VENTHLADORES VENTILADORES REDUNDANTES T!PO HOT-SWAP. //
DISCOS DE DISCOS DE RECUPERACION DEL SISTEMA EN INGLES, CON TODOS LOS DRIVERS Y APLICA ES
RESTAURACION DEL EQUIPO.

PATIBILIDAD €L EQUIPO ESTA REGISTRADO EN FL SITIO DE MICROSOFT “WINDOWS SERVER CA OG OF
COMPATIBIL TESTED PRODUCT” EN LA SIGUIENTE LIGA: B

¢

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, ¢61/San Angel inn, C.P.
/ 01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com¥m¥X’ RFC:1TES70122-2
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C.p Integradores

. LICITACION PUBUQA NACIONAL MIXTA

10} o - NUM, -007-
(J- :) de Tecnologia ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES lNoé)oog?wog]rlg(g;\(()
~ SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.
MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR ~ il
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. (:J’U v
PRESENTE.

- " SERVIDOR ESTANDA

CARACTERISTICA * .

http://www.windowsservercatalog.com item.aspx?iditem=8c4737¢3- 1874-5{34-975d-

16b43cff3ebe&bCatiD=1333) PARA EL SISTEMA OPERATIVO MICROSOFT® WINDOWS® SERVER
2008 R2 x64.

NORMAS DE CALIDAD CUMPLE CON LAS NORMAS MEXICANAS VIGENTES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD Y/O AFALTA
DE ESTAS, CON LAS NORMAS INTERNACIONALES VIGENTES.

SOPORTE -
: NOS DE GARANTIA EN TODAS \
TECNICO/GARANTIA: 4 AROS DE GARANTIA EN TODAS SUS PARTES Y MANO DE OBRA EN SITIO.

Marca: HP
Modelo: PROLIANT DL385 G7

SERVIDOR BASICO

CARACTERISTICA VALOR REQUERIDO Ce
PROCESADOR 1 AMD OPTERON'™ 6136 DE OCHO NUCLEOS
VELOCIDAD DEL
2.4 GHZ PARA EL OPTERON™ 61.
PROCESADOR z o 6136
CONJUNTO DE CHIPS COMPATIBLE CON HYPERTRANSPHRT®
MEMORIA RAM 8GB DE MEMORIA PC3-10600R DDR3 A 1333 MHZ, EXPANDIBLE A 256 GB.
DISCO DURO 1DISCO DURO DE 300 GB, 10K RPM, SERIAL-ATTACH SCSI, 6 GBPS, HOT-PLUG,
I3
SEGUNDO DISCO DURO | 1 DISCO DURO DE 300 GB, 10K RPM, SERIAL-ATTACH SCSI, 6 GBPS, HOT-SWAP.
CONTROLADORA DE CON SOPORTE SAS Y SATA, QUE SOPORTE TASAS DE TRANSFERENCIA DE 6 GBPS Y GENERAR
DISCOS ARREGLOS TIPO ESPEJO CON LOS DISCOS DUROS DESCRITOS EN LA PRESENTE ESPECIFICACIONE
TECNICA.
N

UNIDAD OPTICA CD/DVD-ROM. ,
PUERTOS DE ENTRADA | 4 PUERTOS USB 2.0, 1 PUERTO SERIAL, 1 PUERTO DE VIDEG VGA, 1 PUERTO DEDICADO A LA
Y SALIDA ADMINISTRACION,
CONECTIVIDAD 2 TARJETAS DE RED 100/1000 GIGABIT ETHERNET. /

o s PARA MONTAJE EN RACK TIPO UNIVERSAL DE 19" DISENADO POR HP, TODOS LOS
TIPQ DE CHA ACCESORIOS NECESARIOS PARA EL MONTAJE.
ALIMENTACION 2 FUENTES DE PODER DE 460 W TIPO HOT-PLUG, ///

TAMARO DEL CHASIS: 2 UNIDAD DE RACK. /// J

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leofes #

, Col. San Angel inn, C.P.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 Q0, Fax, 54 81 18 70, www.integradores.
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QI' B lntegr adores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

: . : NUM. 00008001-007-10
(. ™ ,-) de Tecnologia ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE. Y
ENLATR
.. ‘% SERVIDOR BASICO.. . -
CARACTERISTICA - | VALOR REQUERIDO .~ -
DISPOSITIVO DE MOUSE USB OPTICO DE 2 BOTONES CON SCROLL, DE LA MARCA HP
SENALAMIENTO
TECLADO USB ESTANDAR LATINOAMERICANO DE LA MARCA HP
DISCOS DE

DISCOS DE RECUPERACION DEL SISTEMA EN INGLES, LOS CUALES INCLUYEN TODOS LOS DRIVERS Y

RESTAURACION v | APLICACIONES DEL EQUIPO. \

EL EQUIPO ESTA REGISTRADO EN EL 3ITIO DE MICROSOFT “WINDOWS SERVER CATALOG OF
TESTED PRODUCT” EN LA LIGA
(hnp://www.windowsservercalalog.com/itemAasDx?idItem=43ed2dc9ﬁ4_8;2_t@;belc»

3923465527533 bCatiD=1333) PARA EL SISTEMA OPERATIVO MICROSOFT® WINDOWS® SERVER
{ 2008 R2 x64.

COMPATIBILIDAD

NORMAS DE CALIDAD CUMPLE CON LAS NORMAS MEXICANAS VIGENTES DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD Y/O A FALTA
- DE ESTAS, CON LAS NORMAS INTERNACIONALES VIGENTES,

N - .
Zi‘;iz:?:éc 1coy 4 ANOS DE GARANTIA EN SITIO EN TODAS SUS PARTES, INCLUYE: REFACCIONES Y MANO DE OBRA.

Marca: HP
Modelo: TFT7600/ Server Console Switch
A

. CONSOLA DE ADMINISTRACION DE SERVIDORES - - . .
CARACTERISTICA ~ * | VALORREQUERIDO-.+: " """ B e
R PANEL PLANO DE 17”, VGA O SUPERIOR, DE LA MARCA HP, MISMA MARCA DE LOS SERVIDORES,
TiPO DEMONITO CON CAJONERA DESLIZABLE.
RESOLUCION DEL 1280 X 1024 0 1440 X 900 CON 16 MILLONES DE COLORES
MONITOR
TECLADO PLEGABLE ESTANDAR EN ESPAROL/INGLES, CON CAJONERA DESLIZABLE.
DISPOSITIVO DE TOUCHPAD CON DOS BOTONES, INTEGRADO AL TECLADO Y A LA CONSOLA
SENALAMIENTO
INTEGRA EL SOETWARE DE CONFIGURACION DEL EQUIPO, EL CUAL ES DE LA MARCA HP Y CZENTA
SOFTWARE CON LICENCIAS DE USO
MULTIPLEXOR MULTIPLEXOR CON CAPACIDAD PARA CONECTAR AL MENOS 16 SERVIDORES /
AHORRO DE ENERGYA | CUMPLE CON LA NORMA ENERGY STAR /’/

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, C

/ San Angel tnn, C.P.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, wwwi.integradores.com.
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C) de Tecnologia

LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

: NUM. 00008001-007-10
ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. Anghd
PRESENTE. It

CONSOLA DE ADMINISTRACION DES

'CARACTERISTICA. . |-vaLOR REQUERIDO: . -
TAMARNO UNA UNIDAD DE RACK
MONTAJE INCLUYE TODOS LOS ACCESORIOS PARA MONTARSE EN UN RACK DE 19”

- LOS CABLES Y ACCESORIOS NECESARIOS PARA LA ALIMENTACION ELECTRICA.
- TODOS LOS CABLES Y CONECTORES NECESARIOS PARA CONECTAR 16 SERVIDORES A LA CONSOLA.
- 16 CABLES DE CONEXION A SERVIDORES: 10 DE 2 METROS, 4 DE 6 METROS Y 2 DE 11 METROS.

ACCESORIOS

RT NICOY ~
Zc;pngNTEATEC o 4 ANOS DE GARANT{A EN SITIO EN TODAS 5US PARTES, INCLUYE: REFACCIONES Y MANO DE OBRA.

’

Marca: HP
Modelo: RACK 10642 G2

GABINETE PARA SERVIDORES. -

CARACTERISTICA VALOR REQUERIDO

DIMENSIONES: DE 19 PULGADAS, PROFUNDIDAD 2.5 PIES Y ALTO 7 PIES
CAPACIDAD DE CARGA: | 1,000 KG.

PUERTA FRONTAL CON MALLA METALICA QUE PERMITE LA ENTRADA DE AIRE A LOS EQUIPOS DE
COMPUTO, DESMONTABLE, UNA CERRADURAY 2 LLAVES. !

A POSTERIOR VENTILADA, CON ESPACIO PARA CABLEA N
CARACTERISTICAS - :l;ELT;\VESOST DO, DESMONTABLE CON CERRADURA

TAPAS LATERALES DESMONTABLES.
EL GABINETE ES DE LA MARCA HP, MISMA MARCA DE LOS SERVIDORES OFERTADOS.

INCLUYE DOS BANDEJAS DE 15" VENTILADAS 1U, NO EXCEDERAN TAMARO DE PROFUNDIDAD
HERRERIA PARA FIJACION DE EQUIPOS

ACCESORIOS AL MENOS 4 VENTILADORES SUPERIORES DESMONTABLES.
INCLUYE BASE PARA NIVELADORES.
AUMENTACION: UNA BARRA MULTICONTACTO CON FUSIBLE Y AL MENOS 10 TOMAS DE CORRIENTE.

TIPO DE PINTURA PINTURA ELECTROSTATICA HORNEAQA.

;(:\i?szTEATECMCO v 1AROS DE GARANTIA EN SITIO EN TQDM SUS PARTES, INCLUYE: REFACCIONES Y MANO DE OBR%/

2.4. Las cantidades que serdn contratadas por partida dependeran del precio ofertado por integradores de Tecnolo,
de resultar adjudicado, por lo que se nos daran a conocer a mds tardar tres dfas posteriores de la fecha de fallo,

2.5. El equipo de cdmputo ofertado serd entregado en colores neutros (negro, gris y/o plata), avalados pyevifmente por la
Subdireccién de Atencion a Usuarios y Administracion de Bienes Informéaticos de la SAGARPA.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, C
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Mantenimiento Preventivo

2.6.  Para el equipamiento de computo ofertado a excepcién del gabinete para servidores, se cumplird con los siguientes
requerimientos de mantenimiento preventivo y correctivo:
2.6.1. Para el equipamiento referido como Computadoras de Escritorio Esténdar, Computadoras Portatiles Avanzadas y
Computadoras Portdtiles Estdndar, Servidores Badsicos, Servidores Estandar, Servidores Alto Desempefio y
Consola de Administraci6n con KVM ofrecemos al menos un servicio de mantenimiento preventivo al afo
durante la vigencia del contrato, de conformidad con las recomendaciones del fabricante para este tipo de
servicios. El servicio de mantenimiento iniciara en el segundo aflo de vigencia del contrato contado a partir de I3
fecha de iniflo del contrato. \
A
Mesa de Ayuda del Licitante
2.7. Integradores de Tecnologia cuenta con un servicio de mesa de ayuda {mesa de a

yuda del proveedor), para 1a atencién y

resolucién de reportes de servicio pudiendo ser integrada al servicio de mesa de ayuda en el concepto uno de la partida

uno, cumpliendo con lo siguiente:
2.7.4. La SAGARPA, a través de su propia mesa de ayuda, reportar a Integradores de Tecnologia en caso de resultar :
adjudicado los problemas presentados en la operacién de fos equipos.

2.7.2. Nuestra mesa de ayuda realizara las reparaciones necesarias a los equipos que presenten fallas, proporcionando
en su caso, los equipos de respaldo gue permitan continuar con fa operacién normat a los usuarios.

2.7.3. Integradores de Tecnologia cuenta con un sistema para el registro, turnado, seguimiento y cierre de incidencias,

asi como para la generacion de informes.

2.7.4. Las incidencias tendrdn un documento de soporte (reporte de servicio), el cual seré llenado en su totalidad por

nuestro Ingeniero que lo atienda y firmado de cpnformidad por et encargado de la secretaria, anotando fecha y
hora de inicio, seguimiento y conciusién del servicio.

2.7.5. Se considerard un reporte como “cerrado” cuando el equipo en cuestion se encuentre operando a satisfaccion
del usuario, y con visto bueno del administrador del servicio por parte de la SAGARPA o sus Organismos y con
todos los servicios solicitados cubiertos.

2.7.6. Presentamos como parte de nuestra propuesta técnica el procedimiento de atencidn de fallas y garantia,
ademds de incluir sus niveles de escalamiento, incluyendo los datos de las personas responsables en cada nivel.

2.77. Para el equipamiento referido en nuestra propuesta Computadoras de Escritorio Estdandar, Computadoras
Portatiles Avanzadas, Computadoras Portatiles Estandar, Servidores Bésicos y Consola de Administracién con
KVM atenderemos los reportes telefénicos y atencion de fallas y garantias de funes a viernes, de 9:00 a 19:00
hrs. (horario de 13 ciudad de México), en dias taborales de fa dependencia.

2.7.8. Nuestra mesa de ayuda contara con un nimero telefdnico sin costo {01-800) por medio del cual se recibi

2.7.9. Para el equipamiento referido en nuestra propuesta como Servidores Estandar, Servidores de Alt

los 365 dias del afio durante Ia vigencia del contrato.

Seguro y Otros Gastos

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #3%, CoL[//San Angel Inn, C.P.
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2.8. Integradores de Tecnologfa cubrird los Seguros y gastos siguientes:

2.8.1. Para el caso de la CONAZA, el aseguramiento de los bienes informaticos arrendados durante la vigencia del
contrato, estard a cargo de Integradores de Tecnologia de resultar adjudicado, incluyendo el deducible. Dicho
seguro cubrird al menos robo, catastrofes naturales, accidentes, de tal manera que los bienes bajo cualquier
circunstancia sean restituidos a los organismos de la SAGARPA sin costo adicional.

2.8.2. Para el caso de la SAGARPA y el resto de los organismos que participan en la presente convocatoria, el
aseguramiento de los equipos correrd por cuenta de la Secretaria.

2.8.3. Todas las erogaciones y gastos que para la prestacion del servicio hagamos, incluyendo pagos a nuestro

personal, adquisicidn, transporte e ihstalacién de bienes informaticos, amortizaciones, viaticos, mantenimientos,
adquisicién de materiales, dtiles, articuios vy uniformes de trabajo de su personal, primas de seguros y
deducibles, impuestos y por cualquier otro concepto; serdn directamente a nuestro cargo.

Evaluacion del Servicio

indicadores

2.9. Mensualmente se evaluarén los niveles de servicio alcanzados para cada uno de los indicadores definidos por la Secretaria y

dependiendo de los puntos obtenidos se procederd al pago completo de la factura o a la cantidad correspondiente
dependiendo de 1a sancién aplicable.

2.10. Losindicadores que se revisaran son los siguientes:
2.10.1. Atencién de Fallas.
2.10.2. Mantenimiento Preventivo.

Calculo de los indicadores de servicio v

2.11. El servicio se evaluard de manera mensual, verificando el cumplimiento a los niveles de servicio, de acuerdo a lo siguiente:
2.11.1. Atenci6n de Fallas.- Para la obtencion de la calificacién del indicador se empleard la siguiente férmula:

Numero de reportes atendidos satisfactoriamente = 100
Numero de reportes totales

Atencion de Fallas = ( )puntos

Donde:

Nimero de reportes atendidos satisfactoriamente.- Es la suma de los reportes cerrados durante el mes
analizado que cumplieron con los niveles de servicio requerido en la presente propuesta.

Nimero de reportes totales.- Es |a suma total de los reportes cerrados durante el mes analizado.

2.11.2. Mantenimiento Preventivo.- Para la obtencién de la calificacion det indicador se emplear$ la siguiente férmula:

i P " (Mantenimientos Realizados Satisfactoriamente) » 100 Puntos
0= -
Mantenimiento Preven 1: Total de Mantenimientos Planeados

Donde:

Mantenimientos Realizados Satisfactoriamente.- Es la suma de los equipos a los cuales se les
de manera satisfactoria, cumpliendo con lo requerido en Ia presente propuesta.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de 1os Leones #35, C
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Total de Mantenimientos Planeados.- Es el nimero total de equipos programados para brindarles el servicio de
mantenimientos durante el mes evaluado.

Sanciones
2.12.  Mensualmente se evaluara el cumplimiento a los indicadores de servicio, donde en caso de incumplimiento a uno o varios
de los indicadores requeridos en nuestra propuesta, se aplicars a Integradores de Tecnologia una sancién del 10% sobre Ja
oferta econémica que haya realizado para el concepto que presente el incumplimiento durante el mes analizado.

2.13.  En caso de que Integradores de Tecnologia no entregue los equipos antes de las fechas sefialadas en la presente propuesta,

se descontard el 10% sobre la renta total mensual del concepto que presente el incumplimiento,

asimismo se descontars 1
punto porcentual por cada dia z\adicional de incumplimiento.

1
PARTIDA UNO CONCEPTO DOS {SAGARPA)
Requerimientos Especificos
Distribucién de Equipos -
2.14.  Los lugares donde se entregardn los equipos son los siguientes:

Tabla de Ubicaciones de Delegaciones Estatales de la SAGARPA

2.14.1. Los contactos administrativos y técnicos por localidad se entregaran a Integradores de Tecnologia en caso de

resultar adjudicado a mas tardar 3 dias posteriores a Ia fecha de adjudicacién.

- AN . \
vDF'?E?‘E‘Qﬂ Direccién Colonia Cédigo Postal
Aguascaﬂeme; Aguascahenl.es, Ags. Av. de |a Convencién Norte No 2202 Buenos Aires 20020
Baja California Baja California, B.C. Av. Reforma y Calle "t" s/n Nueva 21100
Baja California Sur Baja California Sur, B.C.S. Agricuitura S/N. Entre México y Durango Emiliano Zapata 23070
Campeche, Camp. Av. Gobernadores No. 291 Esq. Héroes de
S f 4
Campeche Nacozari anta Lucia 24020
Coahuila Sattillo, Coah. Carr. Central Km. 7.5 El Sauz 25016
Colima Colima, Col. Calle Medeliin No. 560 Esq. Basilio Badillo Popular Centro 28070
ié i tera Tuxtla Gutiérrez Chicoasen K.M. }
Chiapas Tuxtla Gutiérrez, Chis. ga;; era Tuxtla re. Frace. Los Laguitos 29029 /
Chihuahua Chihuahua, Chih. Av. Zarco N 3801 Zarco 3102(/ /
L Xochimilco, DF. Camino a Nativitas 54N Barrio Xaltocan .
Distrito Federal entre Madre Selva y Ciclamen Barrio Xaltocan 1
Durango Durango, Dgo. Bivd. Fco. villa No. 5025 Ciudad industriat /5\229
Guanajuato Celaya, Gto. Av. Irrigacion S/N Monte de Camargo %/ 38030

'
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" “Direccién .

Colonia.

R Eédi‘lgq Postal
Guerrero Chilpancingo, Gro. Av. Ruffo Figueroa No.2 Burdcrata . ‘39090“ A
Hidaigo Pachuca, Hgo. Carr. Pachuca Tulancingo No.104-A Felipe Angeles 42090
Jalisco Guadalajara, Jal. Carr. 3 Chapala No. 655 El Atamo 45560
Edo. De México ii‘r;ir:camepec, Edo. De :g;;.;(;:;z\era Toluca Zitdcuaro, Av. Zinacantepec 51350
Michoacén Morelia, Mich. Av. Ventura Puente No, 359 Chapultepec Norte 58260
Morelos Cuerhavaca, Mor. Av. Universidad 5/N Sta. Maria Ahuacatittin 62100
Nuevo Leén Monterrey, N.L. Av. Constitucién No. 4101 Oriente Ferro 64590
Oaxaca Oaxaca, Oax. Riveras del Rio Atoyac No. 38-A Vicente Sudrez 68030
Puabla Puebla, Pue, Av. 26 Norte No. 1202 Edif. "A" Humbolt 72370
Querétaro Queretaro, Qro.. Av. Constituyentes No. 201 Poniente Lomas de Querétaro 76190
Quintana Roo Chetumal, Q. Roo gfasr.rsll;;amhl::;o’\r;aaln(;itumaI-BacaIar KM. Vivero Los Mangos 77049
San Luis Potosl $an Luis Potosi, S.L.P. Jesus Goytortia No. 136 Fracc. Tangamanga 78269
Sinaloa Culiacan, Sin. ;a'“c'h?; ;:;; 3 Navolato, Unidad Unidad Bachigualato 80140
Sonora Hermosillo, Son. ) lé:ivi:.cif:’a:\zx?cig g§.5';12;3 Sur y Comonfort, Villa de Seris 23280
Tabasco Villshermosa, Tab. Calle Teapa Esq. C/Tacotalpa S/N :r:rc:l,otraados de villa 86030
Tamaulipas Ciudad Victoria, Tamps. Calzada General Luis Caballero, No., 925, Tamatan 87029
Tlaxcala Tlaxcala, Tlax. Ubramiento Poniente No. 2 Unitlax, San Diego Metepec 60110
Veracruz Jalapa, Ver. Km. 3.5 Carretera Federal Jalapa, Veracruz | La Pastoresa 91193
Yucatdn Meérida, Yue. Calle 2ANo. 401x3y 4 Diaz Ordaz 97130
Zacatecas Zacatecas, Zac. Av. Defensa Nacional 88 Centro 98600
Region Lagunera Cd. Lerdo, Dgo. 3;!;&1;:\;10. 269 Ote. Entre Judrezy Centro 35150

2.15.

Integradores

de Tecnologia:

70

La tabla sigulente muestra una propuesta de distribucién de equipos para fines de referencia, toda vez
finales se dardn a conocer en el evento de fallo, las cuales estardn determinadas en funcién de los

las cantidades

os ofertados por
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Luéar de Entrega c:::‘::i’l:;: . con;::'::lma Fvoql:z:::t:fra' Bisics ‘Estd %e;\‘;;:m Agsr:‘l:i's':r:;d i 53:;::|0

- . N f__;(ér}\f!a;:: |t Avanzada. _ e | Desempedio |- ncon KVM. Servidores -

Cuauhtemoc 690 123 24 13 8 V 14 3. 1

Aguascalientes 32 1 [ 1 0 0 0 0

Baja California 45 1 0 1 0 ] [} )

Baja Califprnia Sur 25 1 0 1 0 0 \ 0 0 \

Campeche 52 1 o} 1 0 0 [} 0

Chiapas 30 1 0 , 1 0 0 0 0

Chihuahua 70 1 0 1 0 0 0 0

Coahuila 25 1 0 1 (o] 0 ~ 0 [¢} *

Colima 29 1 0 1 0 0 0 0

Durango 24 N 1 0 1 0 0 0 0

Distrito Federal 23 1 0 1 0 0 0 0

Estado de México 46 1 0 1 0 0 0 0

Guanajuato 72 1 0 1 0 0 0 0

Guerrero 33 AR 0 1 0 0 0 0

Ridalgo 52 1 0 1 0 0 0 0

Jalisco 58 1 0 1 0 0 0 0

Regién Lagunera 23 1 0 1 0 0 0 [s]

Michoacdn 136 1 0 1 0 0 0 0

Morelas S5 1 0 1 0 0 0 0

Nayarit 41 1 0 1 0 0 0 0

Nuevo Ledn 35 1 0 1 0 0 0 0

Oaxaca 29 1 0 1 0 0 0 0 /

Puebla 34 1 0 1 0 0 o 0 /

Querétaro 46 1 0 1 0 0 0 /

Quintana Roo 54 1 0 1 0 o 4] //o

Lsinvl.uis Potosi 34 1 0 1 0 0 0 // ‘/ 0
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o to’mputad.bra,' 5 S?'-rv[dpr Consota de " Gabinete
_L‘ug‘ars_ie ?\tregav “I"de Escritorlo - : »_{Alt.o_ i Adnjl}n?stmclé - para
: h [ Ko thaleds Desamp}ay\q: ncon’ KVM |- ‘Servidores
Sinaloa 85 1 (4] 1 o 0 0 0
Sonora 72 1 o 1 0 0 (V] 0
Tabasco 66 1 0 1 0 0 0 0
Tamaulipas 90 1 0 1 0 0 0 ‘0
\ I
Tiaxcala 46 1 ‘o 1 0 0 0 0
Veracruz 131 1 [ 1 0 [} 4] 4]
Yucatan 70 1 0 1 0 ] o] 0
LZacatecas 113 1 0 1 o] . 0 0 0~
Total" . 2,466 15 2400001 g 8T T gan 3 1

2.16. Integradores de Tecnologia en caso de resultar adjudicado entregara los equipos de conformidad con las fechas sefialadas a
continuacién:

2.16.1. E} equipamiento relacionado en el presente anexo como Computadoras de Escritorio Estdndar, Computadoras
Portdtiles Avanzadas y Computadoras Portatiles Estdndar seran entregados en sitio a mas tardar el 14 de enero
de 2011. !

2.16.2. El equipamiento referido en fa presente propuesta como Servidores Bisicos, Servidores Estandar, Servidores

Alto Desempefio, Consolas de Administracion con KVM, Gabinete para Servidores seran entregados a mas tardar
el 14 de enero de 2011.

2.16.3. Integradores de Tecnologia para comprobar Ja entrega de los equip'os, incluird en archivo electronico una hoja
de cdlculo (Excel 2007 o0 2010), que contenga la siguiente informacién: lugar de entrega, nombre de la persona
que recibi6 incluyendo el RFC, partida, concepto, marca, modelo y nimero de serie, incluyendo teclado, mouse,
monitor y cualquier otro componente o periférico asociado al equipo.

2.16.4. Adicionalmente a lo requerido en el punto anterior, el licitante ganador debers entregar el mismo formato
impreso en papel, firmado por la personas o personas acreditadas que recibieron los equipos en cada una de las
ubicaciones designadas.

Preparacién de equipos antes de entrega

2.17.  Para las equipos referidos en la presente propuesta como Computadoras de Escritorio, Computadoras Portatiles Est
Computadoras Portatiles Avanzadas, incluiremos una preconfiguracién de los equipos con los programas instituci
la SAGARPA de conformidad con lo siguiente:

2.17.1. Dentro de los primeros 5 dias habiles posteriores a la adjudicacién presentaremos un equipo
adjudicado en las instalaciones de la SAGARPA ubicadas en Cuauhtémoc nim. 1230. Los equip
la Subdireccion de Atencién a Usuarios y Administracidn de Bienes Informéticos.

cada modelo
€ entregaran a

Integradores de Tecnologia, 5.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Co}/Saf Angel Inn, C.P.
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La convocante instalara en cada uno de los equipos requeridos en el punto anterior el software institucional de
la secretaria. 24 horas posteriores a |3 entrega de los equipos enviaremos un ingeniero el cual validara 1a
correcta operacién de los equipos firmando un check list de validacién aceptando la correcta operacién tanto de
los equipos como del software instalado.

2.17.2

2.17.3. Obtendremos una imagen de los equipos entregados en el punto anterior, la cual serd replicada en el resto de

los equipos. Adicionalmente esta imagen estara contenida en una particién ocuita del disco duro a fin de que
mediante alguna combinacién de teclas al inicio del arranque del equipo se pueda realizar una instalacion de
recuperacion del sistema.

2.17.4. Obtendremos la validacion de la Subdireccion de Atencidn a Usuarios y Administracién de Bienes Informéticos de

13 correcta funcionalidad def proceso de restauracién de fa imagen, antes de ser desplegada en el total de
€quipos.

2.17.5. Entregaremos un manual del procedimiento de restauracién de ia imagen, el cual tendra formato de Microsoft

Word 2007 {.doc).

2.17.6. Entregaremos un servidor clasifjcado como basico en Ia presente propuesta en cada wna de las Delegaciones

estatales de la SAGARPA {Ver Tabla de Ubicaciones de Delegaciones Estatales de la SAGARPA), debiendo reatizar
las actividades siguientes:

2.17.7. Los servidores se entregaran con el Sistema Operativo Microsoft Windows Server Estandar 2008 R2 ya instalado
y configurado, debiendo considerar una lista de configuracion que nos serd entregada a mas tardar 3 dias
posteriores a la fecha de adjudicacién, SAGARPA y los organismos segin la partida que corresponda
proporcionara el licenciamiento referido durante fa vigencia del contrato . La configuracion requerida .contendré
al menos los siguientes elementos, no siendo limitativos: .

2.17.7.1.  Configuracién de arreglos de discos y particiones.
2.17.7.2. Configuracion de red.

2.17.7.3. Acceso remoto al equipo.
2.17.7.4. Configuraciones de usuarios con permisos de administraciony seguridad.

2.17.8. Se entregara a Integradores de Tecnologia los archivos de instalacién de una consola secundaria de Microsoft
System Center Configuration Manager, 1a cual se incluira en alguna de las particiones de los servidores.

Migracién de equipos

2.18, Para los equipos referidos en la presente propuesta como Computadoras de Escritorio y Computadoras Portatiles Estdndar
se requiere que incluyamos el servicio de migracién de equipos en sitio, cumpliendo con lo siguiente:

2.18.1.  ‘Integraremos el equipo nuevo al servicio de Directorio Activo de la Secretarfa, a nuestra solicitud la Secretar,
podré entregarnos un manual para la realizacién de dicha actividad.

2.18.2. Instalaremos el cliente de Antivirus Institucional, el cual serd proporcionado por la Secretaria al mom
realizar el proceso de migracién. A nuestra solicitud la Secretarfa podrd entregarnos un manu
realizacién de dicha actividad.

2.18.3. Integradores de Tecnologia realizara la migracion de toda la informacién de los usuarios del e,
nuevo.
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2.18.4.

Se configurara al menos la impresora de default, a excepcién de las impresoras que tiene la SAGARPA bajo
contrato de servicio.

2.18.5. Sacaremos el equipo anterior de! dominio de 1a SAGARPA.,

2.18.6. Posterior a la migracion de la informacion ofreceremos un periodo de 24 horas para que el usuario valide que su
informacién estd completa, pasando este periodo nuestro personal fe dard formato al disco duro del equipo
mediante una aplicacién gratuita que cumpla con la norma Dol 5220.22-M o NAVSO P-5239-26 para el formateo
de equipos sin la posibilidad de recuperar Ia informacién del disco formateado.

2.18.7. Obtendremos la firma de conformidad def responsable de la unidad de informitica local o del usuario det equipo
migrado para ef Check List de Migracion el cual se nos entregars previo al inicio de actividades de Migracion.

. 2.18.8. Nuestro personal realizara el movimiento de los equipos de computo a la ubicacion que cada unidad haya
\ destinado para su almacenamiento final, antes de realizar la devolucién de los mismos, lo anterior dentro del
N inmueble donde se esté realizando dicha migracién.

MantenimientdGorrectivo

2.19. Para el equipamiento requerido en la partida uno, concepto dos para la SAGARPA, a excepci6n del gabinete, se requiere que
incluyamos un servicio de mantenimiento preventivo y correctivo durante la vigencia del contrato, el cual cumplird al menos
con lo siguiente:

2.19.1. El servicio de mantenimiento correctivo {Garantias) serd otorgado durante todo el periodo de vigencia del
contrato por el fabricante de los equipos ofertados.
2.19.2. Durante el periodo de vigencia del contrato, se requiere que la administracion de garantias y servicios se lleve a
cabo en sitio.
\
2.19.3. El equipo dafiado se podra trasladar al laboratorio del prestador del servicio para su diagnéstico y reparacién,

previo visto bueno del administrador del servicio.

2.19.4. Quedara bajo nuestra responsabilidad cualquier dafio o pérdida que puedan sufrir los bienes informaticos
durante el proceso de envio de las instalaciones de la dependencia al laboratorio del prestador y viceversa.

Niveles de servicio

2.20. Durante la vigencia del contrato cumpliremos de manera mensual con los siguientes niveles de servicio para los diferentes
indicadores:

2.20.1. Atencion de Fallas.- Los niveles de servicio requeridos para este indicador son los siguientes:

2.20.1.1. Para el equipamiento referido en nuestra propuesta como Computadoras de Escritorio Estandar,
Computadoras Portétiles Avanzadas y Computadoras Portatiles Estdndar, cumpliremos con
siguientes niveles de servicios,

2.20.1.1.1. “Para el caso de los equipos que se encuentren en instalaciones de la SAGARPA e
metropolitana de! Distrito Federal, que presenten cugjgyier falla de har
reparacién exceda de 4 horas, suministraremos un equigo de respaldo d
mismas caracteristicas técnicas del equipo daﬁado./fsimismo, solo
aceptaciéon del usuario y el visto bueno de la Subd_freccién de AtepCi
Administracién de Bienes Informaticos se podra exentar este requis

re y la
menos las
la firma de
a Usuarios y

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. Safr Angel Inn, C.P. /
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2.20.1.2.2. Para el caso de los equipos que se encuentfen en instalaciones de la SAGARPA en la zona
metropolitana del Distrifo Federal que presenten cualquier falla de hardware,
dispondremos de 6 dias habiles contados a partir de la hora y dia de levantado el reporte
para que se realice la reparacion del equipo, lo anterior no exenta la instalacién del equipo
de respaldo requerido en el punto anterior en un maximo de 4 horas y 20 minutos
contados a partir de levantado el reporte.

2.20.1.1.3. Para el caso de los equipos que se encuentren en instalaciones de las Delegaciones

Estatales de la SAGARPA gue presenten cualquier falla de hardware, dispondremos de 10

dias habiles contados a partir de la hora y dia de levantado el reporte para que se realice

la reparacidn del equipo. . ) \

2.20.1.2. Parael équipamiento referido en el presente anexo como Servidores Basicos, Servidores Estandar Yy
Servidores Alto Desempefio cumpliremos con los siguientes niveles de servicio:

2.20.1.2.1. Para el caso de los equipos que se encuentren en instalaciones de fa SAGARPA en la zona
metropolitana del Distrito Federal, que presenten cualquier falla de hardware,

dispondremos de 6 horas contados a pertir de la hora de levantado el reborte para que se
realice la reparacion del equipo.

2.20.1.2.2. Para el caso de los equipos que se encuentren en instalaciones de ta SAGARPA en la zona
metropolitana del Distrito Federal, para los cuales la reparacién exceda de 6 horas,
suministraremos un equipo de respaldo de al menos las mismas caracteristicas técnicas
del equipo dafado. Asimismo, solo con el visto bueno de la Subdireccion de
Infraestructura de Computo se podrd exentar este requisito, considerando que esta
accién afecte de manera negativa los tiempos de puesta en operacién de los sistemas

hospedados en el equipo dafiado. \

2.20.1.2.3. Para el caso de los Servidores Bidsicos que se encuentren en instalaciones de las
Delegaciones Estatales de ila SAGARPA que presenten cualquier falla de hardware,
dispondremos de 6 dias hébiles contados a partir de la hora y dia de levantado el reporte
para que se realice la reparacion del equipo.

2.20.1.3. Para el equipamiento referido en el presente anexo Consola de Administracién con KVM, cumpliremos
con los siguientes niveles de servicio:

2.20.1.3.1. En caso de cualquier falla de hardware dispondremos de 10 dias habiles contados a partir
’ de la hora de levantado el reporte para que se realice la reparacién o sustitucién del
equipo, por otro de caracteristicas técnicas iguales o superiores al dafiado.

2.20.1.4. Las piezas empleadas en cualquier reparacion, serdn piezas nuevas, no remanufacturadas.
2.20.2. Mantenimiento Preventivo.- Los niveles de servicio requeridos para este indicador son los siguientes:

2.20.2.1. Para el equipamiento referido en la presente propuesta como Computadoras de Escrit,
Computadoras Portatiles Avanzadas y Computadoras Portétiles Esténdar, se requier
cumplimiento del 97% de mantenimientos realizados satisfactoriamente paralos e
durante el mes evaluado.

Estandar,

0s programadaos

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.
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OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. N
PRESENTE. e
[N
g
Para el equipamiento referido en el presente anexo como Servidores Basicos, Servidores Esténdar y
Servidores Alto Desempefio se requerird de un nivel de cumplimiento del 98% de mantenimientos
realizados satisfactoriamente para los equipos programados durante el mes evaluado.

2.20.2.2.

2.20.23.  Se consideraran mantenimientos preventivos no conformes los siguientes:

2.20.2.3.1. Cuando no se haya dado mantenimiento a un equipo incluido en el Programa de
Mantenimiento.

2.20.2.3.2. Cuando antes de 5 dias contados a partir de la fecha de aplicacién del servicio de

mantenimiento preventivo a un equipo se presente una falla que seas atribuible al servicio

de mantenimiento. \ \

2.20.2.3.3. Cuando la Secretaria detecte que el mantenimiento preventivo a un equipo no fue

otorgado de conformidad con el procedimiento de mantenimiento recomendado por el
fabricante.

Devolucién de equipos

N

2.21. Al término del contrato en coordinacion con los administradores del servicio de la 5AGARPA y sus 6rganos administrativos
respectivamente, recolectaremos y retiraremos los bienes informaticos de las instalaciones de la SAGARPA en donde estos
se encuentren ubicados.

2.22. Al finalizar el contrato, nos ajustaremos al plan de retiro de equipos que 1a SAGARPA o sus organismos determinen, para lo
cual se dispondra de un mes adicional a la fecha de finalizacion del contrato para la conclusién de tal actividad

Control y Administracién de Bienes

’

2.23. Integradores de Tecnologia incluisd un servicio de controi de bienes, que cumpla al menos con lo si&uienre:

2.23.1. Un registro de control de bienes que incluya la identificacién de cada bien, su localizacién, persona de la
dependencia que lo haya recibido, manteniéndolo actualizado durante la vigencia del contrato, incluyendo
fechas de inicio y término del servicio de cada bien,

2.23.2 Dentro de los primeros 5 dias laborales de cada trimestre presentaremos en medio magnético (Excel version
2007 o 2010} el inventario de bienes por localidad, edificio, usuario, tipo de equipo y detalles del inventario, asi

como la frecuencia por tipo de fallas de hardware registrada en el periodo de que se trate y equipos que fueron
sustituidos.

2.24. Asignaremos al menos un coordinador que serd responsable de supervisar los trabajos realizados, que se asegurara que se
cumplan los niveles de servicio establecidos y llevar a cabo el control de bienes.

2.25. Durante la vigencia del contrato, a solicitud de la SAGARPA, el coordinador se reunira con el personal que designe la
Direccién de Infraestructura Tecnoldgica, para revisar el estado de avance de los reportes, discutir situaciones o probl
que se deriven de la prestacion del servicio y en su caso acordar y llevar a cabo las medidas correctivas requeri
anterior sin limite en el nimero de eventos.

Entregables para la Facturacién del Servicio

2.26. A fin de que la Subdirecci6n de Atencidn a Usuarios y Administracién de Bienes Informaticos inicie los tr:

itgs de pago de
las facturas del servicio, Integradores de Tecnologia cumplira con lo siguiente:

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Cy /san Angel Inn, C.P.
01000, México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.igk RFC: ITEQ70122-2
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2.26.1.

Entregard una relacién de los bienes informéticos indicando e} tiempo que estuvieron operando en el mes. Si

falta esta relacién aprobada por la Subdireccién de Atencién a Usuarios Y Administracion de Bienes Informaticos
no se pagara la factura correspondiente.

2.26.2. Se pagard sobre servicios devengados de manera mensual y las facturas serén validadas y autorizadas por la
Direccion de Infraestructura Tecnoldgica.

2.26.3. El monto que se pagard en cada factura corresponder4 al servicio proporcionado durante el periodo, por lo que
se prestard el servicio no otorgado derivada de problemas con los equipos, fallas y actividades de
mantenimiento.

PARTIDA DOS {(CONAZA)

Requerimientos Especificos
Distribucién de Equipos

2.27.  La tabla siguiente muestra una propuesta de distribucidon de equipos para fines de referencia, toda vez que las cantidades
finales se daran a conocer en el evento de, fallo, las cuales estarin determinadas en funcién de los costos ofertados por

integradores de Tecnologia: ) .
. . Comﬁutadora Computadora Compula?ora Servidor Servidor Servidor Consola de Gablnete -
Lugar de Entrega . Portatil Portatil N Estinda Aho Adrministracié para
de Escritorio Bdsico . .

. . P Estdndar Avanzada o r Desempefio ncon KVM Servidores .
Cuauhternoc 3 0 0 0 0 0 0 0
Saltillo 60 15 1 2 0 0 0 0
San Luis Potosi 19 a 0 0 0 0 0 ]

Baja California 5 1 [} 0 ] 0 0 0
TOTAL 87 20 1 S 2 0 o - 0 )

2.28. Los equipos referidos en |3 tabla anterior como lugar de entrega Saltillos, serdn entregados en Bivd. Isidro Lépez Zertuche
No. 2513, Col. Los Maestros, C.P. 25260, Saltillo Coahuila, a la atencién de Blanca Uresti Torres, tel. 01 84 44 50 52 02
buresti@conaza.gob.mx. €l resto de los equipos se entregaran en las direcciones referidas en la Tabla de Ubicaciones de
Delegaciones Estatales de la SAGARPA..

2.29. integradores de Tecnologia entregard fos equipos de conformidad con las fechas sefialadas a continuacién:

2.29.1. El equipamiento requerido para la CONAZA serd entregado en sitio a mas tardar el 14 de enero de 2011.

Mantenimiento Correctivo

2.30. El servicio de mantenimiento correctivo (Garantias) sera otorgado durante todo el periodo de vigencia de! contrat
fabricante de los equipos ofertados.

alfcentro de

inistrador del

2.31. Para el equipamiento requerido para ta CONAZA, el equipo daflado se trastadara por personal de la CON
servicio o laboratorio del prestador del servicio para su diagnéstico y reparacion, previo visto bueno del a
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AN
- \
o

.

4

PROCEDIMIENTO
~ DE ATENCION
. DE FALLAS

Incluye niveles de escalamiento y datos de las personas responsables en cada nivel.

-~
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA :
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE.
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PROCEDIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE FALLAS o
MESA DE AYUDA RN
.«w\,)
1. OBJETIVO. '

W i

1.1. Bl presente procedimiento tiene como objetivo asegurar ia correcta administracion, control y
seguimiento sobre las incidencias que se reporten por algtin usuario hacla la Mesa de Ayuda.

2. ALCANCE.

2.1. La Mesa de Ayuda sera la responsable en todo momento de proporcionar el soporte telefénico de

primer nivel, asi como canalizar y dar seguimiento a las incidencias reportadas hasta su solucién por
Al

parte del personal asignado por SAGARPA.
2.2. La Mesa de Ayuda dara seguimiento a la totalidad de incidentes reportados, buscando que sean
resueltos dentro de los niveles de servicio especificados y generando una base de conocimientos que

pueda ser consultada por cualquier usuario en tode momento.

DIAGRAMA DE FLUJO.

2.3. Diagrama de Atencion de Reportes.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. S4n /\ngel inn, C.P. 01000,
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA ,
OFICIALIA MAYOR .
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS )
PROCEDIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE FALLAS o Q;‘Q '
MESA DE AYUDA D
PROCESO DE ATENCION DE REPORTES
umm@mulummcmmm .

(Nivel 0) /

de Servicios.

Asesores Meea de Servicios
Coordinador Masa

Aseroras e Soporte Remolo

|

ingeniero de Soporte en Sitia

J
|

Coordinader de

Soporte an Sitio
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

<

<

A
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS nyv
PROCEDIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE FALLAS

MESA DE AYUDA

3. ACTIVIDADES.

’
3.1. La Mesa de Ayuda recibe reporte via telefonica, correo electronico 6 web.

3.2. Retiene informacion del usuario y realiza diagnodstico para categorizar y activar los niveles de servicio.
3.2.1.Los Niveles de Servicio se administraran mediante la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0,

. ‘mediante el establecimiento de reglas programadas en base a la categorizacion y proveedor., ¢

3.3. Se verifica la base de conocimientos en la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 y se le proporciona
paso a paso la solucion mas optima a al usuario para poder resolver en linea.

3.4. Si la falla fue solucionada via telefonica, el Asesor debe de indicarle el motivo de la falla al usuario,
documentar en la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 la solucién y cerrar el reporte con la previa ’
autorizacion del usuario.

© 3.5. Si el incidente no pudo ser solucionado via telefonica, el Asesor documenta toda la ifformacion
pertinente en la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0, proporciona numero de reporte al Usuario y
canaliza el incidente a Soporte en Sitio.

3.6. Una vez canalizado el incidente al ingeniero en Sitio, éste contacta al usuario para concertar la visita de
tal forma que cumpla con los tiempos de atencion establecidos. '

3.7. Bl Ingeniero de Sitio imprimira desde la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 el Formato de
Servicio, con el cual acudira a las instalaciones del usuario junto con la refaccion, material o equipo de
respaldo correspondiente para solucionar el incidente en la primera visita.

3.8. Si el incidente no quedara resuelto y ya esta por vencer el tiempo de atencion, se tomara como Nivel
Critico de Operacion, se le notificara a la Mesa de Ayuda para mantenerla al tanto y tomar acciones.

3.9. Ya que quede el incidente resuelto por el Ingeniero de Soporte en Sitio, le indicara al usuario el motivo
de la falla y documentara la solucién en la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 para cambi
estatus del reporte como "Atendido”.

3.9.1. Si para la solucién se requirio de algin cambio fisico, el ingeniero documentara digflo cambio
desde la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 en el modulo de CMDB, p
administracion de activos.

actualizar la

n Angel inn, C.P. 01000,
RFC: ITE970122-2Q9
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PROCEDIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE FALLAS
MESA DE AYUDA

3.10. De igual forma, el Ingeniero en Sitio documenta la atencién del reporte en el Formato de Servicio,

el cual debe de ser Firmado por el usuario para que certifique la aceptacién del servicio.

3.11. - Ellingeniero de Soporte en Sitio le notificara a la Mesa de Ayuda de la atencién del reporte.

3.12. El Ingeniero de Soporte en Sitio entrega el reporte firmado a la Coordinacién de Soporte en Sitio.

3.13. Coordinacién de Soporte en Sitio digitaliza el Formato de Servicio ya firmado y lo envia a la Mesa
de Ayuda.

3.14. Mesa de Ayuda validara la atencion del reporte para cambiarle ef estatus a “Cerrado” y se mande

la encuesta de satisfaccion al usuario.

3.15. Si se detectara por parte de la Mesa de Ayuda que algun incidente no se est‘a resolviendo dentro

de los plazos estipulados, se le notificara inmediatamente a SAGARPA.

4. ROLES Y RESPONSABILIDADES.

4.1. Gerente Mesa de Ayuda

« Establecer ta comunicacion entre todas y cada una de las partes involucradas en el servicio. '

* Ofrecer recomendaciones para la mejora del servicio.

» Contribuir en la identificacion de fallas en el servicio y solicitudes recurrentes.

* Monitorear los procedimientos de escalamiento, mismos que seran proporcionados por los diversos
prestadores de servicios de acuerdo a los Niveles de Servicio establecidos para cada uno.

* Administrar el ciclo de vida de las solicitudes de servicio, incluyendo su escalamiento a las
instancias correspondientes, notificacion al usuario solicitante, cierre y documentacion.

o Realizar Scripts de atencion.

» Elaborar procesos de atencion y cierre de reportes.

» Asegurar que se mantengan los niveles de servicio.

= Monitorear y medir los resultados del equipo de trabajo.

» Gestionar todos los recursos necesarios para el funcionamiento 6ptimo de la Mesa

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de ios Leones #35, Col. Sén Ange! Inn, C.P. 01000,
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4.2. Supervisor Mesa de Ayuda

43. As

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col.
México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.my

Supervisa la documentacion correcta de los reportes,

Monitorea el progreso de los reportes para el cumplimiento de los Niveles de Servicio.

Supervisa que los Asesores de la Mesa de Ayuda y de Soporte en Sitio cumplan con las
expactativas de eficiencia y calidad de servicio que requiere el ployecto. '

Detectar 4reas de oportunidad en el desemperio de los Asesores para una mejora constante.

Genera y publica en la Web de forma Semanal y Mensual el reporte de desempeno de reportes con
informacion cualitativa y cuantitativa.

-~
~

esores Mesa de Ayuda

Proveer soporte y atencién a usuarios de SAGARPA via telefénica, correo electronico y Web.
Recibir, registrar, canalizar, dar seguimiento y cerrar las solicitudes de los reportes de incidentes y
problemas que se presenten con los usuarios de SAGARPA.

Realizar la evaluacion inicial, intento de solucién o escalamiento, con base en los Niveles de
Servicio acordados y apoyandose en las bases de datos de conocimiento, asi como los scripts
predisefiados.

Documentar correctamente en la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 todos los reportes
recibidos.

Canalizar mediante la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 a Soporte en Sitio, Especialistas o
Proveedores de SAGARPA los reportes no solucionados telefénicamente.

Dar seguimiento a los reportes canalizados.

Notificar mediante la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 el cierre de reportes a SA!

an Angel Inn, C.P. 01000,
RFC: ITE970122-2Q9
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4.4. Asesores Soporte Remoto

* Proveer soporte y atencién remotamente a usuarios de SAGARPA.
* Realizar la evaluacion inicial, intento de solucién via remota, con base en los Niveles de Servicio
acordados y apoyandose en las bases de datos de conocimiento, asf como los scripts predisefiados.

» Documentar correctamente en la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 todos los reportes
recibidos.

e Canalizar mediante la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 a Soporte en Sitio, Especialistas o
Proveedores de SAGARPA los reportes no solucionados remotamente.
* Notificar mediante la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 el cierre de reportes a SAGARPA.

4.5. Ingeniero de Soporte en Sitio

» Verificar diariamente el estatus de los reportes que tiene asignados.

+ Dar seguimiento a todos los reportes que le han sido canalizados hasta su cierre.

« Dar soiucién en la prir‘nera visita, asegurando que el problema ylo falla han sido solucionados
satisfactoriamente.

e Documentar correctamente en la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 de la Mesa de Ayuda

toda su actividad.

= Notificar mediante la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 el cierre de repories a la Mesa de
Ayuda.

4.6. Coordinador Soporte en Sitio

* Verificar diariamente el estatus de los reportes.
* Mediante la herramienta NUMARA FOOTPRINTS 9.0 asigna en 5 minutos los reportes
de Sitio mas cercano a la ubicacion del equipo.reportado.

¢ Dar seguimiento a los reportes canalizados.

Integradores de Tecnologia, S.A. de‘C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. 8an Angel Inn, C.P. 01 000,
México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx’ RFC: ITEQ701 22-2Q9
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. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ~

PROCEDIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE FALLAS

S
MESA DE AYUDA

s Supervisa que los Ingenieros de Sitio cumplan con las expectativas de eficiencia y calidad de
servicio que requiere el proyecto.

» Detectar areas de oportunidad en el desemperio de los ingenieros para una mejora constante.

« Escanear el Formato de Servicio y enviarlo a la Coordinacion de la Mesa de Ayuda.

1 \

5. ENTRADAS

5.1. Numero de empleado (Datos Alfabéticos y Numéricos)
5.2. Detalle de la falla (Datos Alfabéticos y Numéricos)

6. SALIDAS

6.1. Ticket (Numérico) N

6.2. Solucion (Diagnostico, Base de Conocimientos)

7. NIVELES DE SERVICIO

7.1. Soporte de Primer Nivel

T b 3 ¥ =
) 2L

“TENLLAMADA | TDEESPERA |  'ABANDONO "
25 MINUTOS 30 SEGUNDOS 5% -

' TRANSACCIONES | TRANSACCIONES | _JERCER NIVEL SURL/. BANTALLAS VIO
- SIMPLES COMPLEJAS ~TATENCION ‘| SEGUIMIENT * DOCUMENTOS
1 DIA HABIL 4 DIAS HABILES 1 DIA HABIL CADA TERCER DIA | UN DIA ADICIONAL

integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35,
México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx
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PRESENTE.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PROCEDIMIENTO GENERAL DE ATENCION DE FALLAS
MESA DE AYUDA

7.2. Soporte de Segundo Nivel

- 'T-ATENCION:

T

bOCUM’ENTAij)N_,

| ENTREGA EQUIPO.

v di o Lr s

REPARADO

10 MINUTOS

50 MINUTOS

MINUTOS

4 HORAS 20

MINUTOS

4 HORAS 20

10 DIAS HABILES

2,

PO D

ERE

\H

Rl A
ENTREGA EQUIPO

TATENCION I pocumentacion | 7 SOLUCION " | RespaLDO REPARADO
2 HORAS 40 6 HORAS 10 6 HORAS 10 ,
2HORAS MINUTOS MINUTOS MINUTOS 10 DIAS HABILES

8. MATRIZ DE ESCALACION

8.1.

geleTeIefOnico Primero Inmediato N/A
Supervisor Mesa de Ayuda Segundo 4 Min. 5481-1800 4305 |
Gerente Mesa de Ayuda Tercero 7 Min. 5481-1800 4100
Director Soporte y Servicio - Cuarto 10 Min. 5481-1800 3217

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35,
México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.comfax RFC: ITE9701 22-2Q9
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MESA DE AYUDA

9. GLOSARIO

.

9.1. NUMARA FOOTPRINTS 9.0. Sistema que se encarga de administrar todos los tickets de servicio.

\ \

9.2. CMDB (Configuration Management Database). Modulo de gestion de activos en el cual se dan de alta

cada uno de los equipos con la ubicacién y usuario asignado al equipo, mediante este modulo

controlamos el inventario, movimientos, cambios e incidentes relacionados al namero de serie del

equipo en particular.

Eliminado: A) Nombre y Firma
FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones 1y II, y 19 de Iq
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Plblica Gubernamental,
len relacion con el segundo parrafo del Segundo Transitorio y primer parrafo del
Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion|
PUblica publicada en el Diario oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi
como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de
los Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de Iq
informacion de las dependencias y entidades de la Administracién Plblica Federal
publicado en el mismo drgano de difusion el 15 de abril de 2016.

Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial

e

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Cef. San Angel Inn, C.P. 010
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Eliminado: A) Nombre y Firma
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
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MEXICO. D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.
o
ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO T

. Estrategias para el Cumplimienta de los Niveles de Servicio

Con base en las métricas de disponibilidad, cumplimiento, desempefio y calidad a las

que se someteran los Servicios
ofrecidos, se establecen las siguientes acciones apegadas a las recomendaciones d

e las buenas practicas para Ia

Administracién de los Servicios para cumplir con los requerimientos de Niveles de Servicio solicitados.
\
\

& e
ABANDONO
T sy

TERCER NIVEL SURI INTEGRAION-
. P PANTALLAS Y/O',
208 T-ATENCION » SEGUIMIFNTQ. DO'CU,MENI_OSE;“
1 DiA HABIL 1 DIA HABIL CADA TERCER DIA | UN Dia ARICIONAL

: | /RESPALDO"
4 HORAS 20 4 HORAS 20
MINUTOS MINUTOS

MENTACION TVSOLUCION

10 MINUTOS 50 MINUTOS

T EQUIPODE. - -

e e “ENTREGA EQUIPO
DOCUMENTACIGN | T SOLUCION RESPALDO |  REPARADO.
2 HORAS 40 6 HORAS 10 6 HORAS 10 ) ,
10D
2 HORAS MINUTOS MINUTOS MINUTOS 'AS HABYS

4

El proceso de Administracion de eventos que permite:

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San A
México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RECH
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

Y
AN
ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

Establecer umbrales informativos, de alerta asi como de excepcién permitiendo tomar acciones de
mitigacién para prevenir un incidente.

-Con base en la correlacién de los eventos y en andlisis de tendencias permitird ofrecer informacion
relevante a otros procesos de la Administracién de los Servicios sobre el comportamiento de los
Elementos de Configuracion sobre la disponibilidad, capacidad y desempefo.

Como objetivo particular para soportar los Niveles de Servicio comprometidos se implementars el proceso de
Admmlstracmn de Eventos con el objetivo de controlar y evitar que los eventos se conviertan en incidentes.

Con base en los procesos implementados de la Administracién de Cambios se permitira que todos los cambios
solicitados por los usuarios, los cambios derivados de los mantenimientos preventivos, los cambios identificados
con base en los Programas de Mejora a los Servicios y los cambios identificados para la solucion de una causa raiz
identificada a una falla, sean evaluados, autorizados, priorizados, planeados, probados, implementados,
documentados y revisados de manera controlada, con la finalidad de prevenir que los cambios mal administrados
deriven incidentes o degraden los Niveles de Servicio comprometidos.

Todos los cambios seran documentados por medio del proceso de fa Administracién de Activos y Configuraciones
los cuales nos permitiran llevar el control de las modificaciones realizadas sobre la infraestructura, mantener
actualizado el modelo de servicio y cumplir con las siguientes métricas:

La herramienta de Numara FootPrints, permitira automatizar el proceso de Administracion de Cambios. La
Administracién de Activos y Configuraciones se llevara a cabo por medio de la CMDB (Configuration Management
System), permitiendo cumplir con los siguientes reportes:

Reportes de administracion de configuraciones y de cambios en la infraestructura, asi como la actualizacién de una
memoria técnica integral de los servicios, cada vez que se efectiien cambios mayores a los Servicios SAGARPA

Reporte de actividades {orden de servicio} en mantenimientos Preventivos y Correctivos

México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFCATES70122-2Q9
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA: .
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE. RN
Qo

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

Mediante las Herramienta de Administracién de los Servicios, Numara FootPrints se ofrecers una solucién robusta
para la creacién, monitoreo y generacién de reportes de SLAs y KPY's.

_ B
Todos los datos de calidad de servicio y rendimiento agrupados por la Herramienta de Administracién de los
Servicios pueden aprovecharse para calcular el cumplimiento e incumplimiento de los niveles de servicio
acordados y realizar informes sobre ello.

Un servicio esta formado por diferentes Sistemas de Elementos de Configuracién como lo son: elementos de red,
servidores, bases de datos, etc. El monitoreo de los servicios implica la visibilidad de lo que ocurre con cada uno de
los componentes que forman dicho servicio, de tal forma que al sufrir una caida o degradacion en uno de ellos

podemos ver la afectacién que tiene el servicio que soporta.

Las Herramientas de Administracion de Servicios, Numara FootPrints y las Herramientas de Monitoreo permiten

realizar el monitored a nivel servicios, conociendo que componente es el que afecta al servicio de forma rapida y
eficaz, tal y como se muestra en la siguiente grafica.

Lo anterior permitird cumplir con las siguientes métricas:

Reporte de desempefio de los Indicadores Claves del SAGARPA
Comparativo de'cada reporte vs mes anterior

Histdrico 6 meses atrés al mes actual

Gracias al monitoreo de los recursos que conforman los servicios durante un periodo de tiempo determinado se
podra estimar el rango de vida de los recursos, si el comportamiento del elemento continua con la misma
tendencia, por ejemplo, se podréd estimar cuando un disco duro se llenard o cuando un enlace se saturara, si

continua con el mismo comportamiento, esta es informacién muy valiosa para la estimacion y la conformacién de
los Planes de Capacidad.

Con base en Herramienta de Administracién de los Servicios, Numara FootPrints, se levard a cabo el registro de los
Incidentes, permitiendo su categorizacién, priorizacién, asignacion, investigacién, diagnéstico y recuperacj
manera controlada y de forma eficiente. Permitiendo que cualguier incidente registrado sea resuelto de
los Niveles de Servicio acordados. Se llevaran a cabo encuestas de satisfaccién a los usuarios sobre el

90
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ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

Lo anterior permitira cumplir con las siguientes métricas:

o

** Reporte de incidentes reportados, indicando su estatus, tiempo de solucién

y descripcién de solucién de la Mesa
de Servicio SAGARPA

Con base en los procesos de la Administracién de Servicios mencionados anteriormente se podran elaborar reportes que
muestren el cumplimiento y el desempefio de los Niveles de Servicio acordados. N

Permitiendo generar reportes con la siguiente informacion:

* Contabilizar, intervenir y grabar las llamadas que sean recibidas en la mesa de ayuda de la SAGARPA.

« Contar las llamadas contestadas, registrar el nimerode donde se Namo, la fecha, hdra inicio, hora en gue se
contesto y hora de término de la llamada.

e Ccontar las llamadas no contestadas, registrar el nimero de donde se llam¢, la fecha, hora inicio de la llamada.

* Contar las llamadas abandonadas, registrar el himero de donde se Wlamé, 1a fecha, hora inicio y termino de la
llamada.

* Todos los registros de tiempo deberan estar expresados en fecha {dd/mm/aaaa), hora, minuto y segundo.

Al
El sistema permitira al menos generar los siguientes reportes:

¢ Cualquier tipo de reporte que integre los campos registrados en los puntos anteriores.

» Durante un periodo de tiempo, el niimero de lamadas contestadas y el tiempos promedio de espera.

= Durante un periodo de tiempo, el total de lamadas recibidas por operador, el nimero de Namadas contestadas,
no contestadas, abandonadas y el tiempo promedio de atencion.

* Durante un periodo de tiempo, el total de llamadas recibidas a nivel global{todos los operadores), el niimero de
llamadas contestadas, no contestadas, abandonadas y'el tiempo promedio de atencién.

. j/
Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San/d;el Inn, C.P. 01000
México D.F,, Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFC: ITE970122-2Q9
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ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO Qo

2. Requerimientos de Niveles de Servicig

A continuacion se puntualizan las Métricas de Entrega particulares

para cada uno de estos Brupos de tareas las cuales seran
revisadas entre SAGARPA e Integradores de Tecnologia, S.A. de C.v

Entrega de Servicios SAGARPA

: - e T .

Métrica - . Definicién = |
i Cumplimiento en la ; I;Iivél de
Entrega de Servicios entrega de los Servicios “Servicio. 80 %
. | SAGARPA Entrega de Servicio | descritos en tiempo y " Objetivo )
SAGARPA forma en el plan de S
trabajo establecido
Férmula Entrega del Servicio = 100 * (Nr / Nc + Np)
Al
Nr = Total de acciones realizadas dentro def nivel de servicio especificado durante el periodo de
tiempo de medicién, para cada tipo de entrega particular,
Definicién de Nc = Total de acciones calendarizadas para su realizacién dentro del periodo de tiempo de
Férmula medicién, para cada tipo de entrega particufar.
Np = Total de acciones pendientes de periodos de medicién anteriores, para cada tipo de entrega
H
particular.
Monitoreo Continuo
Intervalo de
Mensual
Medicién/ Reporte

La Métrica de Entrega de Servicios SAGARPA tendr3 el siguiente objetivo:

Entrega de Servicio

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col
México D.F., Tel. $4 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx
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. SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICI

SAGARPA DICIEMBRE DEL 2010,
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. .
PRESENTE. A
NS J
ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

SAGARPA j

Tiempo de Solucién a Fallas

v

Durante la vigencia del contrato el licitante ganador debers cympli

{ de manera mensual con los siguientes niveles de
servicio para los diferentes indicadores:

e A PSR
SRR %S' R : D REAEERTT ST
TEN LLAMADA TDEESPERA | - ABANDONO_

25 MINUTOS 30 SEGUNDOS 5%

TRANSACCIONES | TRANSACCIONES. ‘| TERCER NIVEL SURI LI‘LTNETG:LALL&NYII)g
MPLES COMPLEIAS - " -
St MPLEIAS 1 T ATENCION SEGUIMIENTO DOCUMENTOS
1 DIA HABJL 4 DIAS HABILES 1 DIA HABIL CADA TERCER DIA | UN DIA ADICIONAL \

S5k = SRS . 2 LAY iﬁ'm %
’ R PR T EQUIPO DE ENTREGA EQUIPO
S T'SOLUCION o
T ATENCION DOCUMENTACION: |. " RESPALDO REPARADO
4 HORAS 20 4 HORAS 20 )
10 MINUTOS 50 MINUTOS MINUTOS e 10 DIAS HABILES

IR OROE
. RN e EQUIPO DE PO
| LUCION
T ATENCION DOCUMENTACION ... T ‘_SO ¢ RESPALDO REPARADO //
2 HORAS 40 6 HORAS 10 6 HORAS 10 )
0
2 HORAS MINUTOS MINUTOS MINUTOS 10 DIAS HABJEES

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desiefto de los Leones #35, Col. Saf Ahgel Inn, C.P. 01000,
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO Q)r\}
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prpeng de Tecnok)gla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
B SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.
MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO a9 Qg{‘b
\.
Métricas propuestas para la atencién de fallas.

Todos los escenarios que a continuacion se mencionan seran evaluados, validados

y acordados con SAGARPA e Integradores
de Tecnologia, S.A de C.V.

Para reemplazamiento se considera e tiempo de entrega de partes o reemplazos y adicionalmente el tiempo de solucién de

1a falia.
\ . \
Métrica Definicion;
Tiempo de Cumplimiento en la Nivel de
! ‘_)’ entrega de tiempo de Servicio 80 %
Solucién a Fallas Entrega de Tiempo 1 Solucién a fallas de Obietivo
de Solucién a falias | acuerdo a los niveles de )
Servicio comprometidos
. . fallase .
Férmula Entrega del Tiempo de solucidn a fallas= 100 * (Nr / Nc)
1
Nr = Total de solucién de fallas hechas en tiempo
Definicién de Nc = Total de fallas ocurridas,
Férmula
Monitoreo Continuo
Interv?IO de Mensual
Medicién/ Reporte

La Métrica de Tiempo de Solucion a Fallas, de esta forma, tendra el siguiente objetivo:

Tiempo de Solucion a Fallas

2

7
|
b

. . . y
Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San/.%gel Inn, C.P. 01000,
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F SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

3

o
<
o)
ol

‘ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

Nuevos Requerimientos .

‘Definicidn :

Se acordar4 entre el Proveedor
SAGARPA y e cuerpo de gobierno del
Entrega de Nuevo Sollc.ltante un'Rlan de trabajo para el

1 Rbquerimiento servicio e?peclflco que contempte el
compromiso tanto en tiempo como en
alcance en funcion de Ja cantidad de
servicios solicitados

Nivel de Servicio.

Nue\}os:Re"ﬁéfimléhtos - -
\ qu L Objetivo

80 %

Durante el periodo de transicién, el proveedor SAGARPA y el cuerpo de gobierno definiran los
tiempos de atencion a requerimientos estandares.

Observaciones Los tiempos de atencién para los requerimientos que no sean estandar seran negociados por
evento.

- N .
Férmula Entrega del Nuevo Requerimiento de Servicio = 100 (Nr/ Nc+ Np)

Al

Nr = Total de acciones realizadas dentro del nivel de servicio especificado durante el periodo de
tiempo de medicién, para cada tipo de entrega de Nuevo Requerimiento particular,
Nc = Total de acciones calendarizadas para su realizacion dentro del periodo de tiempo de

Definicién de medicion, para cada tipo de entrega de Nuevo Requerimiento particular.

Férmula Np = Total de acciones pendientes de periodos de medicién anteriores, para cada tipo de entrega
de Nuevo Reguerimiento particular.

Monitoreo Continuo Vs

Intervalo de Mensuat

Medicién/ Reporte

7

La Métrica de Entrega de Alta tendra el siguiente objetivo:

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Aggel inn, C.P. 01 000,
México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFC; ITE970122-2Q9
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i de Tecn0|0g|a ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
) SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.
MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE.

-

ESTRATEGIA DE SERVICIO'MESA DE SERVICIO

Entrega de Nuevo Requerimiento
(fuera del plan de implementacion)

Entrega de Reportes

\ ’ .
- RSP .
Métrica | . - ‘Definicion _ .
‘Entrega de Cumplimiento de _'NiVEl de
Reviortes Entrega de reportes de “Servicio 80 %
epo Reportes desemlpe.no y de - Objetivd
. Mensuales cumplimiento de Niyeles . .
de Servicio )
€l contenido, cantidad, periodicidad y formato de los reportes, seran acordados entre el
Observaciones proveedor SAGARPA y el cuerpo de gobierno al momento de I3 firma del contrato.
Férmula Entrega del Reporte de Servicio = 100 * (Nr/ Nc + Np)

A\l

Nr = Total de acciones realizadas dentro del nivel de servicio especificado durante el periodo de
tiempo de medicién, para cada tipo de Reporte particular.
e as Nc = Total de acciones calendarizadas para su realizacion dentro del periodo de tiempo de
Definicidn de L i |
6 1 medicién, para cada tipo de Reporte particular.
ormuia Np = Total de acciones pendientes de periodos de medicién anteriores, para cada tipo de Reporte
particular.
Monitoreo Continuo /
intervalo de Mensual

Medicién/ Reporte

/

/I
. /
Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San l;rz{el inn, C.P. 01000,
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- ) SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

’ MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE. .

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

[am]
c?

La Métrica de Entrega de Reportes tendra el siguiente objetivo:

Entrega de Reportes
Mensuales

N
-

La implementacién de la Mesa de Servicios con base en las
buenas précficas de la Administracién de los Servicios de ITIL
v.3.0 permitird resolver con rapidez y eficiencia las incidencias
y requerimientos de Tl que se presenten en el SAGARPA.

Mantener disponibles y continuos los servicios de Ti, son
aspectos vitales para la operacién del SAGARPA. Debido a esto
es necesaria la integracién de la tecnologfa, procesos y
personas para poder construir y mejorar una arquitectura

basada en el cumplimiento de los requerimientos de Niveles
de Servicio.

Con el objetivo de asegurar que los incidentes de T sean

clasificados dependiendo del grado de impacto al negocio y
sean resueltos de manera eficiente, la Mesa de Servicios contard con procesos alineados y estructurados.

El objetivo particular de fa Mesa de Servicios es la atencién de los usuarios,
realizando acciones que permitan incrementar los niveles de servicio mediante
objetivos generales del SAGARPA.

mejorando la calidad del servicio de Tl,
un esquema de medicién alineado a los

Cada uno de los procesos que se ejecuten en fa Mesa de Servicios son criticos, por lo tanto sus actividades seran jecutadas
con orden y precisién, contando en todo momento con una adecuada medicién de su desempefio y eficiencia.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Ang#l tnn, C.P. 01000,
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g - de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
3. \) SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA i

OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

<
<>

Valor de la Mesa de Servicios

La satisfaccion y ef cumplimiento de las expectativas de los usuarios son un factor determinante en la misién de
la Mesa de Servicios.
Los usuarios requieren soporte estratégico y funcional, por lo tanto se brindar&n canales de comunicacién

eficientes y de interaccién muitiple, mejorando la percepcion y satisfaccion de los usuarios debido a la actitud de
servicio que recibirén en todo momento. .

La mesa de servicios sera la encargada de Administrar el ciclo de vida de los incidentes y DE LOS requerimientos, realizando
la evaluacion inicial y ejecutando las acciones de solucién pertinentes con base en los Niveles de Servicip acordados. Asi
" también lievara a cabo el monitoreo, control, seguimiento, comunicacién y cierre de los mismos.

integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Anget Inn, C.P. OIOOO,ﬁ P
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<f- ) [ntegradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
, : NUM. 00008001-007-10
de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
Q. SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS,
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

¢Cudl es su misidn?

Al

La mision de la Mesa de Servicios sera el conocer, entender y gestionar el Catalogo de Servicios de TI, a fin de
A brindar las mejores herramientas, procesos y practicas contribuyendo a la maximizacion de la productividad de
los usuarios sobre el desempefio de sus funciones, alcanzando asi mayores niveles de competitividad y

satisfaccion.

100
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wm =) de Tecnologia ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS v

‘ \) SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO 00 094

“La calidad nunca es un accidente; siempre es el resultado de un esfuerzo de la inteligencia”

“El éxito no se logra sélo con cualidades especiales. Es sobre todo un trabajo de constancia, de método y de organizacion”

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Ang. Inn, C.P. 01000,
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de Tecnologl a ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
" SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE. -
-
G
ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO Y ED

wr—t

. Beneficios

Mejora la percepcién y satisfaccién del usuario final.
Mejora la accesibilidad, comunicacién e informacién. \ \
Mejora la calidad y tiempo de atencién a los requerimientos de los usuarios.

Mejora la comunicacién y el trabajo en equipo.

Provee eﬁfoque y aproximacién proactiva a la provisién del servicio.

Reduce los impactos negativos del negocio.

Mejora el manejo y control de la infraestructura.

8 8 8B @ @ B ® ®&

Mejora el uso de los servicios de soporte.

8

Aumenta la productividad del personal del negocio.

&

Administracion de informacién més significativa para el soporte a las necesidades.

Integradores de Tecnologfa, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San /' gel Inn, C.P. 0100 /
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SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010
SAGARPA -
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

Z. Funciones

8

&

2

’

g @8 8 @8 @ #@

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Angel Inn, C.P. 0100

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

c?
[
[¥a)
fog)

)

Recibir llamadas, vincuio de primer nivel con los usuarios finales.

Evaluacién inicial de los incidentes, intento de solucién o escalamiento, basdndose en los niveles de servicio
acordados.

L \
Ejecucion de los procedimientos de monitoreo y escalacién a los procesos de acuerdo a los niveles de servicio

acordados.
Administrar el ciclo de vida de los incidentes, incluyendo su cierre.
Administrar el ciclo de vida de los requerimientos, incluyendo su cierre.
Comunicacion con el cliente. N
Identificar las necesidades de entrenamiento y educacion a los usuarios.
Ofrecer recomendaciones para la mejora del servicio.
A
Contribuir con la identificacion de fallas en el servicio y requerimientos recurrentes,

Proveer la interfaz con otros procesos de Administracion de Servicios.
.

/.

México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFC: I[TE970122-2Q9
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de Tecno|og| a ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS,

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

(e
"l
<>

(3=

4. Mesa de Servicios y su Orientacidn al usuarig

La orientacion al usuario se refiere a todos los esfuerzos que s
necesidades; asf como las acciones para satisfacer tales necesida
buena relacién con el usuario.

e requieren para tener un conocimiento profundo de sus
des, al crear un vinculo que fortalezca el desarrollo de uns

t
)
Identificar y diferenciar al usuario

Dentro de la estrategia de negocio, la Mesa de Servicios cuenta con m
diferenciar a los usuarios finales, en base a su'valor Y a sus necesidades
esfuerzos para su satisfaccién.

ecanismos que fe permiten identificar, conocer vy
durante todo el proceso de servicio y orientar los

, .
Satisfaccién del usuario

La calidad en el servicio y la orientacion al usuario dentro de la Mesa de S

ervicio es una ventaja estratégica y competitiva
para el SAGARPA.

Encuesta de Satisfaccion

La Mesa de Servicios cuenta con herramientas de apoyo tales como las encuestas de satisfaccién al usuario para obtener

informacién que le permiten alinear los procesos y procedimientos. Asimismo, precisa los indicadores de medicion para
cumplir con los estandares de calidad esperados por el usuario de forma periédica, asi como el analisis de los resultados, las
acciones correctivas y de mejora.

2. Mesa de Servicios y su Nivel de Capacitacicn

Los operadores de la Mesa de Servicios seran personal capacitado, calificado y altamente motivado. El talento del
de la Mesa de Servicios se mantiene y desarrolla mediante programas de evaluacién, entrenamiento y
permanentes, que aseguren que posea los efementos necesarios para realizar su funcién de manera efectiva.

El recurso humano es, sin duda, uno de los componentes mas importantes pues desempefa un factor tr
administraci6n de la experiencia de los usuarios via la Mesa de Servicios. Ademds, es el principal ejec
para el cumplimiento de los objetivos del SAGARPA. :

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. S
México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx .
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de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS,

MEXICO, D.F. 01
SAGARPA 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,

OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISIGIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

h?Q33

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO '

b. Herramientas {TSM

La Administracién de los Servicios se basara en herramientas de gestién con un alto grado de automatizacion, garantizando

la integracién de los procesos dg soporte a los servicios. .

Nuestra solucién ITSM cuenta con la certificacién a nivel mundial sobre la funcionalidad y desempefio en la automatizacién
“de los procesos de soporte de 1TiL.

HumARA
FootPrints |

{  Soluclones de pestion Oel servicio basada on web |
H EFgta T eiFata e prbcese

;
AXE Gesson 3
@i’ de activos no
e
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR N
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. ;;“ fﬂu
PRESENTE.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

La tecnologia por medio de herramientas ITIL
mayor disponibilidad y adaptable a las démand
otras herramientas,

y softwart ITSM permite disponer de un entorno de TI mas flexible, con
as de los usuarios, ofreciendo la posibilidad de una integracién flexible con

NUMARA FOOTPRINTS BASADO EN ITIL V3
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SAGARPA MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE.

[

(e}
c?

ESTRATEGIA DE SERVICIQ MESA DE SERVICIO

7. Diseiio de Procesos

Procesos

Gesﬂén de Incidencias

Los procesos que dan soporte a la Administracion de los Servicios de Ti y que serin Implementados, disparados,
controlados y monitoreados por la Mesa de Servicios de manera interna, son:

Administracién del Catalogo de Servicios

El Catdlogo de Servicios es un elemento esencial cuando se desean definir los servicios de Tl que se proveen a los usuarios,
asi como para establecer una mejor comunicacién con los usuarios potenciales.

M El Catadlogo de Servicios proporciona una fuente central de informacién de los servicios de Ti.
Constituye la base de conocimiento de todos los servicios ofrecidos; forma, funcionalidad, caracteristicas,
componentes, dependencias, estatus, costos, etc.
Esto asegura que todas las dreas del negocio puedan ver una imagen exacta y coherente sobre 105 servicios de T,

sus detalles y estados.

Entregables ldentificados: -

.

M Catdlogo de Servicios de la Mesa de Servicios de Tl del SAGARPA
M Modelo de Servicios de I3 Mesa de Servicios, criticidad de los servicios, identificacion de los
asociados a los servicios, impacto y criticidad de cada elemento dentro del servicio.

\i
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SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO BE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

' MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. .
PRESENTE. Q9 f‘\;lﬁ L

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

Criterios de aceptacién

B Se definiran en comun acuerdo con el cuer

po de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases.

Administracién de Incidentes

La Administracién de Incidentes restablece Ia operacién normal d
minimizando los impactos negativos en la operacién del negocio.
Entregables Identificados:

e los servicips tan pronto ¢omo sea posible,
\

Disefio inicial de la administracién de incidentes

Documento inicial de definicion de roles, responsabilidades y perfiles necesarios para ejecutar el proceso
Procedimiento de comunicacién monitoreo y seguimiento

Scripts de atencion de flamadas '
Procedimiento de manejo de incidentes reportados telefénicamente *
Procedimiento de clasificacién de incidentes

Procedimiento de Priorizacién

Procedimiento de aislamiento de Incidentes

-

EENEEREREA

Procedimiento de investigacién y diagnos'tico
Procedimiento de resolucién y recuperaciéon

Criterios de aceptacién

Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases.

Administraciéon de Problemas

La Administracién de Problemas tiene como objetivo tiene como objetivo minimizar el impacto desfavgrable de
incidentes y problemas asi como prevenir la repeticion de los incidentes relacionados con estos errores. Pa
objetivo, la Administracién de Problemas busca llegar a la causa raiz de los problemas.

Entregables Identificados:

Bl Disefio inicial de la administracién de problemas

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. Sar/Angel Inn, C.P. 010
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MEXICO, D.F. 01 D

SAGARPA E DICIEMBRE DEL 2010,
OFICIALIA MAYOR ~1 Qe
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. Dy
PRESENTE.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

¥l Documento inicial de definicién de roles, responsabilidades y perfiles necesarios para ejecutar el proceso
1 Procedimiento de identificacion y remediacion de problemas recurrentes
o4

Procedimiento de anélisis de tendencias, y seguimiento de acciones

preventivas para resolver problemas
recurrentes
Criterios de aceptacién

1 Se definiran en comun acuerdo con el cuer

de ‘ po de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases.

\ )

Administracion de Niveles de Servicio

La Administracién de Niveles de Servicio es responsable de ase
Contratos con Proveedores Externos (UCs) y Acuerdos de Niveles
{KPY'S) sean alcanzados, asegurando que cualquier falla o eventate

gurar que los Acuerdos de Niveles de Servicio (SLASs),
de Operacidn (OLAs), Indicadores Clave de Desempefio
nga un minimo impacto sobre Ja calidad del servicio.

El objetivo es mantener y mejorar la calidad de los servicios a través de un cicloc

onstante de monitoreo en el desempefio
del servicio.

Entregables ldentificados:

Disefio inicial de la administracion de niveles de servicio

Documentd inicial de definicién de roles, responsabifidades y perfiles necesarios para ejecutar el proceso '
Identificacion, anlisis, creacién e implementacién de OLA's

Identificacidn, analisis, creacion e implementacion de UC’s

Procedimiento para el monitoreo de las métricas de los niveles de servicio

Procedimiento para el reporte del desempefio de las métricas de los niveles de servicio

Procedimiento para las revisiones de SLA’s, OLA’s y UC’s

Procedimiento para el monitoreo de niveles de servicio

Indicadores clave de desempefio {KPI's)

NEAEREERAEE

Criterios de aceptacién

Bl Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobierno para cumplir con lo
servicio solicitados en bases.
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PRESENTE. U

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

Administracién de Cambios

La Administracién de Cambios realiza cambios répidos y eficientes en la infraestructura
estandarizadas que permitan prevenir incidentes relacionados con los cambios.

de T, aplicando métodos y técnicas

Entregables Identificados: [

Disefio inicial de la administracién de Cambios

Documento inicial de definicién de roles, responsabilidades y perfiles necesarios para ejecutar el proceso
Procedimiento para la Evaluacion de RFC

Planes de Rol back

Procedimiento de Administracién de Cambios Urgentes

Programa de Cambios Futuros {FSC)

~a

REIRERAA

Criterios de aceptacién

M Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases.

Administracién de Liberaciones y Entregas

La Administracidn de Liberaciones y Entregas otorga liberaciones en la producciény establecer el uso eficaz del servicio con
el fin de ofrecer valor al cliente y ser capaz de traspasar las operaciones de servicio.

Entregables Identificados:

Disefio inicial de la administracion de Liberaciones y Entregas
Documento inicial de definicion de roles, responsabilidades y perfiles necesarios para ejecutar el
Libreria de Sw

Libreria de Hw

Control de versiones de Sw

Control en la programacién de ventanas de mantenimiento

QNI EAEA

Procedimiento de identificacion de Equipos involucrados en una liberacién

b
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ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO 0L "

Procedimiento de agrupacién de liberaciones

Procedimiento de creaciény aprobacién del plan de liberacién
Procedimiento de construccién y liberacién

Procedimiento para la ejecucién del Rol back

Procedimiento de fases de pruebas

HEEE@A

Criterios de aceptacién
1

\ Y

¥ Se definiran en comun acuerdo con el Cuerpo de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases,

Administracién de Activos y Configuraciones

La Administracién de Activos y Configuraciones tienen como objetivo ser la Unica fuente centralizada de informacién fiable
acerca de la infraestructura de T! agregando todo3 los componentes de la infraestructura de Tl pertinentes bajo el contro)
de la Administracién de Configuracion.

Es evidente que no se puede Administrar correctamente lo que se desconoce. Es esencial conocer a detalle la
infraestructura de Tl de una organizacién para obtener el mayor provecho de la misma.
Al

Entregables Identificados:

Disefio inicial de la administracién de Activos y Configuraciones

Documento inicial de definicién de roles, responsabilidades y perfiles necesarios para ejecutar el proceso
Disefio l6gico de la CMDB -

Procedimiento de Registro de informacién ‘

Procedimiento de Actualizacion de Informacién

NEENAEI

Procedimiento de Verificacién y Auditoria de ta Informacién

Criterios de aceptacion

& Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobierno para cumplir con los eles de
servicio solicitados en bases.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de 1os Leones #35, Col. San Angel inn, C.P. 0100, g
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OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. e Q"f},
PRESENTE. Goatr

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

Administracién de la Capacidad

La Administracion de la Capacidad asegura que la Capacidad de los com

ponentes de los servicios sea costo justificable en
todo momento.

& Produce y Mantiene el Plan de fa Capacidad

[ Asiste en el diagnéstico y resolucién de los incidentes y problemas relacionados con el desempeifio y la capacidad
M Evalta el impacto de todos los cambios que serealicen al Plan de la Capacidad

Entregables Identificados:

Proyeccién de la Capacidad.

Planes de Capacidad

Proyeccién sobre el uso de los recursos
Desviaciones de la capacidad real sobre la planificada.
Analisis de tendencias en el uso de la capacidad.

BHEEEA

Criterios de aceptacién

Al
M Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases.

Administracién de la Disponibilidad

La Administracién de la Disponibilidad garantiza que el nivel de servicio comprometido en cuanto a Ja Disponibilidad sea
alcanzado o exceda a las necesidades actuales acordadas s como los requerimientos futuros del negocio.

Debe proporcionar retroalimentacién para todos los componentes del servicio en cuestiones de disponibilidad asi co
garantizar que los objetivos de la disponibilidad sean medidos y alcanzados en todas las 4reas del negocio.

Entregables Identificados:

Disefios de Arquitecturas de alta disponibilidad

Analisis de los requerimientos reales de Disponibilidad

Andlisis de los requerimientos de disponibilidad a mediano y alargo plazo
Monitoreo de la disponibilidad de los Servicios.

REAR

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. $an/Angel Inn, C.P. 01000,
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2
SAGARPA "

OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. At 03
PRESENTE. Qua

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

. Reportes sobre 1a disponibilidad de los OLAs y UCs
M Identificacién de Niveles de Disponibilidad por Componente -
& Identificacién de Niveles de Disponibilidad de los Servicios

Criterios de aceptaci6n

1 Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobierno para cumplir con los niveles de

\ servicio solicitados e bases. \

Administracién de la Continuidad

La Administracion de la Continuidad del Servicio debe de cubrir todos los aspectos relacionados con la Administracion de la
Continuidad del Negocio como los requerimientos técnicos de Ti Y las facilities para asegurar que los requerimientos de
infraestructura de Tty la provisién de los servicios puedan ser recuperados dentro de los tiem

pos de escalacién acordados y
requeridos. .

Entregables |dentificados:
B Planes para la Continuidad de los Servicios
&1 Business Impact Analysis (BIA)

M Planes de M_o_R

Criterios de aceptacién

& Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases.

Administracién de la Seguridad

La Administracién de la Seguridad tiene por objetivo proteger los intereses de todo lo relacionado con la infori
sistemas y las comunicaciones que liberen informacién de cualquier dafio resultante de las fallas de Dj
Confidencialidad e Integridad.

cion, los
nibilidad,

Entregables ldentificados: ‘

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. S4n 4
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PRESENTE.
ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO ans "
G

Bl Business Security Plans

& Politicas de soporte de seguridad de la Administracion de la Seguridad de la' Informacién
M Documentacién de los controles de seguridad

Criterios de aceptacién

Bl Se definirgn en comun acuerdo con el cu

. . . \
erpo de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases. :

Administracién del Conocimiento

estos ocurrieron, con el fin de permitir un diagndstico y
nuevamente.

’
Los registros de errores conocidos contienen detalles exactos
presentado en la operacidn, junto con los detalles precisos
acciones de resolucién que pueden tomar se para restaurar y|/

de los valores por defecto y delos sintomas que se han
de aplicacién de soluciones temporales (workaround) o
o resolver el problerpa.

Entregables Identificados:
B Base de Datos de Conocimiento
Criterios de aceptacién

Se definiran en comun acuerdo con el cuerp

0 de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases.

Administracién de Eventos

La Administracién de Eventos asegura la deteccidn y registro oportuno de los eventos que puedan afecta
los niveles de servicio y el mantenimiento de su disponibilidad.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino af Desierto de los Leones #35, Col.
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: MEXICO, D.F,
SAGARPA O, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. )
PRESENTE. v o ’\‘,7;&3

g
ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

La Administracién de Eventos debe ser aplicada a cual

quier aspecto de soporte al servicio que pueda ser controlado y
monitoreado.

Entregables Identificados:

Identificacién de lineas base

ldentificacién de umbrales \
Identificacién de Puntos Unicos de falla

Alertas de Excepcion

NERAEH

Deteccidn Proactiva y atencién oportuna de Incidentes

Criterids de aceptacién M )

M4 Se definiran en comun acuerdo con el cuer

po de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases. *

Administracion de la Demanda

La Administracién de la Demanda Optimiza el uso de la capacidad mediante el movimiento de

las cdrgas de trabajo a
tiempos, servidores o lugares menos utilizados.

Entregables Identificados:
M Identificacién de Patrones de Actividad de Negocio
M Patrones de Actividad de Negocio y perfiles de usuario

M Paquetes de Servicios

Criterios de aceptacién

B Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobiermno para cumplir con los nive!
servicio solicitados en bases.

Administracion de Requerimientos

‘

La Administracién de Requerimientos para cumplir con una solicitud de un usuario analizars ex
solicita. Sin embargo por lo general se puede dividir en un conjunto de actividades que tienen qu
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 20
SAGARPA 10
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE. a9
(": ‘,‘_ ":L .
ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO o

Proporciona un canal para que los usuarjos puedan solicitar y recibir los servicios estandar que se
encuentran previamente definidos por un proceso de aprobacién v calificacion.

Proporciona informacién a los usuarios sobre la disponibilidad de los servicios y el procedimiento para su
obtencién.

Consulta y entregar todos los componentes de los Requerimientos de servicios.
Asiste con informacién general, quejas o sugerencias.

BEE 8 ®

Entregables Identificados:

& Identificacion de Formatos para los Requerimientos
1 Modelos de Atencién de Requerimientos

Criterios de aceptacién N

M Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases.

\ 3 » . r
Administracién de Accesos

La Administracién de Accesos establece los derechos de los usuarios para que puedan utilizar un servicio o grupo de

servicios. Por lo tanto, es la ejecucién de las politicas y acciones definidas en Seguridad y Gestién de 1a
disponibilidad.

La Administracién de Accesos es el proceso que permite el acceso a los usuarios autorizados que tienen derecho de
utilizar un servicio, y al mismo tiempo impide el acceso a los usuarios no autorizados.

Entregables identificados:

& Administracion de ldentidades
F1  Cartas de Asignacién de Cuentas de Usuario a los Servicios

M Politicas que deben cumplirse en la generacién de passwords para Cuentas de Usuario a los Ser

Criterios de aceptacién

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. $anAngel Inn, C.P. 01 000,
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L lntegr adores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
. . NUM. 00008001-007-10

- de Tecn0|0g| a . ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS,

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

SAGARPA

OFICIALIA MAYOR .
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. at Oy
PRESENTE. KR R

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

& Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases.

8. ldentificacidn de Entregables Especiticas de la Mesa de Servicios

MESA DE SERVICIO ' : \

Entregables Identificados que deberan ser acordados con SAGARPA al momento de I3 implementacién de
la Mesa de Servicio:

1. Manual de Operacion de la Mesa de Servicios.

2. ldentificacién y Documentacidn de Métricas, KPls y CSF de la Mesa de Servicios.

3. Script para la Atenci6n, Monitoreo y Seguimiento a los incidentes y Requerimientos del Servicio. -
4. Capacitacion y transferencia de Conocimiento sobre los procesos de la Administracién del Servicio.
5. Estructura de turnos de los operadores para asegurar I3 atencién del servicio en todo momento
6. Documentaci6n de fas competencias de los agentes de operacién y sus Planes de Capacitacién

Criterios de aceptacién \

B Se definiran en comun acuerdo con el cuerpo de gobierno para cumplir con los niveles de
servicio solicitados en bases.

8. Referencia a los Procedimientos de Administracion de Servicios

Administracion de la Demanda

La Administracién de la Demanda alinea la entrega de los servicios con base en la demanda y permite predecir si p
ser Cubierta de manera

La administracién de Ja demanda es un aspecto critico de la administracién del servicio.

Un paquete de nivel de servicio (SLP) define el nivel de utilidad y garantia para un servicio y es disefia
las necesidades de los patrones de actividad de negocio.
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. MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR i
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. : v
PRESENTE. a3 L1

'P Integradores

D de Tecnologl' a ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS ¥

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO
Administracién de 1a Continuidad

Asegura que los Servicios puedan ser recuperados dentro de los plazos acordados, Su objetivo es soportar el proceso giobal
de la Administracién de Ia Continuidad del Negocio, asegurando que los requerimientos técnicos y de soporte al servicio se

mantengan dentro de los plazos acordados y requeridos para el negocio.

INICIO
‘1. Elaboracién de potiticas
2. Especificar los términos de referencia y el ambito de aplicacion

o Anélisis de riesgo y anélisis de impacto del negocio

o Estructura de Mando y Controles para soportar la interrupcién del negocio
©  Puntos de auditoria pendientes .
~ o Cumplimiento de normas tales como ISO 27001 '
o Requisitos de Continuidad del Servicio
3. Asignar Recursos :
4. Definir la organizacién del proyectoy la estructura de control

5. Acordar el proyecto y los planes de Calidad

Reqguerimientos y Estrategia
Al

Determina los requerimientos Que se requieren para superar ung interrupcién en el negocio y/o algiin desastre, asi como
analiza los gatos en los que incurrirg, :

Requerimientos o Necesidades, Consiste en analizar el impacto al negocio y evaluar los riesgos.

El BIA. Se deben identificar los servicios mds importantes y cuantificar el impacto debido a la perdida de los
servicios. {Critico, alto, medio, bajo). El BIA identifica:

.
¢ la forma del dafio (Perdida de ingresos, costos adicionales, dafios a la reputacién, perdida de
ventaja competitiva, problemas politicos, capacidad operativa, etc). / -

* Eltiempo de recuperacién calculado (afos, meses, semanas, dias).

* Personal, habilidades, instalaciones Y servicios necesarios para procesos criticos carfla finalidad
de que operen a un nivel minimo aceptable. /

* Tiempo, plazos, niveles minimos de servicio los cuales deben ser recuperados. ///

* Tiempo, plazos, niveles de recuperacién total. !

* Prioridades relativas de recuperacin por cada servicio.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Angel inn, C.P. 01000,
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E' o= F': de Tecnolog ia ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F,
SAGARPA D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. .
PRESENTE. ok

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

*  Administracién del Riesgo (M_o_R)
1. Principios.
Enfoque
Proceso
Integraciony Revision
Comunicacién

LAl ol o

Estrategia. Tras el analisis de requerimientos o necesidades, la estrategia debe documentar 1as medidas de
reduccion del riesgo y fas opciones de recuperacion

*  Soluciones manuales.

*  Acuerdos de Reciprocidad

* Recuperacién Gradual

* Recuperacion intermedia

* Recuperacién ripida

* Recuperacidn inmediata.

Implementacién

Una vez que la estrategia ha sido aprobada, el Servicio de Planes de Continuidad del Servicio debe de ser integrados a los
Planes de Continuidad del Negocio. Los Plangs de Continuidad de Servicios contienen todas las actividades necesarias para

garantizar que las instalaciones y los recursos sean los necesarios para regresar los servicios a un estado de funcionamiento
aceptable en los plazos acordados.

Documentos que se deben de considerar:

* Plan de Respuesta de Emergencia

*  Plan de Evaluacion de dafios

e Gestidn de Crisis y Plan de Relaciones Publicas
*  Plan de Alojamiento

¢ Plan de Seguridad

*  Personal involucrado

*  Plan de Comunicaciéon

*  Plan de Finanzas y administracion.

Operacién

Como parte de asegurar la continuidad, los planes de recuperacién seran utilizados con siempre y cuand

hay un conjunto de actividades operacionales que se deben realizar conforme a una politica document,
actividades consisten en lo siguiente:

an necesarios,
. Estas

’
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‘B . NUM. 00008001-007-10
€= de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPQ Y BIENES INFORMATICOS Y
4.t SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS,

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. TR
PRESENTE. (3

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

®  Educaciény conciencia

* Revisiones

®  Pruebas

*  Administracién del Cambio
* Invocacién

Administracién de la Seguridad

La Administracién de la seguridad busca alinear los objetivos de seguridad de Ti con los objetivos de seguridad del negocio
(SAGARPA), asegurando la disponibilidad, confidencialidad, integridad, autenticidad y fiabilidad de Ia informacién.

Mantiene las politicas generales y los controles que las apoyan inte‘grados al sistema de Informacion de Administracién de
Seguridad (SMIS).

La Administracién de la Seguridad ayuda-a manejar un nivel definido de seguridad de un servicio, incluido e} manejo de la
reaccion ante incidentes de Seguridad. Asegura la continuidad y proteccion de la informacion y ayuda a minimizar el

impacto al servicio.

Administracion de Accesos

Es un sistema de procesos de negocio, politicas y tecnologfas que permite dar el acceso a los servicios en tiempo y forma a

los usuarios autorizados, protegiendo la confidencialidad e integridad de la informaci6n.
ADMINISTRADORES

Hersamientasde
l Admiaisteacion

Auto - Servicia
(b

Acceso,usoy

Ppriitegios de

Contenida
USUARIOS e

Autentiaciony

— Accesa
Y- Autorirado

Reghtro unico

palitiras y Regles

Afigel inn, C.P. 01000,
#/1TE970122-2Q9
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Q;E) |ntegradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
i . NUM. 00008001-007-
e O de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS1$

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO, .

PRESENTE. Q,Q‘L‘L EY

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

Alineaci6n a los Objetivos del SAGARPA,
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‘g de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

.| SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

Servicio de

Politicas de seguridad -

* Politicas de glerz(;ttoor ;OS y bases
passwords -
N Servicios de
» Ruta dé aprobaciones seguridad

Autenticacion
Comparticion de
informacién
Flujos de trabajo
Colaboracién y

* Autorizaciones y
firmas requeridas

Contratagiones

_* Compras mensajeria
= Entorno regulatorio * Administracion
delegada
. Po}itic;s de * Aplicaciones de auto
privacidad servicio

» Proceso de Acceso moyil y
nombramientos : remoto

Ciclo de Vida y Procesos de Administracién de Identidades.

Administracién del ciclo de vida de la identldad

+  Datos del usuario
= Cuentas de usuario
*  Recursos y accesos asignados

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col.San Angel Inn, C.P. 01 000,
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de T , NUM. 00008001-007-10
a ecnolog|a : ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE
SAGARPA RE DEL 2010.
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO »

Cambios y soporte

*  Estatus del usuario

= Cambios en datos de usuario

«  Cierre cuentas . *

*  Remocidn de cuentas

*  Cancelacion de recursos

= Cambios de roles y estatus

«  Cambios en passwords

% Cambios de perfil '

Control de identidad

Remediacion
y control

ntegradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San A gel Inn, C.P, 0100
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Integradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

. » NUM. 00008001-007-10
de Tecnolog;a ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

) MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

*  Cumplimiento con normas ~ T "L’;,*i
*  Revisiones periédicas de acceso Ry

*  Revisién de sistemas '

*  Documentacién de excepciones y permisos excepcionales

*  Remocién de cuentas

*  Remediacién de violaciones

*  Deteccibn de violaciones

e Notificacién de violaciones \ \

Administracién de Requerimientos

Ei objetivo de la Administracién de Requerimientos es proporcionar un canal para que los usuarios puedan solicitar y recibir
los Reduerimientos de Servicio.

1. Proporcionar informacién a los usuarios sobre la disponibilidad de ios servicios y el procedimiento para su
obtencidn. *

2. Asistir con informacién general, quejas o sugerencias.

3. Consultar y entregar todos los componentes de los Requerimientos de servicios.

Se establecen politicas para poder solicitar un Servicio, como por ejemplo,
Q Nombre del usuario y contrasefia
O Nombre del Requerimiento que se solicita
O Respetar tas Condiciones, restricciones Yy excepciones preestablecidas en cada Requerimiento
O Conocer el proceso que se utiliza para cumplir el Requerimiento

Administracién del Catalogo de Servicios

El Catalogo de Servicios es un elemento esencial cuando se desea definir los servicios que se proveen a los usuarios.

El Catalogo de Servicios.

Es el primer paso critico en las organizaciones para incrementar sus negocios, enfocar la atencién
y en los servicios.

Es -de vital importancia para la liberacién de servicios, automatizacién y punto de parti
organizacion interesada en disminuir costos.

los usuarios

para cualquier

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.v., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San An
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- de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
» SERVICIOS DE SOPORTE TEGNICO Y MANTENIMIENTG A

EQUIPO DE COMPUTO FiERSONAL Y PERIFERICOS.

’ MEXICO, D.F. 01 DE DICIEM!
SAGARPA EMBRE DEL 2010,
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

.3 L1

Es la base para la definicidn de los servicios, es un elemento esencial para cualquier iniciativa de mejog en los

servicios de TI. .

El Catdiogo de Servicio es un repositorio de informacién

que describe los servicios otorgados. Constituye la base de
conocimiento de todos los servicios ofrecidos, su forma, func

ionalidad, caracteristicas, componentes, costos, etc,
El Catdlogo de Servicios ofrece las bases para:

v
' Documentar y publicar 1a gama de servicios disponibles con los que cuenta una organizacién,

Enumerar los servicios que pueden ser liberados a los psuarios.
Establecer las expectativas de niveles de servicio.
Determinar los costos asociados a los servicios.

-

desarrollar y gobernar servicios. Cuando de usa 'y
se convierte en una excelente herramienta de comunicacién.

Esto ignifica que en el Catalogo de Servicios se pueden definir, configurar,
administra el Catalogo de Servicios de forma eficiente,

Beneficios del Catalogo de Servicios

Mejora las refaciones y la comunicacién entre Ja organizacion y sus usuarios.

Ayuda a construir una comunicacién interna efectiva y a ilustrar las responsabilidades que tiene cada persona.
Mejora la apreciacién los re‘querimientos del negocio, problemas y desafios,

Permite identificar servicios adicionales.

Previene la duplicidad de servicios y componentes.

Establecer estandares que promuevan coherencia en los servicios.

Reducir costos operativos debido a la identificacion de ries,
vez mds regulado,

Incremento en la conciencia y visibilidad de los elementos que conforman los servicios.

£0s de operacion y de negocios en un ambiente cada

Iniciando el Catélogo de Servicios

Al igual que todos los proyectos, fa ejecucién de un Catalogo de Servicios requiere una sélida comprensid las
metas y de los objetivos generales asf como fos medios para llegar a ellos.

Algunas de las preguntas a considerar en esta etapa son:

¢éCudles son los principales beneficios que deseamos conseguir con el Catalogo de Servicios?
¢Cudl es el alcance del Catdlogo de Servicios? éQué nivel de detalle se requiere?
¢Hemos definido algln Servicio de TI? Si es asi, ¢ Cémo son usadas esas definiciones?
¢Los usuarios fueron incluidos en el proceso para definir esos servicios?

integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Apgel Inn, C.P. 01080,
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.' de Tecnologla ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIE

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO, 1)
PRESENTE. nalt

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

¢Cudles serdn nuestros criterios de éxito

Y nuestros Indicadores Claves de Rendimiento? {con el fin de saber si el
Catalogo de Servicios est3 cumpliendo col

n los fines por los cuales fue creado)

Estructura del Modelo de Servicios

. La definicién de un modelo de datos jerdrquico para el Catdlogo de Servicio

s se basa en la estructura de la organizacién y
establece un conjunto de bloques en

los cuales se determinan las caracteristicas de todos los servicios actuales y futuros.
\ \

p——Y

i SUBSERVICIO i
Y d g B

l— SUBSI;IE_MA . l

l DOMINIOS { DOMINIOS

| TEcnOwsicos | | TECNOLOGICOS & ] [
(- TECNOLOGiIC L % _

—

| sussistema

DOMINIOS
TECNOLOGICOS

i
-

Consultar los Siguientes Anexos para los Siguientes Procedimientos.
Anexo. Al - Administracién de Incidentes

Anexo. AE - Administracién de Eventos

Anexo. AP - Administracién de Problemas

Anexo. AC - Administracién de Cambios

Anexo. AN - Administracién de Niveles de Servicio

Anexo. AL - Administracién de Liberaciones y Entregas

Anexo, AA - Administracién de Activos y Configuraciones

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San An

I'lnn, C.P. 01000,
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SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

: MEXICO, DF. 0
SAGARPA D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL. DEL GASTO. At B0
PRESENTE. VAV St

ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO

Anexo. ACO - Administracién del Conocimiento
Anexo. ACD - Administracién de la Capacidad

Anexo. AD - Administracién de la Disponibilidad

L.Indicadores Glave de Uesempeiio (KPI’S)

Utilizando nuestra herramienta de ACD y Mesa de Servicio,
permitan tomar las acciones, asi como establecer los nivele

\

se generaran fos indicadores Clave d

e Desempefio, que
s de servicio alcanzados.

A continuacién presentamos una serie de Indicador

es, los cuales podran ser adecuados de acuerdo a las necesidades de
SAGARPA. * *

Metodologia de Operacion General,

Reporte Vis Web Reporte Via Telefania
. A hrees

i 1
e — \ 3 )
= VR~ o]

= f Centra de Contacto

Trtaenyt

1 mpuyre . - 0N 8
i “Footprints ! Dotumemadsn de Reportes Reparadén del eavipo
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de Tecno}ogia ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

5

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.
~r
ESTRATEGIA DE SERVICIO MESA DE SERVICIO nyY e

Indicadores Claves de Desempefio

-~

FROMEDIO DEL FLUJO DE LLAMADAE POR INTERVALO DE 1 HRA.
EFERO 2010

LLAMADAR DIAMAS TX PORCERTAIE
)

010
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O Y MANTENIM!
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFEEIRrrggQ
SAGARPA MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CON
PRESENTE. TROL DEL GASTO.
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TRANSICION
MANUAL DEL PROCESO

1. Introduccién. ]

El propésito de este documento es proporcionar una visién del proceso de Administracion de Activos y
Configuracjones. La publicacion y distribucion del diagrama de fiujo de alto nivel es el \punto focal de aste
documento. Asl como comunicar los aspectos relacionados a la ejecucion y Administraciéon del Proceso,
decididos y acordados por la Organizacion, las cuales definen el comportamiento esperado para cada proveedor

de servicios (internos y externos) con responsabilidades para el dia a dia en la operaciéon del Proceso del
SAGARPA. ~ . .

El contenido de este documento de alto nivel ha sido disefiado para seguir las mejérés practicas de la Information
Technology Infrastructure Library (ITIL ®).

2. Objetivo

Objetivo General del proceso de Administracion de Activos y Configuraciones.
El objetivo del proceso de Administracion de Activos y Configuraciones es ser la tnica fuente centralizada de
informacion fiable acerca de la infraestructura de Tl, agregando todos los componentes de la infraestructura de Tt

pertinentes bajo el control de la Administracién de Configuracion; apoyando asf la prestacion de Servicios de T1

de alta calidad para la organizacion cliente ante los cambios del negocio y los requerimientos de los usuarios.

estado histoérico, planeado y actual de los servicios y la infraestructura.
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,
SAGARPA :
OFICIALIA MAYOR . . ,2..;
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. 'QQ >
PRESENTE.

ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES. VERSION 1.0

TRANSICION .
MANUAL DEL PROCESQO

Objetivos Particulares

« * ldentificar, controlar, guardar, reportar, auditar y verificar los activos de servicio y los Blementos de

Configuracién (Cl), incluyendo versiones, lineas base, componentes constitutives, sus atributos, y
relaciones.

~ -
~

= Dar cuenta de, manejar y proteger la integridad de los activos de servicio y Elementos de Configuracion
(C) {y, cuando sea apropiado, aquelios de sus clientes) a través del ciclo de vida del servicio asegurando
que solamente son usados los componentes autorizados y Unicamente son realizados los cambios

autonzados. v

* Proteger la integridad de los activos de servicio y Elementos de Configuracién (Cl) (donde sea

apropiado) a través del ciclo de vida del servicio.

e Asegurar la integridad de los activos y configuraciones requeridas para controlar los servicios e

infraestructura de TI estableciendo y manteniendo un Sistema de Administracion de Conﬁguraciép

exacto y completo.
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SAGARP/\
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. . . :0
PRESENTE. N ;\-rz’
(\‘J 8]
ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES. VERSION 1.0

TRANSICION
MANUAL DEL PROCESO

3. Alcance |

mmnd

1
. -
La Administracion de Activos y Configuraciones cubrira « los activos de servicio a lo largo del ciclo de vida

completo del servicio. Esto proporcionara un inventario completo de activos Y quién es responsable de su
control.

~
~

La Administracién de Activos y Configuraciones asegurara que los componentes seleccionados de un servicio
completo, sistema o producto estan debidamente identificados, documentados en un linea base y mantenidos y
que ‘Ios cambios a ellos son controlados. También asegurard que las liberaciones dentro de ambientes
controlados y uso operacional son realizadas sobre la base de aprobaciones formales. Esto proporcionara un
modelo de configuracién de los servicios, activos e infraestructura guardando las relaciones entre los activos de
serviciq y los Elementos de Configuracion (Ci). La Administracion de Activos y Configuraciones podra cubrir
activos que no son de TI, productos de trabajo usados para desarrollar los servicios y Elementos de

Configuracion (Cl) requeridos para apoyar el servicio que no es formalmente clasificado como activos.

El alcance cubre interfaces para proveedores de servicio internos y externos del SAGARPA donde hay activos y
Elementos de Configuracidon que necesitan ser controlados.

México D.F., Tef, 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradofes.com.mx RFC: ITE970122-2Q9
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SAGARPA
OFICIALIA MAYOR 0%
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PRESENTE. Y

ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES

" MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGUR
TRANSICION
MANUAL DEL PROCESO

ACIONES. VERSION 1.0

4. Proceso de alto niveT]

Inicio

)
|
1

i A0

Entradas De Otros

Identificacién

S —

Controlde,  [——————%
Configuracién

70
Base de Oatos de la Administracién de Configuracién (CMBO)

Estado del
Inventario

Y
Auditorda

i
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SAGARPA

OFICIALIA MAYOR NS
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. 30> -
PRESENTE.

ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES

MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONF
‘ ] TRANSICION
‘MANUAL DEL PROCESO

IGURACIONES. VERSION 1.0

5. Descripcién del Procéso?

Actividad del Proceso: | -

.~ Déseripcion .

La administracién de Configuracién necesita ser informada acerca de
TP'O Entradas De Otros cualquier Elemento de Configuracién (Cl) nuevo o existente que es
rocesos agregado, modificado, reemplazado o eliminado de 1a infraestructura de TI.

La .Identificacion de Configuracion es ia definicién, categorizacion e
identificacién de estructuras de configuracién y Elementos de
Configuracién (Cl), incluyendo sus atributos y las relaciones entre ellos.
2.0 identificacion de También incluye la asignacion de nombres e identificadores para
Configuracion ‘i Elementos de Configuracion (Cl), etiquetado de Elementos de
Configuracién (Cl), y la introduccién de registros de Elementos de
Configuracion (Cl) en la Base de Datos de la Administracion de
Configuracion (CMDB).  *

El Control de Configuracion tiene como objetivo garantizar que solo los
Elementos de Configuracion (Cl) autorizados e identificables son

3.0 Controi de . jguardados en la Base de Datos de fa Administracién de Configuracion
Configuracion (CMDB). Esto asegura que ningin Elemento de Configuracion (Ci) es
: agregado, modificado, reemplazado o eliminado sin un controi de

documentaci6n apropiado, por ejemplo, una solicitud de Cambio aprobay

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San/A igel Inn, C.P. G100Q/
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N MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA
OFIGIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEY. GASTO, i
PRESENTE. - anh3
00

ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES

MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIG
TRANSICION
MANUAL DEL PROCESO

URACIONES. VERSION 1.0

La Configuracion det Estado del Inventario es el reporte de todos los datos
actuales e historicos relacionados con cada Elemento de Configuracion
4.0 Estado del (Cly a trayés de su ciclo de vida. Esto per‘r‘nite. realizar un seguimiento de
Ir;ventario lqs cambios en los Elemgn}os de Configuracion (Cl) y sus registros, por

ejemplo, realizar el seguimiento del estado en el que un Elemento de
Configuracion (Cl) cambia de un estado a otro, por ejemplo, ‘desarrolio’,
‘prueba’, ‘vida' o ‘retirado’.

Actividad del Proceso Descripeion

La configuracién de la verificacion y auditoria comprende una serie de
revisiones y auditorias que verifican la existencia fisica de los Elementos
de Configuracion (Cl) y revisa que los Elementos de Configuracion (CI)
estan correctamente guardados en la Base de Datos de la Administracién
de Configuracién (CMDB) y bibliotecas controladas. Incluye la verificacién

de Liberacion y documentacion de configuracién antes de cambiar el
ambiente de vida.

5.0 Verificacion y
Auditoria

El suministro de informacion a los otros procesos de administracién del
servicio es una de las actividades clave de la Administracion de
Configuracion. La informacién en-linea acerca de los Elementos de
6.0 Salida a Otros Configuracion (Cl) es proporcionada a través de la Base de Datos de Ia
Procesos Administracién de Configuracion (CMDB). Los reportes estandar de la
Administracion de Configuracion son generados sobre una base regular.
Los informes hechos a la medida también pueden ser producidos a
peticion de conocer las demandas de informacion especificas.
7.0 Registro en la Base | Todas las actividades que conduzcan a la actualizacion

de Datos de la pertinentes en la Base de Datos de la Administracion
Administracion de (CMDB).
Configuracion (CMDB)

de los registros
de Configuracié

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San n
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OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE. 7
. oG .L“s -
ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES WY
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES. VERSION 1.0
TRANSICION i
MANUAL DEL PROCESO
6. Matriz ARCI |
Roles del Proceso- .
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Configuracié
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Estado del
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Salida a :
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Procesos
Registro en
ia Base de
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CMDB
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SAGARPA MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE ACTIVOS Y CONFIGURACIONES. VERSION 1.0

TRANSICION
MANUAL DEL PROCESO

. gey_enda

A" |'Accountable | Responsable del resultado final

1

Responsable de la correcta ejecucién de las

R | Responsible |  ividades

¢ | Consulted. Prqv_ee informacion para el desarrolio de las
N actividades

Conoce la informacién del status de las

! lhformed_ ) actividades y,tareas de! proceso

[ V 7. Métricas |

Con base en los objetivos y para la medicién de la eficacia y la eficiencia de la Administracién de Activos y
Configuraciones se consideran los siguientes aspectos como bases para poder controlar y retroalimentar et
desemperfio del mismo:

e Numero de nuevos activos registrados. Namero de aprobados y rechazados
¢ Total de registros de activos

s Porcentaje de activos registrados por excepcion

e Porcentaje de activos etiquetados

» Porcentaje de activos no autorizados en la infraestructura

Atentamente,

A)Eliminado
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Motivación: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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1. Introducciénl

El proposito de este documento es proporcionar una vision del proceso y los procedimier‘ﬂos Administracion de
Cambios. La publicacion y distribucion del diagrama de flujo de nivel es el punto focal de este documento, con
una seccion correspondiente que define cada una de las actividades de este proceso. Asi como comunicar las
Politicas del proceso que abarcan la implementacion y Administracion del Proceso, decididas y acordadas por la
Organizacion, las cuales definen el comportamiento esperado para cada proveedor de servicios de SAGARPA
(internos y externos) con responsabilidades para el dia a dia en la operacién del Proceso.

El ;:ontenido de este documento de alto nivel ha sido disefiado para seguir las mejores practicés de la
Information Technology Infrastructure Library (ITIL ®).

Vivimos en una época de continuos cambios. Tendemos a asociar la idea de cambio con progreso, y
aunque esto no sea una regla, es evidente que toda "mejora” requiere necesariamente de un Cambio.

Sin embargo, es muy comun observar Administradores de Servicios Tl que aln se rigen por el fema:
"Si funciona, no lo toques”. Y aunque bien es cierto que el cambio puede ser fuente de nuevos
problemas, nunca un Cambio debe de realizarse sin haber evaluado las consecuencias.

Las principales razones para la realizacion de cambios en la infraestructura Tl son:

e Solucion de Errores Conocidos.
e Desarrolio de Nuevos Servicios.
* Mejora de los Servicios Existentes.

« Mandato Legal.
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El principal objetivo de la Administracién de Cambios es la evaluacién y la planificacién de los Cambios
para asegurar que se lleve a cabo de forma eficiente, siguiendo los procesos establecidos y
asegurando la calidad y continuidad en los Servicios. !

2. Objetivo |

Objetivo General del proceso de Administracién de Cambios.

El objetivo del proceso de Adminisiracion de Cambios‘es realizar cambios. rapidos y eficientes en la
infraestructura de T, aplicando métodos y técnicas estandarizadas que permitan prevenir incidentes
relacionados con los cambios. El objetivo es realizar cambios reduciendo al minimo e! impacto en la
entrega de servicios de Tl. |

El objetivo del proceso de Administracion de Cambios es asegurar que los cambios sean registrados,
evaluados, autorizados, priorizados, planeados, probados, implementados, documentados y revisados
de manera controlada.

Objetivos Particulares.

El propésito del proceso de Administracién de Cambios es asegurar que:

- Se Emplean los métodos y procedimientos estandarizados para el manejo eficiegfe de ios

cambios.
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- Todos los cambios a los Activos del Servicio y Elementos de Configuracién (Cls), sean

registrados en el Sistema de Administracion de la Configuracion.

- Se Disminuyen los riesgos del negocio debido a los Cambios.
)

Los objetivos de la Administracion de Cambios son:
- Responder a los clientes de manera eficiente a sus peticiones de cambios, maximizar el
valor, reducir los incidentes y evitar interrupciones en los Servicios.
- Responder al negocio y a los Requerimientos de Cambios de TI de forma que se permita
alinear los servicios con las necesidades de negocio.

3. Alcanc;vi

3

Asegurar el correcto registro de los cambios en los servicios que sufran una modificacién o
eliminacion autorizada y planeada en los componentes que integran cada servicio, tanto en los

servicios de soporte y/o en la documentacién asociada.

El presente proceso de Administracién de Cambios cubre los cambios en los Activos del Servicio y los
Elementos de Configuracion a lo largo de todo el ciclo de vida del servicio.

Segun el requerimiento se llevaran a cabo dos tipos de cambios:

Cambios proactivos, los cuales buscaran un beneficio para el negocio, reduciran costos, mejorar
servicios y un incremento en la efectividad del soporte. Los cambios reactivos tienen como.

resolver errores y adaptaciones en circunstancias cambiantes.
’

-
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Y aquellos necesarios para disminuir los riesgos, minimizar la severidad de impacto e interrupcion de
los servicios, asi como la posibilidad de ser exitosos en el primer intento.

\

Los cambios seran clasificados en:

» Cambios significativos: Son aquellos que-tendran un amplio impacto en el negocio (por
ejemplo, los cambios en la Arquitectura Organizacional, politicas y operaciones de negocio).
Estos cambios deberan producir Solicitudes de Cambio (RFCs).

* Cambios operacionales: Son cambios de bajo impacto tales como servicios de rutina a los
componentes.
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4. Proceso de alto nivel

Registro det R{:C

Evaluar el Cambio

Categorizar y
Autorizar el Cambio cmps |

Actualizar el Plan

Coordinar la
Implementacion del
Cambio

Revisar y cerrar el
Registro del Cambio
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5. Descripcion de Proces_o_}

Actividad del Proceso Descripcion

La informacién del Requerimiento de Cambio (RFC) se usa para crear el
‘| registro del Cambio y asignar un identificador Unico (secuencia
cronolégica).

. La informacién en el registro inicial del cambio puede ser actualizada
1.0 Registro del RFC complementada a lo largo de todo el ciclo de v?da del Cambio. Existex
diferentes tipos de registros’de Cambios debido a los diferentes atributos
y caracteristicas basados en la categoria del Cambio, se recomienda
estandarizar los atributos del registro de los Cambios lo mayor posible,

Una vez creado el registro del Cambio de debe determinar si la
informacion registrada es suficiente y significativa para realizar la
evaluacion inicial del Cambid. Se debe verificar fa informacion -del
. Cambio en cuanto a completitud y factibilidad.

2.0 Revisar el RFC La Administrador de Cambios debe revisar y filtrar el RFC de acuerdo
con las politicas determinadas por la organizacion, determinar si es un
Cambio preautorizado, de lo contrario debera aceptarlo o rechazario
basado en la factibilidad del Cambio.
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- Actividad del Proceso

Descripcién

1}

3.0 Evaluar el Cambio

El Administrador de Cambios debe asegurar la evaluacion del impacto
técnico y el riesgo hacia el negocio. Se debe evaluar el Cambio basado
en el impacto, urgencia, riesgos, beneficios y costos. Con el objetivo de
estar preparados y contar con los elementos suficientes para tomar
decisiones, planear Cambios, etc.

Los cambios deben ser priorizados para establecer el orden en el cual
deberan ser ejecutados.

4.0 Categorizar y
Autorizar el Cambio

En esta actividad del proceso se obtiene una autorizacion formal del
Comité de Cambios para cada Cambio registrado.

Los niveles de autorizacién para un tipo particular de Cambio son
juzgados de acuerdo al tipo, tamafo o riesgo del Cambio. Toda
autorizacion o ejecucion debe ser comunicada a los interesados, en
particular al iniciador del Cambio.
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- -Actividad del Proceso Descripcion

. Las actualizaciones al Registro del Cambio son registradas después de la

. autorizacion de la implementacion del Cambio, asi como la comunicacion
5.0 Actualizar el Plan a los usuarios y a los grupos responsables en la construccién del Cambio.
El Cambio se registra en la Agenda de Cambios Siguientes.

Los Cambios autorizados deben ser comunicados a los grupos técnicos | -
especialistas para la Construccion de los mimos. La Administracion de

6.0 Coordinar | Cambios tiene la responsabilidad de asegurar que los Cambios sean
n loor |tna_r0ad | implementados conforme a los tiempos acordadps en la Agenda de
C";Fr’ni'i:‘)e" acion de Cambios Siguientes.

La Administracion de Cambios asegura que los procesos de
Implementacion del Cambio sean ejecutados y sometidos a pruebas para
minimizar el posible impacto en los servicios.

Una vez que la implementacion del Cambio haya concluido, los resultados
deben ser reportados para la evaluacion del Administrador de Cambios y
su posterior confrontacion con fa satisfaccion del iniciador del cambio.

Las Revisiones Post-Implementacién del Cambio deben ser llevadas a
cabo para verificar si el cambio cumplié con los objetivos , el iniciador del
cambio y los usuarios se encuentran satisfechos con el cambio asf como
si el cambio no provoco alguna degradacion en el servicio no planeada.

Si la Revision Post-implementacion del Cambio es satisfactoria el Cambio
debe ser cerrado formalmente. /

7.0 Revisar y Cerrar el
Registro del Cambio

México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx
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Leyenda
A Accountable | Responsable del resultado final !
"R |'Responsible z;?ﬁggzzls)le de la correcta ejecucion de las
c Consulted :(r:(t)izﬁ;;né:rmaciém para el desarrollo de las
| o | ez el s s ‘

7. Métricas

Con base en los objetivos y para la medicion de la eficacia y la eficiencia de la Administracién de Cambios se

consideran los siguientes aspectos como bases para poder controlar y retroalimentar el desempeno del mismo:

« RFCs solicitados.
« Porcentaje de RFCs aceptados y aprobados.

e Numero de cambios realizados clasificados por impacto y prioridad y filtrados temporalmente.

« Tiempo medio del cambio dependiendo del impacto y fa prioridad
« Numero de cambios de emergencia realizados. . -
s Porcentaje de cambios exitosos en primera instancia, segunda instancia, etc.
» Numero de back-outs.

s Evaluaciones post-implementacion.

« Porcentajes de cambios cerrados sin incidencias involucradas.

México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx C. ITE9Q70122-2Q9

153 , 159

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12525



o 2N
( = ) Integradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
N u , NUM. 00008001-007-10
e de Tecnolog|a _ Al;léENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
(wme RVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS,

MEXIC
SAGARPA O, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

ADMINISTRACION DE CAMBIOS g0l Ao

MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE CAMBIOS. VERSION 1.0
TRANSICION
MANUAL DEL PROCESO
* Incidencias asociadas a cambios realizados.

= Numero de reuniones del CAB con informacion estadistica asociada: numero de asistentes, duracion
numero de cambios aprobados por reunién, etc.

Atentamente,

Eliminado: A) Nombre y Firma

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones I y II, y 19 de la Ley Federal de Transparencia
Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, en relacién con el segundo parrafo del Segundo Transitorio y prime
parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Plblica publicada en el
Diario oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo
noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la informacion de]
las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal publicado en el mismo drgano de difusion el 15 de]

. //
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Identificacion
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Version: 1.0
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Control de Cambios
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1. |ntroducci6n.}

El propésito de este documento es proporcionar una vision del proceso de Administracion de la Capacidad. La
publicacion y distribucién del diagrama de flujo de alto nivel es el punto focal de este documento. Asi como
comunicar los aspectos relacionados a la ejecucion y Administracion del Proceso, decididos y acordados por la
Organizacion, las cuales definen el comportamiento esperado para cada proveedor de servicios (internos y

externos) con responsabilidades para el dia a dia en la operacion del Proceso del SAGARPA.

El contenido de este documento de alto nivel ha sido disefiado para seguir las mejores practicas de la Information

Technology infrastructure Library (ITIL ®). !

La Administracion de la Capacidad es un proceso que se extiende a través del ciclo de vida del servicio. Un

factor clave de éxito en la administracion de la capacidad es garantizar que se considere durante la etapa de
disefio. Es por esta razon que el Proceso de la Admipistracion de la Capacidad es incluido en esta publicacion.
La Administracion de la Capacidad se époya inicialmente en la Estrategia del Servicio donde las decisiones y el

analisis de los requerimientos del negocio y los resultados del Cliente influyen en el desarrollo de patrones de ja

demanda.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San "
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’

2. Objetivo |

El objetivo del Proceso de la Administracion de la Capacidad' es asegurar la Capacidad costo-
justificable en todas las areas de Tl y esta es adecuada para los actuales y futuros acuerdos en las
necesidades del negocio, en el momento oportuno.

El proposito de La Administracion de la Capacidad serd proporcionar un punto de enfoque y
administracion de todas las cuestiones relacionadas con la capacidad y el rendimiento y la relacion de

las mismas con los Servicios y recursos del SAGARPA.

Los Objetivos Particulares seran: \

e Producir y mantener un Plan de Capacidad adecuado y actuali.iado, que refleje las

necesidades actuales y futuras del SAGARPA.

* Proporcionar asesoramiento y orientacion a todas las demas areas del negocio y T! sobre todas

las cuestiones relacionadas con la capacidad y rendimiento.

« Asegurese que los logros del rendimiento de los servicios se cumplen o superan de acue

los indicadores clave de desempefio, mediante la administracién de la capacida del

rendimiento de los servicios y recursos del SAGARPA.

México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFC: [FE970122-2Q9
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* Ayudar en el diagnéstico y resolucién de los incidentes y problemas relacionados con ja

capacidad y el rendimiento.

¢ Evaluar el impacto de todos los cambios en el Plan de Capacidad, y de Ia el rendimiento asi
como la capacidad y el rendimiento de todos los servicios y recursos.

* Aseglrese de que la adopcion de medidas dingmicas para mejorar el rendimiento de los

servicios se aplica siempre que sea justificable en funcion de los costos para hacerlo.

3. Alcanceﬁ

El Proceso de la Administracion de la Capacidad sera el centro de coordinacién de todas las
cuestiones de rendimiento y capacidad de las TI. Las funciones de administracion de Tecnologia tales
como soporte a la Red, soporte a servidor o administracién de la Operacion pueden lievar a cabo Ia
mayor parte del dia a dia de funciones de las operaciones, pero deben proveer informacion det
rendimiento a la Proceso de la Administracion de la Capacidad. El proceso abarcara todos los ambitos

de la tecnologia, tanto de hardware como de software, para todas las Ti componentes de tecnologia y
el entorno. La Administracion de la Capacidad también debera Considerar la planificacién del gspacio y

la capacidad de fos sistemas ambientales, asi como ciertos aspectos de los recursos hu
solo cuando la falta de recursos humanos pueda dar lugar a una violacién de los objeti
del OLA, un retraso en el rendimiento de principio a fin o de tiempo de respuesta en
inéapacidad de cumplir con los compromisos y planes futuros.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, C an Angel Inn, C.P. 01000,
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En general, la administracién de los recursos humanos es una linea de administracion de la
responsabilidad, aunque la dotacién de personal de la Mesa de Servicio debera utilizar técnicas
idénticas a la Administracion de la Capacidad. La programacion de los recursos humanos, la dotacion
de personal, los niveles de calificacion y los niveles de capacidad, por lo tanto, deberan ser incluidos
en el alcance de la Administracion de la capacidad. La fuerza ‘motriz de la Administracion de la
Capacidad debera ser los requisitos de negocio de la organizacion y planificar los recursos necesarios
_para proporcionar los niveles de servicio de acuerdo con los SLA y OLAs. La Administracién de la

Capacidad necesitara comprender el total del entorno de TI, incluyendo:

* La operacion del SAGARPA y sus necesidades, a través de los patrones de actividad.
A} )

« Los planes futuros del negocio y las necesidades a través del portafolio de servicios.

« Los objetivos del servicio y la actual Operacion del Servicio de Tl mediante los SLA de los

Procedimientos de Operacién Estandar
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4. Proceso de alto nivel—l

\

( Administracion de i aob ;
Servicio actugh———— Nivelesdo I | Administracién de la capacidad futura |
Servico |
J i Plan de 1a
! , ij":‘;ms Evaluacion de Impactos I
i . ! I Nuevas aplicaciones ]
I \_,/A/-\ H | Administracion de los recursos |
- ! ! Administracion de la demanda I
v ' i H Politicas operacionales y procedimisntos i
1.0 Administracion de i Facilidades i
Recoleccion de datos —»| Incidentes y ‘L‘ —_— _—
.~ operacionales Problemas rﬂspone de la E *
;  Capacided Revisa de ]
—— S ocatsctar i (Trimestral) Disparadores
Monitoreo - . " m !
! Medicién larramientas de administracior T H '
i Informes de sistemas (continua)  / X 0
I 40
1 r Aclualizacion da [a capacidad Al
Reportes H 30a i
Provee s i Anélisis / Tendencias — )
funcionales (mensualtrimestral)
{mensuales) |
' Infra de cambios;
oo acionalos - { Utiizacién de tendencias Entender las consecuencias el
peraciones comp Observacianes Uso de no documentadas . sneg:ac;r fronte
Soporte a aplicacion R h Crecimiento de usuarios y carga de trabejo | o pera "
en las entradas Métricas y estadisticas P
Comunicacién de red y voz
20
Base de datos Administracion da la
idad actual
Administracion i
Monitoreo Desarrolla
Medicidn i
Informes.

Caordinador de la capacidad }

Proyecto de la Administracién da fa Capacidad—’
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5. Descripcién de Procescj

Actividad del Proceso Descripcion

1.0 Recoleccidn de datos | Monitoreo, medicion, elaboracion de informes y administracion diaria
operacionales basada en el uso actual por todas las partes responsables

2.0 Administracion de la

idad actual Reaccién en curso y pro actividad a corto plazo del volumen de trabajo,
ctapaq a ?1 - rendimiento y administracion de recursos sobre la base de controt diaria y
/(‘\f:gnvig:d(;os ) mensual de actividades de presentacién de informes

' El andlisis Mensual y trimestral de tendencias y actividades basadas en
los informes mensuales. Proporciona informacion, cifras y/o estadisticas
- para el control de situaciones imprevistas, uso anormal, crecimiento o
3.0a An.’a]ms/ subutilizacién de recursos a lo largo del tiempo dada la carga de trabajo.
Tendencias Los informes mensuales de la Administracion de la Capacidad se
consolidan como parte de esta actividad para crear un informe trimestral
de la administracion de la Capacidad

Las actividades proactivas de la Administracion de la Capacidad s
basan en las entradas de diversos planes, infraestructura, soporte a
3.0b Administracion de la | produccién y a los grupos de negocios. Esto incluye Ia planificacion dgfa

Capacidad Futura (a incorporacién de nuevos pfoyectos en la infraestructura, la prediccigf de

futuro) Proactivo la necesidad de actualizar la Capacidad y la planificacion la
eliminacion gradual de componentes de la infraestructura en reladién con
la capacidad.
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Actividad del B _ —
" Proceso : L e Descripcion

\ A

. L Actividades de cambios a la infraestructura iniciadas debido alas
;%2‘;3’:(;‘230'0'1 de la actividades proactivas de la Administracion de la Capacidad de la

actividad 3b

El plan de la Capacidad alinea para Tl las cargas de trabajo futuras, el
5.0 Plan de la * | rendimiento y los requerimientos de Nivel de Servicio. Adicionalmente,
Capacidad esto debe alinear a la estrategia de Tl con el fin de ser alineado con los

objetivos de la organizacién y proveer una direccion total para Ti

6. Matriz ARCI |

: i - 5.0 : [ - v
P Brmmpmin ] 80 o8t 2 . S S
Roles'del-Proceso - | 'S5 1 587} oot | 2 5.0 B -3
B R S8 oG 0.2 9 = BE = 56
: . 3= 0@ T o] o o o X =
g s8] wE D 3 =R = o
SO, | B . =0 - © S X% & £8
s BN SO = j»§;0 (2){0 -3 o o 2 | E
S i =T 5 :
}Fl.vl_rllcppesv,del proc?so : <o 1 8% S [a <
Recoleccién de 4
1.0 { datos Al } R - C - -
operacionales s v
Administracion de //
la capacidad actual
- A c R - 1 Cc - -
2.0 (termino corto)
Actividades

/]

[
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ho i O —
. . ] @ Su ® = L. [
Roles del Proceso - | 82| =8 | 34 o ® |5 Q s
5® |- 9% 53 G o« g 2 8 S5
B d @ B o S o D = S 72
c 9 £ a © E o O .o Q2 e = s
=0 B ® % O 1) @ G X & c (%
' , o g0 | 80| = c | 34 2 | E
Funciones del proceso <g 8= o 2 o p
3.0 | Analisis/
a | Tendencias AR R RC i ' -l c - -
30 Administraciéon de ;
t; la Capacidad Futura AR R C C RC c [o4 1
(a futuro) Proactivo

ap | Actualizaciéndela | o R R ci cl RCl cl cl
capacidad

50 | Plandela AR R R cl ¢t | Rel | ci cl
Capacidad

Leyenda

A ‘Accountable | Responsabie del resultado final

Responsable de la correcta ejecucion de
las actividades

R | Responsible.

Provee informacidn para el desarrollo de

C'. . C_;onsulted... las actividades

| Conoce la informacién del status de las

! vlnformed 1 actividades y tareas del proceso
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EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.
SAGARPA MEXICO, O.F, 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTRO
PRESENTE. L DEL GASTO.

ADMINISTRACION DE LA CAPACIDAD

9
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE LA CAPACIDAD. VERSION 1.0 QQ\ >
DISENQ '
MANUAL DEL PROCESO

7. Métricas

Con base en los objetivos y para la medicién de Ia eficacia y la eficiencia de Ia Administraci‘On de Cambios se

consideran los siguientes aspectos como bases para poder controlar y retroalimentar el desempefio del mismo:

. = Carga de trabajo y por aplicacién
* Consumo de recursos
* Min/ max transacciones por segundo
* Tendencias de los tiempos de respuesta
¢ Tendencias de uso
* Tendencias de uso de Red

* Proyecciones de crecimiento

Atentamente, ' /
A)Eliminado

Integradores de Tecnologia, S.A. de CY Camino al Desierto de los Leones #35, C

dor ol. San Angel Inn, C.P.
Mexico D.F., Tel. 54 8 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.m

X RFC:ITE970122

Eliminado: A) Nombre y Firma

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones I y II, y 19 de la Ley Federal de
ransparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, en relacidén con el segundo

parrafo del Segundo Transitorio y primer pérrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de
ransparencia y Acceso a la Informacion Publica publicada en el Diario oficial de la Federacion el

09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno
Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la|

informacion de las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal publicado en el 166
mismo drgano de difusién el 15 de abril de 2016.

Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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Identificacion

Documento: Manual del Proceso de Administracion del Conocirqiento.

Fecha; 12 de Octubre de 2010 T
Versién: 1.0
Paginas: 14
Realiza:
Revisa: >
Autoriza y Valida:

Control de Cambios

) Referencia del
Fecha Autor Version Cambio

Revisiones.

Vérsién
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c?

ool
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO. VERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO

*Aptprizéciqngs y Validaciones o
, ' 'Versién T .
CRV ‘ Validada . Fecha» Firma
Distribucion
Rol Nombre Area

Documentos relacionados

Titulo Comentarios
ITIL Versién 3.0 Portal de la OCG Best Practices
COBIT book Documento Fisico

Propiedades del Documento

Elemento - /]
Titulo del Documento )
Autor ) 780 g
Fecha de Creacion )74
Fecha de Ultima Actualizacion ] /4

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. Sarf Angél Inn C.P. 01000, 7
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1. Introduccién, 4
2. Objetivo 5
3. Alcance 5
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1
5. Descripcion de Proceso 7
6. Matriz ARCI 9

7. Métricas
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. -
PRESENTE. AR 0%
[V

A7

ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO

MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO. VERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO

1. Introduccion. ]

El proposito de este documento es proporcionar una vision del proceso de Administracion del Conocimieto. La
publicacion y distribucion del diagrama de flujo de nivel es el punto focal de este documento, con una seccion
correspondiente que define cada una de las actividades de este proceso. Asf como comunicar las Politicas del
proceso que abarcan la implementacion y Administracién del Proceso, decididas y acordadas por la
Organizacion, las cuales definen e! comportamiento esperado para cada proveedor de servicios (internos y
externos) con responsabilidades para el dia a dia en la operacién del Proceso del SAGARPA,

El contenido de este documento de alto hivel ha sido disefiado para seguir las mejores practicas de 15 Information
Technology infrastructure Library (ITIL ®). L

La capacidad de entregar un servicio de calidad se basa en gran medida en la capacidad de los participantes
par‘a responder a las circunstancias y a su vez depende en gran medida su comprension de la situacion, las
opciones, las consecuencias y los beneficios, es decir, su conocimiento de Ia situacion que son, o pueden
encontrarse, el conocimiento de que dentro del Servicio pueden incluir:

ldentidad de las partes interesadas
Niveles Aceptables de riesgo y las expectativas de desempefio
Disponibilidad de recursos y tiempo.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #3 5, Col. San A
México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RF

€l Inn, C.P. 01000, "
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EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS.

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,

SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.
ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO 69 ?LB?'

MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO. VERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO

2. Objetivo |

El proposito de fa Base de Datos de Conocimiento sera la de almacenar el conocimiento previo de incidentes y
N . vy N N .

problemas y la manera en que estos ocurrieron, con et fin de permitir un diagnéstico y resolucion mas rapido en

caso de que éstos ocurran nuevamente.

El registro de un error conocido debera incluir datos exactos de la falla, los sintomas, junto con los detalles
concretos de cualquier solucién o una accién de resolucion que se pueden tomar para restablecer el servicio ylo
resolver el problema. Un numero de incidente también sera util para determinar la frecuencia con que los

incidentes pueden repetirse y la influencia de las prioridades, etc

3. Alcamﬂ

Se registraran Los errores conocidos conteniendo detalles exactos de los valores por defecto y de los sintomas
que se han presentado en la operacion, junto con los detalles precisos de aplicacion de soluciones temporales

(workaround) o acciones de resolucion que pueden tomar se para restaurar y/o resolver el problema.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camnino al Desierto de los Leones #35, Col. San Angel Inn, C.P. 01000,
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y GONTROL DEL GASTO. .

PRESENTE. ar i D
\) 3 »

ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO

MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO. vERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO

4. Proceso de alto nivel I

/’ Incidentes

A

Problemas

Enviar notificacion al
Administrador

Cambiar estado &
no actualizado

P!
Si (;R;vism—u
<G

nformacii
valida?

Pubficar

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Angel Inn, C.p. 01000,
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’ MEXlCO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL
SAGARPA 2010.
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.

PRESENTE.
ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO ,&%6
~
J
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO. VERSION 1.0 (\)
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO
5. Descripcion de Proceso—l
- Actividad del Proceso Descripcion

El Administrador de Problemas es el responsable de documentar los \

casos deben formar parte de la Base de Datos de Conocimiento,

Pueden documentarse problemas, errores conocidos o incidentes que

1.0 Registrar aporten conocimiento a la organizacién para el diagnostico y resolucion
de incidentes.

Todos los casos registrados deben tener un identificador Unico que

. permita su rapida localizacion. .

Todos los casos registrados deberan ser revisados por expertos en la
materia, con el fin de asegurar la veracidad, integridad, exactitud y
confiabilidad del conocimiento contenido en la Base de Datos de
Conocimiento

Como resuitado de la revision se debe establecer si ef caso registrado
requiere modificacion o bien debe pasar a la actividad de validacion.
Si se requiere realizar una modificacion, el Experto debera documentar
2.0 Revisar los cambios sugeridos y notificar al Administrador de Problemas.
Existen diversas razones que disparan la actividad de revision:

1. Registro de un nuevo caso

2. Modificaciones

3. Cumplimiento de seis meses de publicacion de un articulo

4. Cuando se reporta que un articulo no ha sido consuitado nunca en
seis meses de publicacion

bi tad Si un articulo ha sido registrado y transcurren mas de seis meses sin ser
g;guoaﬁ;na d'gr esladoano | yaiigado, el Administrador de Problemas debera registrar el caso como

NO actualizado /

L

4.0 Enviar notificacion al

. Se debera notificar al administrador de todo caso que no sea reyifdo.
Administrador

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San 4hgel inn, C.P. 01000,
México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFC ITE970122-2Q9
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- Actividad del Proceso Descripcién

1
\

. El Administrador de Problemas €s responsable de realizar los cambios
5.0 Modificar sugeridos por los expertos en la materia.

Si los expertos en la materia determinan que el caso es corfecto, veraz,

6.0 Validar integro, exacto y confiable, debera validar el contenido y autorizar sy
) ! liberacion y publicacion.

. El Administrador de Probiemas de eliminar los casos no validados por el
7.0 Eliminar Caso f
experto en la materia.

.

8.0 Lib El Administrador de Problemas es responsable de liberar los casos
-0 Liberar validados por los expertos en la materia. //

0 Publi ‘ Los casos liberados deberan ser publicados en medios de fAcil 0
9.0 Publicar para los usuarios autorizados.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Angel Inn, C.p. 01000,
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ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO

MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO. VERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO

SOV |

. 6. Matriz ARCT’

Roles del Proceso g 2 g g % g |3 g 3 3
oo S 138 |08 o @
21 %8 {8g|” 28
38 o© 9
' a9 oG
-, . Funciones del proceso 3
1.0 | Registrar A | R R R
20 Revisar A Ci R | | .
' .
Cambiar estado a no
. R |
3.0 actualizado A
Enviar notificacion al
i
4.0 Administrador A R
5.0 | Modificar A I R !
6.0 | Validar A ] R
7.0 | Eliminar Caso A R | | |
8.0 | Liberar A R Cl ! 1 /
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,

SAGARPA
OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. .,
PRESENTE. 1060

ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO

MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO. VERSION 1.0

OPERACION
MANUAL DEL PROCESO )
: . 3€ | 82 32 95| 2»
Roles del *Proceso 85 ['p3 g 2@l 53
. w O o 32 9 |G Q3
- o a =87 3 |o & G &
@ [ § [T K] o =
” = 3 ) E
Funciones del'proceso o= s
9.0 | Publicar A R (o} 1 I
- Leyenda

A Accountable :| Responsable de! resuitado finai

Responsable de la correcta ejecucion de las

R Rgsponsuble actividades

Provee informacion para el desarrollo de las

('? : thsulted actividades

'} Gonoce la informacion del status de las

I+ }Informed actividades y tareas del proceso
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ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO

MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO. VERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO

! ‘ 7. Métricas |

Con base en los objetivos y para la medicion de la eficacia y la eficiencia de la Administracion de Conocimiento

se consideran los siguientes aspectos como bases para poder controlar y retroalimentar e! desempefio del
mismo;

e Total de Errores Conocidos registrados. *

« Porcentaje de Incidentes ligados a un Error Conocido.

* Porcentaje de reduccion de Incidentes.

» Tiempo promedio para el cierre de un Error Conocido. -

.
e Eficacia de las soluciones de la Base de Errores Conocidos.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Angel Inn, C.P. 01000,
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como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de]
los Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la
informacion de las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal
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MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE LA DISPONIBILIDAD. VERSION 1.0
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MANUAL DEL PROCESO

Identificacién S . )

Documento: Manual del Proceso de Administracion de 1a Disponibilidad
Facha: 12 de Octubre de 2010

Version: 1.0

Paginas: 17
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1.. Introduccién.vg

El propésite de este documento es proporcionar una visién del proceso de Administracion de la Disponibilidad. La
publicacion y distribucion del diagrama de flujo de alto nivel es el punto focal de este documento. Asi como
comunicar los aspectos relacionados a la ejecucion y Administracion del Proceso, decididos y acordados por la
Organizacion, las cuales definen el comportamiento esperédo para cada proveedor de servicios (internos y

externos) con responsabilidades para el dia a dia en la operacion del Proceso del SAGARPA. )

El contenido de este documento de alto nivel ha sido disefiado para seguir las mejores pfécticas de la Information
Technology Infrastructure Library (ITIL ®).

2. Objetivo

P ———

El objetivo del proceso de Administracion de la Disponibilidad es garantizar que la disponibilidad del
nivel de servicio entregada en todos los servicios es igual o superior a las necesidades actuales
acordadas y las futuras del SAGARPA, en forma rentable.

El propdsito de la Administracion de la Disponibilidad es proporcionar un punto de fista y
administracion de la disponibilidad de todas las cuestiones relacionadas con los servicios

asi como garantizar que los objetivos de la disponibilidad en todas las areas so
alcanzados.
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Objetivos Particulares.

\ B \

e Producir y mantener un Plan de Disponibilidad adecuado y actualizado que refleje las
necesidades actuales y futuras del SAGARPA.

¢ Proporcionar asesoramiento y orientacion a todas las demas 4reas del SAGARPA involucradas
y de Ti sobre las cuestiones relacionadas con la disponibilidad.

* Asegurar que los logros en fa disponibilidad del servicio cumplen o superan todos los objetivos
acordados, por medio de Ia Administracion de Servicios y por el rendimiento de ia
disponibilidad de los recursos. )

e Ayudar con el diagnédstico y resolucion de los incidentes y problemas relacionados con la
disponibilidad.

» Evaluar el impacto de todos los cambios en el Plan de Disponibilidad y el rendimiento y la
capacidad de todos los servicios y recursos. &

/

» Asegurar que la adopcién de medidas proactivas para mejorar la disponibilidad de | servicios

se aplican siempre que sea justificable en funcién de los costos.

e wp oy owop e r 4
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El proceso de Administracién de la Disponibilidad debera:

= Aplicarse a todos los servicios operativos y la tecnologia, especialmente los cubiertos por los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA). También podra ser aplicado a los servicios de T} que se
consideran criticos para el SAGARPA, independientemente de si existen Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA) formales.

N N

¢ Aplicarse a todos los nuevos servicios de Ti y los servicios existentes donde han sido
establecidos Requerimientos de Nivel de Servicio (SLR) o Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA).

\ Al

* Aplicarse a todos los servicios de soporte y a los socios y proveedores (tanto internos como

externos) que forman la organizacién de soporte de Tl como un precursor para la creacion de
acuerdos formales.

+ Considerar todos los aspectos de los servicios de Tl y los componentes y a las organizaciopes

de soporte que pueden tener un impacto en la disponibilidad, incluida la capacitacio

habilidades, el proceso de eficacia, los procedimientos y herramientas.
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l ’ 4. Proceso de alto nivel |

Actividades Reactivas

Actividades de la
Adminisfracién de la
Disponbilidod

Monitorear, medi, analizar
reportar y revisor el servicio y la

Sistema de
Informocién de la

disponibilidad det
componente

|

Investigar fodos los servicios y -
la indisponibilidad del

Administracion de
la Disponibiidad
(AMIS)

Reportes de lo
: Administracion

componente e instigar
acciones comectivas

-~

Actividodes Proactivas /

\Evaluacion y Administracion|

S

| Plany disefio para servicios

geto |
Disponibilidod

T

Plan de ;
Disponibilidod :

Criterio de

de Riesgos nuevos o modificados
. Revisar todos los servicios |
Implementar nuevos o modificados y

»| probar todas los

contramedidas justificables <
mecanismos de

en funcion del costo

disponibilidad y resiliencia
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5. Descripcion de Procesol

Actividad del Proceso | " Descripcion

Una de las salidas ‘clave del proceso de la Administracion de la
Disponibilidad es la medicion y reporte de la disponibilidad de TI. Las
medidas de disponibilidad deben incorporarse a los Acuerdos de Nivel
de Servicio (SLA), los Acuerdos de Nivel de Operacién (OLA) y cualquier
Contrato con Proveedores (UC). Estas deben revisarse peridédicamente

Monitorear, medir,
analizar reportes y revisar
el servicio y fa
disponibilidad del
componente

en las reuniones de revision del Nivel de Servicio. La medicion y el
reporte proporcionan las bases para:

- Controlar la disponibilidad actual entregada frente a los
objetivos acordados.

- Identificar niveles inaceptables de disponibilidad que tienen
un impacto en los negocios y los usuarios.

- Actividades de mejora continua para

optimizar la
disponibilidad.

correctivas

Investigar todos los servicios y la no
disponibilidad del componente e instigar acciones

Todos los eventos e incidentes que causan falta
de disponibilidad de servicios y componentes
deben ser investigados, con las medidas
correctivas que se realizan en cualquiera de los
Planes de Disponibilidad o el Plan de Mejora del
Servicio (SIP) general. Deben producirse las
tendencias a partir de este analisis para dirigir y
orientar las actividades tales como el Analisis de

Fallas del Servicio (SFA) a aquellas areas que|

causan el mayor impacto o molestias al negociyy
los usuarios.
y/ /
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Evaluacion y Administracién de Riesgos

La capacidad del proceso de la Administracion de
la Disponibilidad es influida positivamente por la
variedad y la calidad de métodos y técnicas
proactivas utilizadas por el proceso. Las
siguientes actividades son las técnicas proactivas

y actividades del proceso de Administracion de
Disponibilidad.

El término de Funcién Vital det Negocio (VBF) se
utiliza para reflejar los elementos criticos del
negocio del proceso de negocio apoyado por un
servicio de Tl. El servicio puede también apoyar
funciones del negocio menos criticas y procesos
y es importante que las Funciones Vitales del
Negocio (VBF) se reconozcan y documenten para
facjjitar la adecuada alineacion del negocio con el
enfoque.

Actividad del Proceso

Descripcion

Plan y disefio para servicios nuevos o
modificados

El nivel de disponibilidad requerido por el
negocio influye en el costo global del servicio
de Tl prestado. En general, cuanto mas alto
es el nivel de disponibilidad requerido por el
negocio, mayor serd el costo. Estos costos no
son solo la adquisicibn de la base de
tecnologia de TI y servicios necesarios para
apoyar la infraestructura de T1. Se incurre en
costos adicionales cuando se proporciona un
servicio adecuado de procesos de
Administracién de Servicios, herramientas de
Administracién de Sistemas y soluciones de
alta disponibilidad necesarias para cumplir los
méas estrictos requisitos de disponibilidad. El
mayor nivel de disponibilidad debe incluirs:
en el disefio de los servicios que apoyan a
mas critica de las Funciones Vitales
Negocio (VBF).

Al considerar la forma en que las negéfidades
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¢ | de disponibilidad del negocio se van
alcanzando, es importante garantizar que el
nivel de disponibilidad que debe
proporcionarse para un servicio de Tl se
encuentre en el nivel realmente necesario y
. es factible y justificable en costo para el
negocio. La siguiente figura indica los
productos y procesos necesarios para
proporcionar diferentes niveles de
disponibilidad y las implicaciones de costo.

. El Andlisis de Impacto de la Falla del
Componente (CFIA) se puede utilizar para
predecir y evaluar el impacto en servicios de
Tl derivando componentes de fallas en la
tecnologla. La salida de éste Andlisis puede
ser ulilizada para identificar donde debe
considerarse la resiliencia adicional para
evitar o reducir al minimo el impacto de la
falla del componente para. la operacién del
v | negocio 'y los wusuarios. Esto es

Revisar todos los servicios nuevos y particularmente importante durante la etapa
modificados y probar todos los mecanismos | de Disefio del Servicio, donde es necesario
de disponibilidad y resiliencia predecir y evaluar el impacto en Ia

disponibilidad de los servicios de T derivados
de fallas de componentes dentro del Disefio
del Servicio de Tl propuesto. Sin embargo, la
técnica también puede aplicarse a los
servicios existentes y la infraestructura.

El Andlisis de Impacto de la Falla del
Componente  (CFIA) es una técnica /

relativamente sencilla que puede utilizarse
para proporcionar esta informacion. /

.

-
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6. Matriz ARCI

1

ROIBS del Proceso

Funciones del proceso

Cliente
Administrador de
Disponibilidad
Analista de
Disponibilidad
Oficial de Seguridad
Admnistrader de
Proveedores
Administrador de
Nivel de Servciio
Administrador de
Problemas
Administrador de
Configuracién
Administracion

Senior

Monitorear, medir,
analizar reportes y
revisar el servicio y C A R
la disponibitidad del
componente
Investigar todos los '
servicios y la no
disponibilidad del
componente e
instigar acciones
correctivas
Evaluacion y
Administracion de cn A R C C chn C Cc Chi
Riesgos

Plan y disefio para
SEervicios nuevos o ci A R C C - Cch c Cc
modificados .

A
(9]
X
O
O

ci

A R R C Cc R (o} C cn

7
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“Roles del- Proceso’ S o e} 3 LS ] 8. c
88 |88 3 | 58158 s 588,
S |85 g5 | & | B3| B3| 5|88 85
o 5E | BE 5 Zo | &2 155 | &<
‘ o |€g|Eg| 3 €5 | 231281 22| €4
Funciones del procéso £EA8 <3 s a £EQ: 1 EQ | EO S
1 p g (@] (o] 69 'g 'g z | 2 E: (&) <
Revisar todos los
servicios nuevos y 1
modificados y
probar todos los R A R R R/C R/IC c c (]|
mecanismos de .
disponibilidad y
resiliencia
implementar
contramedidas
justificables en o] AR c C c L Ci c c ci
funcién de los
costos
Leyenda

A Accountable | Responsable del resultado final
_ e Responsable de la correcta ejecucién de
R | Responsible | | ctividades
» Provee informacion para el desarrollo de
c - Consq.lted las actividades
Conoce la informacion del status de las

Informed

actividades y tareas del proceso /
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| 7. Métricas |

Con base en los objetivos y para la medicion de la eficacia y la eficiencia de la Administracion de la Disponibilidd

se consideran los siguientes aspectos como bases para poder controlar y retroalimentar el desemperio del
' . mismo: '

* Horas de servicio comprometidas vs Horas cumplidas

« Horas de servicio perdidas

+ Tiempo promedio de deteccion de Incidentes

» Tiempo de respuesta promedio por Incidente

« Tiempo promedio para reparar Incidentes

+ Disponibilidad total comparada con los requisitos del SLA
» Confiabilidad

* Mantenibilidad

Atentamente,
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. 1. Introduccién. 1
El prop6sito de este documento es proporcionar una vision del proceso de Administracion de Ever-ltos. La

publicacion y distribucion del diag‘rama de flujo de alto nivel es el punto focal de este documento. Asi como
comunicar los aspectos relacionados a la ejecucion y Administracion del Proceso, decididos y acordados por la
Organizacion, las cuales definen el comportamiento esperado para cada proveedor de servicios (internos y
externos) con responsabilidades para el dia a dia en la operacion del Proceso del SAGARPA.

El contenido de este documento de alto nivel ha sido disefado para seguir las mejores practicas de la information
Technology Infrastructure Library (!TIL ®).

Un evento podra ser definido como toda ocurrencia detectable y significante para la Administracién de la
infraestructura que soporta la liberacién de los servicios.

Al
Los eventos seran notificaciones originadas por los servicios, Elementos de, Configuracion (Cl's) ylo
herramientas de monitoreo.

La Operacién del Servicio eficiente dependera del conocimiento del estatus la infraestructura y de la deteccién
de toda desviacion en la operacién normal.

2. Objetivp A

El objetivo principal de la Administracién de Eventos sera detectar cualquier cambio de estado u ocurr
significativa en la administracién de la infraestructura de TI y/o en la entrega de los servicios para togfar las
acciones de control adecuadas.

El objetivo particular de la Administracion de Eventos sera la de asegurar fa deteccion y regi oportuno de
ilidad.

eventos que pueden afectar la calidad de los niveles de servicio y el mantenimiento de su dis
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3. Alcan;}

La Administracion de Eventos podra ser aplicada a cualquier aspegto del Servicio que debe ser controlado y
automatizado, por ejemplo:

* Los Cis que necesitan permanecer en un estado constante (por ejemplo: un switch de red debe estar
encendido). M

¢ Los CIs cuyo status necesita ser monitoreado constantemente (por ejemplo: los servidores de archivo).
* El Monitoreo de las licencias de software para asegurar Ia utilizacion optima de licencias legales.

» Seguridad (por ejemplo: deteccién de intrusiones).

Un evento serd un cambio de estado o una ocurrencia significativa en la administracién de Ia infraestructura de
Tly/o en la entrega de los servicios de TI.

El término "evento” es un sinénimo de Alerta o Notificacion. Los eventos son notificaciones que se generan en los
servicios de TI, en los elementos de configuracion (Cl) o en herramientas de monitoreo.

El presente proceso distingue los siguientes tres tipos de eventos:

Eventos Normales o Informativos.

Seran eventos normales o informativos los que se refieren a cualquier actividad relacionada con la opera

normal del servicio. Estos tipos de evento deberan ser vigilados con el fin de identificar indicios de situa#ones
que pueden afectar el servicio, no requenran uné accién y no representaran una excepcion. Generalfiente se
almacenaran en un sistema o en archivos de log donde se mantendran durante un periodo prede
tiempo. Los eventos informativos se utilizaran para verificar el estatus de un dispositivo o
confirmar lé conclusion exitosa de una actividad.
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Eventos Anormales o Alertas.

\ \
El Evento Anormal sera una alerta (warning) que se generara en un servicio 0 dispositivo que se aproxima a un
umbral. Las alertas notificaran a la persona, proceso o herramienta adecuada sobre la situacién que debers ser
revisada y sobre la cual se deberan tomar las acciones apropiadas para prevenir una excepcion.
Eventos de Excepcion.
Una excepcion serd cuando un servicio o dispositivo se encuentra trabajando de manera anormal. Esto
significara que un OLA o SLA ha sido afectado Y que el negocio puede ser impactado. Las excepciones podran
representar una falla total, una funcionalidad afectada o una degradacién del rendimiento. Tomando en

consideraciéon que un evento de excepcion no siempre rebresenta un incidente.
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4. Proceso de alto nivel i
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Procesa?
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5. Descripcion de Procedimiento‘!

Actividad del Proceso Descripcién

Cuando algunos Cls alcanzan ciertas condiciones, generan
notificaciones que requieren una toma de decisiones efectiva.
1.0 Nofificacién del Evento Las herramientas de monitoreo deben ser capaces de recibir y

en su caso registrar (por ejemplo en archivos de log) estas
notificaciones.

-~

. Una vez que se ha generado la notificacién del eventg, ésta

0D tar Event debe ser leida e interpretada preferentemente de manera
2.0 Detectar Evento automatica con el fin de entender el significado del evento.

El fitrado del evento consiste-en decidir (preferentemente de
manera automatica) si se comunica o se ignora el evento
detectado y, en su caso, determinar la importancia del evento,

es decir, si se trata de un:
3.0 Filtrar Evento d
@ Evento informativo
M Evento de alerta
E Evento de excepcion Z

integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Ange! Inn, C.P. 0100
México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFC: ITE970122-2Q9

05

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12571

199



) MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL. 2010.
SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE.

-9 Integradores , LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA

" . NUM. 00008001-007-10
- de TecnOIOg;a - ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y
- ) SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A

EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS,

G
pods
ADMINISTRACION DE EVENTOS

MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE EVENTOS, VERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO

Actividad del Proceso o . U Descripcion

. L Para los Eventos de Alerta, se débe analizar el tipo de alerta
¢Es un Evento Significativo? con base en el impacto, el tipo de CI, y Ia criticidad de| evento
que esta ocurriendo.

Generalmente la correlacion se realiza mediante un motor de
correlaciones que forma parte de la herramienta de monitoreo,
4.0 Correlacionar Evento la cual compara el evento con un conjunto de criterios. Estos
criterios se conocen como reglas de negocio y sirven para
determinar el tipo y nivel de impacto del evento en el negocio.

Para la mitigacién de los umbrales del evento es necesario
realizar actividades especificas dependiendo del caso y
5.0 Disparador dependiendo del evento se debera determinar el mecanismo
que se usa para iniciar una respuesta se denomina disparador
(trigger).
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Actividad del Proceso Descrip_cién

Con cientos de eventos que son generados diariamente, es
imposible de manera formal revisar cada uno de ellos; sin
embargo, es importante revisar que cualquier evento de
8.0 Acciones de Revision alarma o de €xcepcion sea manejado adecuadamente.

En los casos donde los eventos originan un incidente o un
cambio, las acciones de revisién no deben duplicarse con las
revisiones realizadas en. estos procesos. La intencién es
asegurar, la correcta transicion de la Administracion de
Eventos a fos otros procesos.

Algunos eventos se mantienen abiertos hasta que se realicen
Ciertas acciones, por ejemplo, un evento que se liga a un
incidente abierto. Los eventos informativos simplemente se
10.0 Cerrar Evento registran y posteriormente son usados como entrada a otros
procesos.

En el caso de que los eventos generen un incidente, problema

0 cambio, éstos deben ser formalmente cerrados con la
correspandiente liga al registro de otros procesos.
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Actividad del Proceso - Descripcién

Con cientos de eventos que son generados diariamente, es
imposible de manera formal revisar cada uno de ellos; sin
embargo, es importante revisar que cualquier evento de
9.0 Acciones de Revision alarma o de excepcion ea manejado adecuadamente.

En los casos donde los eventos originan un incidente o un
cambio, las acciones de revisién no deben duplicarse con las
revisiones realizadas en. estos procesos. La intencion es
asegurar, la correcta transicion de la Administracién de
Eventos a los otros procesos.

Algunos eventos se mantienen abiertos hasta que se realicen

ciertas acciones, por ejemplo, un evento que se liga a un

incidente abierto. Los eventos informativos simplemente se

10.0 Cerrar Evento registran y posteriormente son usados como entrada a otros
procesos.

En el caso de que los eventos generen un incidente, problema

0 cambio, éstos deben ser formalmente cerrados con Ia
correspondiente liga al registro de otros procesos.
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Leyenda

A" | Accountable Responsable del resultado final

\

. - . Responsable de Ia correcta ejecucion de las
-Re nsi oF
. R Responsible actividades

PN : - Provee informacion para el desarrollo de las
¢ Consuited | actividades

Conoce la informacion del status de las

' o Informed actividades y tareas de} proceso

* Numero de Eventos por Categorfa

* Numero de Eventos por significado

* Nuamero y/o porcentaje de eventos que requieren intervencién humana

* Numero y/o porcentaje de Eventos repetidos.

* Numero y/o porcentaje de Eventos que indiquen temas relacionados con el desempefio de los Ci's.

* Nuomero y/o porcentaje de Eventos que indiquen temas relacionados con el disponibilidad de los CI's.

* Numero y/o porcentaje para cada tipo de evento por plataforma o aplicacion
* Nuamero de Eventos registrados VS el nimero de Incidentes registrados

Atentamente,

Enrique Miguel Sa er Aguilar
Representante Lega|
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' Actividad del Proceso Descripcién

Si se conoce con claridad la respuesta apropiada para ciertos

eventos y si la respuesta se genera de manera automatica

entonces se debe proceder a autorresponder.

N Las autorrespuestas disponibles generalmente proceden del

6.0 Auto responder proceso de AZministracién de Problemas. 3

Aunque se tenga disponible una respuesta automatica para los

. eventos, es posible que se requiera la intervencién humana y N
en ciertos casos también sera necesario activar otros procesos

{(Administracion de Incidentes, Problemas, Cambios).

La Notificacion debera contener toda la informacién necesaria
7.0 Alertar para determinar las acciones adecuadas incluyendo las
referencias a cualquier documentacion requerida.

8.0 Intervencion Humana El propésito de la Notificacion es asegurar la asignacion de la

persona o grupo de personas con el perfil apropiado para la
adecuada atencion del evento..-

’

el Inn, C.P. 0100
E970122-2Q9
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1. Introducciénj,

El propésito de este documento es proporcionar una visién del proceso de Administracién de Incidentes. La
publicacion y distribucion del diagrama de flujo de alto nivel es el punto focal de este documento. Asi como
comunicar los aspectos relacionados a Ia ejecucion y Administracion del Proceso, decididos y acordados por la
Organizacion, las cuales definen el comportamiento esperado para cada proveedor de servicios (internos y
externos) con responsabilidades para el dia a dia en la operacién del Proceso del SAGARPA.

El contenido de este documento de alto nivel ha sido disefiado para seguir las mejores practicas de la Information
Technology infrastructure Library (ITIL ®). .

En la terminologia de ITIL, un ‘Incidente’ se define como: una interrupcion imprevista de servicios de Tl o la
reduccion en la calidad de un Servicio. Una falla en un Elemento de Configuracién que todavia no ha afectado el
servicio también es considerada un incidente. !

La Administracion de Incidentes es el proceso para hacer frente a todos los incidentes, o que incluye falias,
(normalmente a través de un llamada telefonica a la Mesa de Servicio), por personal técnico o registros
automaticos y los reportes a través de instrumentos de monitoreo.

2. Objetiyo |,

Objetivo General del proceso de Administracién de Incidentes.

El objetivo principal de la Administracion de Incidentes sera la de restablecer la operacion n

servicios tan pronto como sea posible, minimizando los impactos negativos en la operacion del negécio.
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Objetivos Particulares.

El objetivo particular de la Administracion de Incidentes sera la de asegurar la ¢alidad de los niveles de servicio y
el mantenimiento de su disponibilidad.

3. Alcance

L.a Administracion de Incidentes incluye cualquier evento que interrumpe o podria intern]mpir un Servicio. Esto
incluye eventos que son comunicados directamente por los usuarios a la Mesa de Servicio o mediante el proceso
de Administracién de Eventos (interfaz de eventos de la herramienta de administracién de incidentes). Los
incidentes también podran ser reportados y/o registrados por el staff técnico quienes deben,dar aviso del mismo
a la Mesa de Servicio.

Los incidentes y los requerimientos de servicio seran reportados a la Mesa de Servicio, lo cual no significa que
sean lo mismo. Los requerimientos de servicio no representan una interrupcién de los servicios acordados,

simplemente son la manera en que los usuario del SAGARPA podran dirigir sus requerimientos.

Un incidente ser4 una reduccion de la calidad o una interrupcion no planeada de los servicios de Tl y que no

forma parte de la operacion estandar de un servicio.

También se consideraran incidentes, las fallas en los Elementos de Configuracion (Cls) que adn no impdActan el

servicio.
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4. Proceso de alto nivel

tdantificar incidento
e Regittar incidents

{ Adminiatracién da i

( ¢Esun
requerinients de ! Requerimiantos |
H i

. Servica?

\/

R ————ewr

incidentes
{Numara FootPrints)

——

!
. 50 i
 Administacion o |
| incidertes Mayores | |
H 1

!

Dlagnostico Iniciat

“ZRequiers
Escalacion
Jerbrquica?

T

! 60 70
Escatecion Escafscion
il Jerdruica ] Funclonat
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| 5. Descripcion de Proceso 1

Actividad de! Proceso - Descripcion

v

Tomar conocimiento de que ha ocurrido un incidente.
. ” Esto no implica que se tenga que esperar a que los usuarios sean impactados y
A e . . - "
:ngi(;:en?gﬁcauond ! reporten el incidente en la Mesa de Servicio; en la medida de lo posible, el
proceso de Administracion de Eventos debe realizar las acciones que eviten la
ocurrencia de un incidente, es decir una afectacion a los servicios

Todos los incidentes deben ser registrados en la Mesa de Servicio, tanto los que
\ se reportan de manera telefonica como los que se detectan mediante una alerta
de evento.

Si un integrante del Equipo de Soporie visita a un cliente para tratar un incidente
y éste le solicita ayuda para atender otros incidentes “mientras esta ahi”, es
importante realizar el registro de manera independiente de cada uno de los
incidentes abordados para asegurar que se guarde fielmente el registro historico
y se de crédito al trabajo realizado.

Debe registrarse toda la informacion relativa al incidente y se debe mantener todo
el registro historico. Si el incidente se tuma a otros grupos de soporte, ellos
deben tener a la mano toda la informacion relevante que los pueda asistir.
Algunos aspectos que se deberan registrar son: Numero de referencia tnico,
Categoria, Prioridad, Fecha y Hora de Registro, Datos del Contacto, Sintomas,
etc.

2.0 Registro del Incidente
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Actividad del Proceso’ CT - Descripcién

Como parte del registro inicial del incidente, es necesario ingresar el cédigo de la
categoria del ingidente.
El registro de la categoria es importante ya que permite hacer basquedas de los
tipos de llamadas versus frecuencias, con el fin de establecer tendencias que son
de utilidad para los procesos de Administracion de Problemas y de
Administracion de ProVeedores, asi como para otras actividades de ia
Administfacion del Servicio.
La categorizacion generalmente es Multi-Nivel (2 o 3 niveles de detalle);
-Hardware
-Servidor
-Memoria
-Falla en tarjeta

3.0 Categorizar *

Los Requerimientos de Servicio no son incidentes, por lo que es importante
verificar que éstos sean diferenciados correctamente y transferidos de manera
oportuna al Proceso de Administracion de Requerimientos.

¢Es Un requerimiento de
Servicio?
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Actividad del Proceso. - ) Descripcién

La priorizacion es una parte importante del registro de los incidentes. La
4.0 Priorizar prior_[zacibn consiste en la asignacion de un codigo que se establece en funcion
del impacto y la urgencia, los cuales a su vez estan relacionados con los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAs) comprometidos.

-

Un Incidente mayor es aquel que tiene un gran impacto al Negocio y Urgencia
¢,Es un Incidente Mayor? alta y se debe tener cuidado en no confundirlo con un Problema.

Un procedimiento por separado, con tiempos reducidos, especialistas en el tema
5.0 Administracion de y con mayor urgencia, se debe utilizar para administrar los Incidentes Mayores.
Incidentes Mayores Una definicién de lo que constituye un Incidente Mayor debe ser acordada y debe
ser tratada como un sistema de priorzacion global.

Si el incidente ha sido registrado via Mesa de Setrvicio, el Analista de la Mesa
Servicio debe realizar el diagnéstico inicial para tratar de descubrir todos
sintomas del incidente e identificar los errores conocidos con el fin de corre;
a la brevedad posible. Es en este punto que, los scripts de diagnoésti
informacion de errores conocidos (KE) pueden ser de gran valor para la
del diagnostico

6.0 Diagno6stico Inicial
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: Se requiere Tan pronto como se pone de manifiesto que la Mesa de Servicio o algun equipo de soporte es incapai '
éscalagi on de resolver el incidente en si mismo (o cuando los tiempos limite para la resolucion primer punto se han
Funcional? superado - lo que ocurra primero) El incidente debe ser inmediatamente escalado a un nivel de soporte

superior.

En caso de requerirse apoyo de segundo o tercer nivel de soporte, el incidente se escalara a estos
niveles o grupos especializados, por ejemplo si el incidente necesita conocimientos técnicos mas a
7.0 Escalacion fondo 6 cuan@o el grupo no ha podido res.olver gl incidente dentro de los t.iempos objetivo acordado (lo
Fimcional que ocurra pnmero)_. el incidente debe ser inmediatamente escalado. Los niveles de soporte o grupos de

apoyo pueden ser internos o algunas ocasiones terceros, como proveedores de software o fabricantes
de hardware. Las reglas de escalacion y manejo de incidentes contemptan la aprobacion de OlA's y

UC’s.
Al
é;Re;qm%re Para cada caso, se deben definir los grupos gue deben enterarse del estatus del incidente y del
J:;a'};jilc:’? momento en que éstos deben ser notificados.
8.0 Escalacié La escalacion jerarquica se refiere a la comunicacién con los grupos que tienen mayores posibilidades
J' rér:l(j‘iac:c' n de asignar recursos para la solucion oportuna del incidente (personas, dinero, tecnologia, consultorias,
e

etc.)

Si se reporta una falla, entonces el reporte debera tratarse como un incidente que requiere investigagj
y diagnéstico. Cada uno de los grupos de soporte involucrados en fa solucién del incidente
9.0 Investigacion investigar y diagnosticar las fallas.
y Diagnéstico Todas las actividades relativas a las acciones tomadas y las acciones de recreacion del jcidente
deben ser totalmente documentadas en los registros de incidentes, con el fin de manten
histérico y completo de todas las actividades.
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t Cuando se identifica una solucién potencial, ésta debe ser aplicada |*

y probada.
10.0 Resolucion y
Recuperacién Las acciones especificas que deben tomarse y la gente que debe
ser involucrada en la realizacién de las acciones de recuperacion
. pueden variar en funcion de la naturaleza de la falla. .

La Mesa de Servicio es el responsable de revisar que el incidente
11.0 Cierre del Incidente haya sido resuelto totalmente y que los usuarios o clientes se
encuentran satisfechos y conformes con el cierre del incidente.

Al

Comunicacion Monitoreo y La Mesa de Servicio es el duefio del incidente desde su inicio hasta
Seguimiento su cierre y por toda fa ruta de escalacion del mismo.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. Sah Angel Inn, C.P. 01000,
México D.F., Tel. 54 81 18 00, Fax. 54 81 18 70, www.integradores.com.mx RFC: iTE970122-2Q9 /

/

/
. /

221
215

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12587



( - f ) Integradores LICITACION PUBLICA NACIONAL MIXTA
, : NUM. 00008001-007-10

- de Tecnolog;a , ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES INFORMATICOS Y

: SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO Y MANTENIMIENTO A
EQUIPO DE COMPUTO PERSONAL Y PERIFERICOS,

MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,

SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE. g
. - q ‘\J [§
z LA
ADMINISTRACION DE INCIDENTES She
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE INCIDENTES. VERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO
6. Matriz ARC
\ L
Leyenda
A Accountable | Responsable del resultado final
. - . Responsable de la correcta ejecucion de las -
R Responsible actividades
" | Provee informacion para el desarrollo de las
¢ Consulted actividades *
Conoce la informacion del status de las
! Informed actividades y tareas del proceso

Al
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- 7. Métricas ]

. Se recomienda para la medicion de la eficacia y la eficiencia de la Administracién de incidentes los siguientes
aspectos:
¢ Numero total de incidentes.
» Desglose de los incidentes en cada fase (Abierto, En diagnostico, Cerrado, etc.).
* Monto total de Incidentes Actuales. :
* Elnumeroy el porcentaje de los Incidentes Mayores.
~ Tiempo promedio de Resolucion de Incidentes. .
+ Porcentaje de Incidentes resueltos dentro de los SLA's.
* Elcosto promedio por Incidente.
* Numero y porcentaje de Incidentes reabiertos.
e Elnumero y el porcentaje de incidentes asignados incorrectamente.
» Elnumero y el porcentaje de incidentes incorrectamente categorizados.
* Porcentaje de incidentes cerrados por fa Mesa de Servicio, sin referencia a otros niveles de soporte.
« Elnumero y el porcentaje de incidentes resueltos remotamente.
* Namero de incidentes por Modelo de Incidente.

» Desglose de los incidentes por hora del dia, para ayudar a identificar los picos y garantizar la capacidad

€en recursos.
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1. |.ntroducci6n. %

A

El propdsito de este documento es proporcionar una visién del proceso de Administracion de Liberaciones y
Entregas. La publicacion y distribucion del diagrama de flujo de aito nivel es el punto focal de este documento.
Asi como comunicar los aspectos relacionados a la ejecucién y Administracion del Proceso, decididos y
acordados por la Organizacion, las cuales définen el comportamiento esperado para cada proveedor de servicios
(internos y externos) con responsabilidades para el dfa a dia en la operacion del Proceso del SAGARPA.

El contenido de este documento de alto nivel ha sido diéeﬁado para seguir las mejores practicas de la
Information Technology Infrastructure Library (iTIL ®).

T 2. Objetivo |

Objetivo General del proceso de Administracién de Liberaciones y Entregas.

El objetivo de la Administracion de Liberaciones y Entregas sera otorgar liberaciones en la produccion y
establecer el uso eficaz del servicio con el fin de ofrecer valor al cliente y contar con la capacidad de traspasar
las operaciones de servicio.

Obijetivos Particulares

E! proposito de la Administracion de Liberaciones y Entregas sera:

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Angel Inn, C.P. 01000,
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B Definir y acordar fa liberacién y los planes de entregas con los usuarios del SAGARPA

involucrados.

1 Asegurar que cada paquete de liberacién consta de un conjunto de los activos relacionados y
componentes del servicio que sean compatibles entre si.

B

Asegurar que la iniegridad de un paquete de liberacion y de sus componentes se mantiene a través

de las actividades de transicion y en el registro preciso en el Sistema de Administracion de

Configuracién (CMS).

B Asegurar que todos, los paquetes de liberacion y entrega pueden ser rastreados, instalados,
probados, comprobados, y/o desinstalados o respaldados en caso de ser apropiado.

Bl Asegurar de que la organizacion y el cambio del involuc[ado es administrado durante las actividades
de liberacion y entrega.

& Registrar y administrar las desviaciones, los riesgos, las cuestiones relacionadas con el servicio
nuevo o modificado y tomar las medidas correctivas necesarias.

& Asegurar que exista una transferencia de‘conocimientos que permita a los usuarios del SAGARPA
optimizar el uso de los servicios para apoyar sus actividades empresariales.

¥ Asegurar que las aptitudes y el conocimiento se transfieren a las operaciones y personal de apoyo

para permitirles entregas con eficacia y eficiencia, apoyar y mantener el servicio en funcién de las

garantias y los niveles de servicios necesarios.

3. Alcance—l

El alcance de fa Administracién de Liberaciones y Entregas es incluir los procesos, sistemas y las funciones @ré
empaquetar, construir, probar y entregar una liberacién en la produccion y establecer el servicio especifi I,db en
el paquete de Disefio de Servicios antes de la entrega final a las operaciones de los servicios.

Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. San Anfel Inn, C.P. 01000,
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1 4. Proceso de alto nivel ]

L T r"—\”
Deosamolaretplan | . ! Procesos de dissfo |

de Liberacionas y H de senidos r
enlregas |

Freparar para Ia
construccion, pruaba
y entrega

Construir y probas

los paquetes do  for----eenn e, .
liberacién ; -
: i
(| Procesos da pruebﬂs‘i
. | yvalidacisnde || .
: e ORI ; servicios
LI

Conducirpruebasa |
los servicios y pliotos

e

\ e \

Planesr y preparar
pera Is entrega

Realizar la
ransferencia,
®ntrega y retiro cMDB

Verificar entrega

Proveer soporte
inicial

I

Procesosde |1

Revisar y cerrar (a """""""J ovaluacion de serviciol |
entrega {
1
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5. Descripcion del Proces;]

Actividad del Proe

Deséripcién .

’

1 O‘Desarroll ar los Desarrolio de un Plan de Liberag:iones y entregas incluye la planificacién
planes de liberacién y de actividades a corto plazo y mirando hacia adelante a través de todo el

entreqa ciclo de vida de entregas y de implementacion para asegurar que la
9 planificacion y los mecanismos adecuados se consideran.

. Antes de entrar en la construccion Yy en fase de prueba, el disefio" de

2.0 Preparar para la liberacion debe pasar por una evaluacién. Se debe generar un informe de

fruccion pruebas validacion que incluira el disefio de liberacion y de cuatquier riesgo o
co?s uceion p Y| problema con sus respectivos planes de accion. El disefio de liberacion
entrega también se valida con los requisitos de nivel de servicio para garantizar Ia

construccion y dar comienzo con una fase estable. \

. Durante la construccion y pruebas, el equipo de salida ha de centrarse
3.0 Construir y probar tanto en el nuevo servicio y los servicios comunes y la infraestructura que
I_os pac!uetes de depende de estos. E! equipo se debe asegurar de que esta utilizando las
liberacion normas y los aspectos de integracion para el nuevo servicio,

integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Col. 54n Angel Inn, C.P. 01 000,
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Una gama completa de los ensayos y pruebas se llevaran a cabo
estratégicamente del modelo establecido para el servicio anadido. Las
evaluaciones incluyen pruebas a las Servicios liberados para asegurar que
la liberacién puede ser instalada, construida y probada en el ambiente de
operacion y el Servicio de Operaciones de preparacion de pruebas para |-
asegurar que el servicio y los componentes Subyacentes pueden ser

transferidos en el entorno de produccion de forma controlada.

4.0 Conducir pruebas a
\ los servicios y pilotos
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Actividad:del Proceso: v Descripcion

5.0 Planeary preparar Con el despliegue de los planes de la de Liberaciones y Entregas el

equipo de liberacién puede Preparar la organizacion y'las personas para la
parala entrega transicion de Ia nueva versién

6.0 Realizar . ' o )
. La transferencia se reali ara  llevar | d A
transferencia, aliza p evar los activos del disefio a Ia

implementacion y retiro operacion.

.

Una vez que todas las actividades de implementacion se completa, es
7.0 Verificar la entrega importante verificar que todas las partes interesadas, clientes, usuarios y
\ operaciones de servicios son Capaces de utilizar el servicio

80 P ionar El soporte inicial se utiliza para la transicion del servicio a la operacion de
i o rtroP(;r?l una manera controlada, para poder proporcionar recursos para resolver
Soporte inicia rapidamente los aspeetos oOperativos y de soporte.
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9.0 Revisary cerrar la que todas las actividades se completaron y los criterios de calidad
entrega cumplen. Cualquier problema, riesgo y error conocido debe
documentado y aceptado por las partes interesadas apropiadas.
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Léyenda

A Acco}uri,tab'le .| Responsable del resuitado final

1
R Responsible Responsable de la correcta ejecucion de las

actividades

c Consuite d Prqv'ee informacion para el desarrollo de las
actividades

| Informéd Conoce la informacion del status de las

'} actividades y tareas del proceso

[ - 7. Métricas |
Con base en los objetivos y para la medicién de la eficacia y'Ia eficiencia de la Administracion de Liberaciones y
Entregas se consideran los siguientes aspectos como bases pa\ra poder controlar y retroalimentar el desemperio
del mismo: '

* Numero de desvios de los procesos

» Mejora al rendimiento de los servicios

* Mejora de la satisfaccion de los usuarios

¢ Reduccion del nimero de incidentes

* Reduccion del nimero deAncidentes sin Soluciones

Reduccion en el nimerg/de discrepancias entre el rendimiento previsto y desempefio real.
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1. Introducciéﬂ

El propésito de este documento es proporcionar una visién del proceso y los procedimientos Administracion de
Nive|e§ de Servicio. La publicacién y distribucion del diagrama de flujo de nivel es el punto focal de este
documento, con una seccién correspondiente que define cada una de las actividades de este proceso. Asl como
comunicar las Politicas del proceso que abarcan la implementacién y Administracion del Proceso, decididas y
acordadas por la Organizacion, las cuales definen el comportamiento esperado para cada proveedor de servicios
(internos.y externos) con responsabilidades para el dia a dia en la operacién del Proceso de SAGARPA. .

El contenido de este documento de alto nivel ha sido disefiado para seguir las mejores practicas de la Information
Technology Infrastructure Library (ITIL ®).

La Administracion de Niveles de Servicio es responsable de asegurar que los Acuerdos de Niveles de Servicio
(SLAs), \Contratos con Proveedores Extemos (UC's) y Acuerdos de Niveles de Operacion (OLA's) sean
alcanzados, asegurando que cualquier falla o evento tenga un minimo impacto sobre la calidad del servicio.

2. Objetivo |

El proceso de la Administracién de Niveles de Servicio tiene como principal objetivo mantener y

mejorar la calidad de los servicios de Tl a través de un ciclo constante de monitoreo de los logro!

mediante el inicio de acciones para erradicar servicios insatisfactorios.

la satisfaccion del negocio y de los clientes. ’
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Los objetivos de la Administracion de Niveles de Servicio son:

. Definir, documentar, acordar, monitorear, medir, reportar y revisar el nivel de los servicigs de T1.

+  Proporcionar y mejorar la relacion y fa comunicacion entre el negocio y los clientes.

= Asegurar que los objetivos especificos de los servicios de Tl se cumplan.

*  Monitorear y mejorar la satisfaccion de los clientes con la calidad de los servicios entregados.

+ Garantizar que Tl conoce claramente las expectativas de los clientes y los niveles de servicio
comprometidos.

+ Asegwar la aplicacién de medidas proactivas para la mejora de los niveles de servicio entregados
siempre que sea justificable en funcion de los (;ostos,

3. Alcance ] '

La Administracién de Niveles de Servicio debera proporcionar un punto de contacto y comunicacion
entre los clientes y los administradores del SAGARPA. Debera representar los servicios de Tl ante el

SAGARPA y representar al SAGARPA ante el proveedor de servicios de Tl. Esta actividad debera

abarcar tanto el uso de los servicios existentes como los requerimientos potenciales futuros par
servicios nuevos o modificados.
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La Administracion de Niveles de Servicio administrara las expectativas y las percepciones del
SAGARPA, con el fin de garantizar que 1a calidad del servicio entregado por el proveedor de servicios
cubre tales expectativas y necesidades. Con el fin de hacer esto con eficacia, ta Administracién de
Niveles de Servicio debera establecer y mantener los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) de todos los
servicios vigentes y existentes y administrar el nivel de servicio propor::ionado para alcanzar los
objetivos y las medidas de calidad contenidas en el Acuerdo de Nivel de Servicio.

La Administracion de Niveles de Servicio debera producir y acordar los Requerimientos de Nivel de

Servicio (SLR) para todos los servicios nuevos o modificados.

-

Esto permitira que la Administracion de Niveles de Servicio garantice que todos los servicios y
componentes sean disefiados y entregados para cumplir sus objetivos en términos de las necesidades

del negocio. El proceso de la Administracion de Niveles de Servicio debe incluir:
1

« Eldesarrollo de las relaciones con el SAGARPA.
= Lanegociacion y los acuerdos de los requerimientos actuales y los objetivos, asi como ta documentacion
y administracion de los SLA para todos los servicios operacionales.

= La negociacion y el acuerdo de los requerimientos futuros y objetivos y la documentacion
administracion de los Requerimientos de Nivel de Servicio para todos los servicios propuestos tagfo
nuevos como modificados.

= Ei desarrolio y la administracion de los Acuerdos de Nivel de Operacion (OLA) apropiado¢ para
garantizar que los objetivos estan alineados con los objetivos del SLA. /

= La revision de todos los Contratos con Proveedores y acuerdos con la Administracion de Pr/
para asegurar que los objetivos estén alineados con los objetivos del SLA. f,f'

Vi
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MANUAL DEL PROCESO
* La prevencién proactiva de fallas del servicio," la reduccion de riesgos del servicio y la mejora de Ia

calidad del servicio, en colaboracién del resto de los procesos del ciclo de vida del servicio.

* La presentacion de reportes y la administracién de todos los servicios, asl como la revision de todas las
infracciones y debilidades en el SLA.

* Lainstigacion y coordinacién de un Plan de Mejora del Servicio (S‘IP) para la administracion, planificacion
y ejecucion del proceso de mejora de servicios.
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4. Proceso de alto niveq

{dentficar
Especlficaciones de!
Serviclo

Definir Elemantos
de! Senvclo para la
Negociacién

Implementar,
Parametrizar y
Realizer pruebas af
Servicio

Monitorear los
Nivelss da Senicio

T

Realizar Reportes

Numara FootPrints del Proceso

. .|Realizar Reportas de
Desampefio
del Servicio

Revisar y Evaluar
SLA. OLAY UC's

Realizar Ajusies en
la Provision del
Serviclo
-StP-
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5. Descripcion de Proceso I

Actividad del Proceso | . IR Descripcion

1

Se coordina la Especificacion de! Servicio Yy se recopila
informacion.

El Requerimiento de Niveles de Servicio provee una vision del

1.0 Identificar servicio solicitado asi como ayuda a establecer las bases para el
Especificaciones del SLA. -
Servicio - .

Es responsabilidad del Administrador de Niveles de Servicio
asegurar que sean registrados y documentados las expectativas

del negocio que e! Cliente espera respecto a los Niveles de
Servicio.
\

Las especificaciones de calidad, capacidad y cumplimiento asi
como las capacidades y recursos deberan ser considerados
para establecer los requerimientos en los OLAs, UCs y SLAs.
2.0 Definir Elementos del .

Servicio para la Es responsabilidad del Administrador de Niveles de Servicio
Negociacién identificar las partes involucradas para la liberacién def Servicio,
documentar las métricas, condiciones y niveles de servicio
comprometidos con ef cliente para poder definir el Draft del SLA
y realizar las negociaciones pertinentes.
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Actividad del Proceso - - * Descripcion

El Administrador de Niveles de Servicio debera de determinar
con base en los Reguerimientos de Servicio los flujos y
procedimientos de escalacion, determinar las responsabilidades
y roles para cubrir los requerimientos del servicios, establecer
lineas de accion a la Mesa de Servicio, informar y comunicar

3.0 Implementar, términos bajo los cuales se debe liberar el servicio, realizar
Parametrizar y Realizar campafna de concientizacion a los usuarios finales sobre los
pruebas al Servicio megios de comunicacion y los niveles de servicio esperados asi

como proveer guia de los parametros de configuracion de las
herramientas de Administracién del Servicio con base a los
Niveles de Servicio, lo anterior con Ia finalidad de parametrizar
del Servicio y firmar los OLAs, UC y SLAs correspondientes

Con base en los Requerimientos de Niveles de Servicio
comprometidos, el Administrador de Niveles de Servicio con
base al monitoreo, medicion y revision constante, debera
asegurar que las garantias del Servicio sean alcanzadas en
tiempo y forma.

4.0 Monitorear los
Niveles de Servicio Si existe una brecha en los Niveles de Servicio se deberan
establecer los planes de accion tanto de los grupos de soporte
como de los proveedores externos, con el objetivo de restaurar
las brechas en los niveles de Servicio y asegurar el
cumplimiento de los mismos.
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El producir reportes del Proceso de la Administracion de los
Niveles de Servicio es una forma para monitorear el desempenio
5.0 Realizar Reportes del de [as activi(':lades elje%lgtafias dentro del Proceso y vglorar si se
Proceso \ esta.n .cumpllend'o elo Jetwg general, asegurar la qaltdad de los
servicios a través de un ciclo constante de monitoreo de los
logros y mediante el inicio de acciones para erradicar servicios
insatisfactorios.
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Actividad del Proceso e ’ Descripcion

Se debera de monitorear el desempefio de los componentes del
. Servicio contra lo establecido en el SLA, con ia finalidad de
6.0 Realizar Reportes de ’

Desempefio del Servicio establecer los reportes que plasmen de manera clara el

desempefio y las brechas de los SLA durante un periodo
determinado.

El procedimiento de Revisién de los SLAs, OLAs y UCs es un
. procedimiento que requiere la contintia revision de la calidad de
los Servicios.

Estos servicios se deben de realizar con base en los objetivos,
7.0 Revisar y Evaluar garantias y especificaciones especiales de los Servicios
SLA, OLAYyUC's documentados en el SLA. '

La revision no debe de limitarse a los SLAs, deberan incluirse
los Acuerdos de Nivel de Operacién y los Contratos con
Proveedores para establecer si los acuerdos han sido cumplidos
e identificar mejoras a los mismos.

- . ldentificar los requerimientos para las acciones del SIP y Io
8.0 Re.al_l'zar Ajustes.e_n cambios necesarios a implementar en el ambiente
la Provisién del Servicio - produccion de los Servicios con la finalidad de mejorar la cajj
SIP- de los mismos.
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6. Matriz ARCI |
Roles del Proceso .- R B .
. 5 - ’ o _ "o s
\ § 3 ' § K '.8
o) [ ] = O E‘
o 3 o 8% ‘©
o © 8 = e (%2}
(3] = Q [+}] o) '
o ® o s Lon o
Funciones dentro del Proceso (o) ca ] ° b ©
S E 0 = T n
3 2 g & b
- (=] £ 8 .
1.0 | Identificar Especificaciones del Servicio A R C | . .
20 Definir los Elementos del Servicio para la
" | Negociacion A R o | -
30 Implementar, Parametrizar y Realizar
’ pruebas al Servicio \ . A R C | - \
4.0 | Monitorear los Niveles de Servicio A R "R I .
5.0 | Realizar Reportes del Proceso A R R i c
6.0 Realizar Reportes de Desempefio
| del Servicio A R ' C 1 C
7.0 | Revisar y Evaluar SLA, OLAy UC’s A R R | c
Realizar Ajustes en la Provision del %
8.0 | Servicio A R C | -
-SIP- .
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Léyend'a =

A | Accountable Responsable del resultado final

Responsable de la correcta ejecucion de las

R .Responsible actividades

Provee informacién para el desarrollo de las

c Consulted actividades

Conoce la informacion del status de las

| Informed actividades y tareas del proceso

~
t

7. Métricas }

-~

Con base en los objetivos y para ia medicion de Ia eficacia y la eficiencia de ia Administracion de Niveles de
Al
Servicio se consideran los siguientes aspectos como bases para poder controlar y retroalimentar el desempefio

del mismo:

Namero / porcentaje de objetivos de servicio cumplidos

Numero y severidad de brechas en el servicio

Namero de servicios con actualizaciones a los SLAs establecidos

Numero de servicios co ;r)?ortes elaborados en tiempo y forma
Ci

« Mejoras para la satisfa del Cliente

Atentamente,
A)Eliminado

~
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I 1. Introduccién. |

El propésito de este documento es proporcionar una vision del proceso y los procedimientos Administracion de
Problemas. La publicacion ¥ distribucién del diagrama de flujo de nivel es el punto focal de este documento, con
una seccion correspondiente que define cada una de las actividades de este proceso. Asi como comunicar las
Politicas del proceso gue abarcan la implementacion y Adminis{racién del Proceso, decididas y acordadas por la
Organizacion, las cuales definen el comportamiento esperado para cada proveedor de servicios (internos y
externos) con responsabilidad‘es para el dia a dia en la operacion del Proceso del SAGARPA. -

El contenido de este documento de alto nivel ha sido diseRado para seguir las mejores practicas de la Information

Technology infrastructure Library (ITIL ®).

\ ITIL define un problema como la causa de uno o mas incidentes.

[ T 2. Objetivo |

-

El proceso de Administracion de Problemas tiene como objetivo minimizar el impacto desfavorable de incidentes
y problemas asi como prevenir la recurrencia de los incidentes relacionados con estos errores. Para lograr este

objetivo, la Administracién de Problemas busca llegar a la causa raiz que generan cada uno de los problemas/

[ ) .. » ﬂ AIcanceJ

En el proceso de Administracion de Problemas se incluyen las actividades necesarias para dia ticar la causa

raiz de los incidentes y para determinar la resolucion de esos problemas. También sera res ble de asegurar

que la resolucion se ejecuta a través de los procedimientos de control adecuadog/ especialmente la

Administracion de Cambios.

Integradores de Tecnologfa, S.A. de C.V., Camino al Desierto de los Leones #35, Cdl. S Angel inn, C.P. 01000,
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Este proceso también mantendra informacién sobre los problemas, las soluciones adecuadas y resoluciones para
reducir el nimero y el impacto de los incidentes. En este sentido, se conservara una interfaz fuerte con la
Administracion del Conocimiento.

El Proceso de la Administracion de Problemas se compone de 2 aspectos:

e Reactivo .

e Proactivo.

.

El aspecto Reactivo se interesa en resolver problemas en respuesta a uno o mas incidentes.

El aspecto Proactivo se interesa en identificar y resolver problemas y Errores Conocidos (KE) antes de que

\
ocurra un incidente. ’
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4. Proceso de alto nivel ‘

Identificacién y
Registro del
Probleme

Priorizar et
Probtama

Validar Métodos
Temporales
0

N

Investigsy y w
Diagnosticar el
i Problema

No v

¢Causa Rafz
* Confirmeda?

Cambiar el Estado
a Error Conocido

tdentificar 1a Mejor
Solucién
Pemmanente

>

/ integradores de Tecnologia,

¢ Se justifica
para
continuar?

|

|

~Si

N \I\dmlniwadon de ||

[J_A Cambios i _{’—"

N

¢El Cambio

removié el
Error

Conocido?
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5. Descripcién del Proceso |
Actividad dél'Prdceso oA Descripci6n

1}

Los problemas pueden ser identificados mediante la deteccién

de la causa de uno o varios incidentes por la Mesa de Servicio,

el andlisis de tendencias de Incidentes, la necesidad de un

script de mitigacion de umbrales desde la Administracion de

Eventos etc. *

Se recomienda considerar los siguientes puntos en el registro

de los problemas:

. * Detalies del servicio y/o servicio .

* Fechay hora inicial del registro de los incidentes
asociados y del problema.

» Prioridad, categorizacion y descripcion de los
incidentes asociados.

* Detalles de todo diagnéstico ylo acciones de
recuperacion intentadas. '

1.0 Identificacion y Registro
del Problema

Los problemas deben ser priorizados de la misma manera '/
2.0 Categorizar y Priorizar el | por las mismas razones que los incidentes.
Problema Adicionalmente la priorizacion de los problemas deffe
considerar su severidad, que se refiere a “qué tan serio
problema desde una perspectiva de infraestructura”.

250
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Actividad del Proceso

V' ' ‘D,escripcién

3.0 Asignar Recursos

Asignar adecuadamente el recurso apropiado, de manera oportuna
a aquellos que tienen el conocimiento, ‘conjunto de habilidades,
tiempo para realizar correctamente la investigacion y el
diagnéstico de la causa raiz del problema. :

- 4.0 Validar Métodos
Temporales

Identificar y evaluar Métodos Temporales (workarounds)
existentes con el fin de validar que el workaround tiene un riesgo
bajo y no tendrd un impacto en la organizaciéon cuando sea
aplicada.

Esta actividad también definira nuevos Métodos Tempora|esl
{workaround), para que el caso de ser factible sustituir los ya
existentes o para definir alguno que no exista.

.

5.0 Investigar y Diagnosticar
el Problema

Investigar, diagnosticar, probar y verificar adecuadamente la
causa‘raiz del problema asi como el Elemento de Configuracion
(C1) asociado.
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Actividad def Proceso. | . ' . Descripcion
' .
. ) La identificacién de la Causa Raiz de un Problema es Ia
¢Causa Raiz Confirmada? conclusion de las actividades de la investigacion y
diagnéstico, esta debe ser formalmente documentada.
Una vez que la causa raiz ha sido determinada, los Elementos
6.0 Cambiar el Estado a de Configuracién (Cl) han si do descubiertos y un Método
Error Conocido Temporal (workaround) o solucion definitiva es identificado, el
estado del problema debera ser cambiado a Error Conocido
(KE) en la base de datos de la Administracién de Problemas.
7.0 Identificar 1 ior Durante el ciclo de vida de los Problemas se pueden identj
) | entificar 1a me:O diversas soluciones, las cuales pueden ser temporal
solucion permanente definitivas, las cuales deben ser evaluadas e Identifi€ér la
mejor solucién para remover los errores de la infrae: ura.
/
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.
SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO
PRESENTE.

ADMINISTRAGION DE PROBLEMAS ~ e A3
)
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE PROBLEMAS. VERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO
Actividad del Proceso L o ' * Descripcién . - :

v
Se debera determinar si es conveniente seguir el proceso de
¢Se Justifica para Administracion de Problemas hasta remover el problema, esto
continuar? se debe determinar tomando en cuenta los beneficios y los

riesgos de no eliminar los problemas considerando s esto es
costo justificable.

Si se justifica continuar con el proceso, se debe registrar una
Solicitud de Cambio (RFC) siguiendo los procedimientos de la
Administraciéon de Cambios predefinidos.

8.0 Crear RFC El Administrador de Cambios debe Participar en la Revision
Post Implementacion (PIR) para asegurar que la Solicitud de
Cambio (RFC) fue exitosa y que el Error Conocido (KE) fue

removido de la infraestructura.

¢ El Cambio Removi6 el

. Se debera validar si el cambio logro remover de manera
Error Conocido?

definitiva el error de la infraestructura.

El Error Conocido (KE) y los problemas asociados deberéan ger
cerrados después de su implementacién exitosa y
Revision Post Implementacion (PIR).

9.0 Cerrar Error Conocido
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SAGARPA
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PRESENTE.
ADMINISTRACION DE PROBLEMAS QQZ A
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE PROBLEMAS. VERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO
6. Matriz ARCI
Roles del Proceso :
39 18z | 322 |8z
88 | »3 &2l & | 53
- A 09 .1 92 Se a Q. 3
Funciones dentro del Proceso O sa 3 al e | &
038 oe o 28
o &2,
«'8 % » o
=
1.0 Identificar y Registrar el Problema A 1 R R R
2.0 Categorizar y Priorizar el Problema A bl R C Cc
3.0 Asignar Recursos , AC R |
u Aj
4.0 Validar Método Temporal (Workaround) A i R C
5.0 Investigar y Diagnosticar el P_roblema A | R C
2Causa Raiz Confirmada? A I R i -
yod
6.0 Cambiar el Estado a Error Conocido A | R i /
7.0 Identificar la mejor solucién permanente A Cl R /
2Se Justifica para continuar? AC R | I
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010,

SAGARPA
OFICIALIA MAYOR
DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO.
PRESENTE. -
YAl
ADMINISTRACION DE PROBLEMAS QJ
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE PROBLEMAS. VERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO
8.0 Crear RFC A R C 1 |
LEl Cambio Removid el Frror Conocido? A R C | |
9.0 Cerrar Error Conocido A Ci R
Leyenda ’

A | Accountable | Responsable del resultado final

Responsable de la correcta ejecucion de las

'R Responsible | , tividades

. Al
Provee informacion para el desarrollo de las

C_ . 'Consqlted actividades

- ‘ YI f d‘ . | Conoce la informacion del status de las
EREIEE ¥ rjorme ‘| actividades y tareas del proceso
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MEXICO, D.F. 01 DE DICIEMBRE DEL 2010.

SAGARPA

OFICIALIA MAYOR

DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL GASTO. 5

PRESENTE. AN

(NS
ADMINISTRACION DE PROBLEMAS
MANUAL DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE PROBLEMAS. VERSION 1.0
OPERACION
MANUAL DEL PROCESO .

1 7. Métricas ]

.

Con base en los objetivos y para la medicion de la eficacia y la eficiencia de la Administracién de Problemas se
consideran los siguientes aspectos como bases para poder controlar y retroalimentar el desempeiio del mismo:

e Nimero de Problemas registrados en un periodo de tiempo

e El porcentaje de problemas resueltos dentro de los SLA’s

« Elndmero y porcentaje de problemas que excedieron el tiempo meta de resolucién M
« El costo promedio en el manejo de un problema

e Nuamero de Problemas mayores

« El porcentaje de revisiones de Problemas Mayores desempefiadas con éxito
« Nuamero de Errores Conocidos agregados a la KEDB

« Porcentaje de precision en la KEDB

e Porcentaje de las revisiones de problemas mayores realizadas con éxito y en tiempo

Atetaente‘
A)Eliminado
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de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica publicada en el -
Diario oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento /

rigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generaled
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PRESENTE.

- MANTENIMIENTO ~
PREVENTIVO PARA LOS -
BIENES INFORMATICOS DE
| LA SAGARPA |
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e, OFICIALIA MAYOR

§ ém’% DIRECCION GENERAL DE PROVEEDURIA Y
&M@ v RACIONALIZACION DE BIENES Y SERVICIOS
*&ﬁ;{;ﬂ DIRECCION DE ADQUISICIONES Y CONTROL DEL

_‘;-‘:e;:s%‘/ GASTO
SECRETARIA DE AGRICULTURA,
GANADERIA, DESARROLLO RURAL, .
PESCA Y ALIMENTACION CONTRATO NUM. DGPRBS- 192/10

MONTO MINIMO: $60°216,419.98
MONTO MAXIMO: $80°183,006.84
MONTO ADJUDICADO:$ 76°273,634.42
INCLUYE 16% DE LV.A.

Servicio: “Arrendamiento de equipo y bienes informaticos y servicios de soporte técnico y mantenimiento a equipo
de computo personal y periféricos para la SAGARPA y sus Delegaciones”

Vigencia: 14 de Diciembre de 2010 al 31 de Diciembre de 2014. EI “PROVEEDOR?” debera iniciar el servicio el 15 de
Enero de 2011 y terminara el 31 de Diciembre de 2014.

Para estar en condiciones de iniciar los servicios, se realizara la dispersion de los equipos dentro de los 10 dias
hébil_es siguientes a la firma del presente contrato y hasta el 14 de enero de 2011, las entregas se sujetaran al plan de
trabajo que formulen de manera conjunta entre el “PROVEEDOR?” y la Direccién de Infraestructura Tecnoldgica.

Para la partida uno, concepto dos, la migracion de los equipos debera ser concluida a mas tardar el 31 de Enero de 2011.

Dentro de la vigencia del contrato se considera la instalacion y dispersion de los equipos, para esta etapa la
“DEPENDENCIA” no realizara pago alguno, ni seran reconocidos pagos posteriores.
1

Monto Minimo: 607216,419.98 (Sesenta millones doscientos dieciséis mil cuatrocientos diecinueve pesos
98/100M.N.) incluye el 16 % (dieciséis por ciento) del Impuesto al Valor Agregado.

Monto Maximo: 80°183,006.84 (Ochenta millones ciento ochenta y tres mil seis pesos 84/100 M.N.) incluye el 16 %
(dieciséis por ciento) del Impuesto al Valor Agregado. *

Monto Adjudicado: 76°273,634.42 (Setenta y seis millones doscientos setenta y tres mil seiscientos treinta y cuatro
pesos 42/100 M.N.) incluye el 16 % (dieciséis por ciento) del Impuesto al Valor Agregado.

“LAS PARTES” firman el presente Anexo | del contrato en cuatro tantos, en la Ciudad de México, Distrito Federal el dia 14
de Diciembre de 2010.

POR LA “DEP, ENCIA” POR EL “PROVEEDOR”

El Director General de Promocién de la Eficiencia y Representante Comun de las Empresas Injegradores de
Caligad £n los Servicios. Tecnologia, S.A. de C.V. e intercong

[

Lic. Javier Mario Chavez Gutiérrez.

El Director de Infraestructura Tecnologica. egal de la Empresa Centro
; udez, S.A. de C.V.

A)Eliminado

D%

Lic. Heétor Alcalde Méndez. oo,
Eliminado: A) 2 Nombres y 2 Firma

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones Iy II, y 19
de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publicg
Gubernamental, en relacién con el segundo parrafo del Segundo
Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal defiPy presente hoja de firmas forma parte del Anexo | del contrato de Pre
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica publicada en el Diario
oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el
Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de lo:
Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de I
informacion de las dependencias y entidades de la Administracion Publica)

Federal publicado en el mismo drgano de difusion el 15 de abril de 2016.
Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial . 267
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SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) 2 Nombres y 2 Firma
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


Oficialia Mayor

"IL' ’"’j_ 'Zf Direccién General de Tecnologias de la
[ " - | - - . r . .
, Informacion y Comunicaciones
SECRETARIA DE AGRICULTURA £ . .y T
GANADERIA. DESARROLLO RURAL Direccion de Infraestructura TBCI‘IOIOgICEI

PESCA Y ALIMENTACION

Subdireccion de Atencién a Usuarios y
Administracion de Bienes Informasiticos
N° de Oficio 513.03.03.-02/2016

Ciudad de México, a 31 de marzo de 2016

Servicio de Administracion Tributaria
Presente.

Licitacion Publica Internacional Abierta Electrénica de Servicios
No. LA-006E00001-E1-2016

“Ventanilla Unica de Comercio Exterior Mexicana 2 (VUCEM2)”

Por este conducto, hago constar que la empresa Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V., fue
contratada por esta dependencia, mediante el Instrumento Juridico No. DGPRBS-192/10 para la
prestacion del Servicios de “Arrendamiento de equipos y bienes informaticos y servicios de soporte
técnico y mantenimiento la equipo de computo personal y periféricos para la SAGARPA y sus

Delegaciones.”

Por lo anterior y para los efectos que correspondan, nos permitimos manifestar que dichos servicios

fueron proporcionados a nuestra entera satisfaccion’

Sin otro particular, le envio un cordial saludo.

ATENTAMENTE

LIC. LILIANA GUX
Subdirectora de Atencion a Usuzfios v Admiistracion de Bienes Informaticos
38711900 Ext. 40821
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Oficialia Mayor

Direccién General de Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones
Direccion de Soporte de Aplicacion y
Explotacion de Datos

Subdireccion de Atencion a Usuarios y
Administracion de Bienes Informaticos

SAGARPA

SECRETARIA DE AGRICULTURA,
GANADERIA, DESARROLLO RURAL,
PESCA Y ALEMENTACION

N° de Oficio 513.03.04.-004
Ciudad de México, a 6 de mayo de 2016

Servicio de Administracion Tributaria
Presente

Licitacion Piblica Nacional Reservada de la Cobertura de los
Tratados de Libre Comercio Electronica de Servicios
No. LA-006E00001-E4-2016
“Administracion de Puestos de Servicio 3 (APS-3)”

Por este conducto, hago constar que las empresas Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V. e
Interconecta, S.A. de C.V., fueron contratadas por esta Dependencia, mediante instrumento Juridico
No. DGPRBS-192/10 para la prestacion del Servicios de “Arrendamiento de equipos y bienes
informdticos y servicios de soporte técnico y mantenimiento a equipo de compute personal y
periféricos para la SAGARPA y sus Delegaciones”. :

Por lo anterior y para los efectos que correspondan, nos permitimos manifestar que las obligaciones
contraidas en dicho instrumento fueron cumplidas a nuestra entera satisfaccion.

Sin més por el momento, reciba un cordial saludo.

ATENTAMENTE

Subdirectora de Atencion a Usuaéicos y Administracion de Bienes Informaticos
3871-1900 ext. 40021
liliana.morales(@sagarpa.gob.mx

Av. Cuavheémoc No, 1230, Piso 14, Col. Santa Cruz Atoyac, Del. Benito Judrez, Ciudad de México 03310

.52 (55) 3871, 1900, ext. 40021, likana.morales@sagarpa.gob.mx
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DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE
PLANEACION Y ADMNISTRACION
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS

CONTRATO NUM. INCA/DGAPA/011/2011
IMPORTE MINIMO.-$220,400.00
IMPORTE MAXIMO.-$694,260.00
INCLUYE 16% DE LV.A.

Contrato de Prestacion de Servicios que celebran, por una parte, el Instituto Nacional para el Desarrolio de
Capacidades del Sector Rural, A.C. representada por la C. Galia De los Angeles Arrillaga Espinoza, en su caracter
de Directora General Adjunta de Planeacién y Administracién, a quien en lo sucesivo se le denominara, el “INCA
RURAL” y por la ofra las empresas INTEGRADORES DE TECNOLOGIA, S.A. DE C.V. CENTRO DE
COMPUTACION RUDEZ, S.A. DE C.V. e INTERCONECTA, S.A. DE C.V. qu1e es e
manera conjunta y para ello han designado como representante comun al )Ellmlnado
ﬁ a quien en lo sucesivo se le denominara el "PROVEEDOR", y quienes en forma conjunta seran referidas
como “LAS PARTES”, para otorgar el “Arrendamiento de equipo y bienes informaticos y servicios de soporte
técnico y mantenimiento a equipo de cémputo personal y periféricos para el INCA Rural” al tenor de las
siguientes declaraciones y clausulas:

DECLARACIONES
I. DEL “INCA RURAL":

1.1.- Que es una asociacién civil legalmente constituida de conformidad con las leyes de la Reptblica Mexicana,
seglin escritura n° 2071 de fecha 5 de noviembre de 1973; por acuerdo de la asamblea general de asociados
de fecha 13 de diciembre de 1979 segtin acta protocolizada n® 36631, adopté el nombre de Instituto Nacional
de Capacitacion del Sector Agropecuario, Asociacion Civil, y por acuerdo de la Asamblea General de
Asociados de fecha 13 de marzo de 2002 segun acta protocolizada n°® 77,894, adopt6 el nombre de Instituto
Nacional para el Desarrollo de Capacidades del Sector Rural, Asociacién Civil, es una empresa de
participacién estatal mayoritaria, sectorizada a la SAGARPA, por acuerdo publicado en el diario oficial de la
federacion el 03 de septiembre de 1982.y, que mediante escritura nlimero 77,894 del 12 de junio de 2002,
otorgada ante el notario publico 198 de la Ciudad de México, Distrito Federal, se hizo constar la
protocolizacién del acta de la Asamblea de Asociados del 13 de marzo de 2002 en la que se acuerda e
instruyen la ampliacién y modificacion del objeto social, la reforma a los articulos primero y cuarto de los
estatutos sociales y el cambio de su denominacion al que actualmente ostenta como Instituto Nacional para
el Desarrollo de Capacidades del Sector Rural, A.C.

1.2.- Que el “INCA RURAL” requiere contratar el “Arrendamiento de equipo y bienes informaticos y servicios
de soporte técnico y mantenimiento a equipo de cémputo personal y periféricos para el INCA Rural”
por lo que la Direccion General Adjunta de Planeacion y Administracion través de su Titular la C. Galia De
los Angeles Arrillaga Espinoza solicita bajo su responsabifidad, la contratacion del “PROVEEDOR’.

1.3.- Que el presente contrato se adjudicé de conformidad con el articulo 26 fraccién |, de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, mediante el procedimiento de Licitacion Publica Nacional
Mixta nimero 00008001-007-11, habiendo el L.C.P. Alfredo Medina Gémez, Director de Adquisiciones y
Control del Casto de la Secretaria de Agricultura Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesquera y Alimentacion,
emitido el fallo correspondiente el 10 de Diciembre de 2011 a favor del “PROVEEDOR”. Por ser el que
ofrecio6 los mejores precios, condiciones y garantias al “INCA RURAL”.

1.4.- Que mediante oficios numero 513.-1137 y §13.-1234, de fechas 23 de septiembre y 14 de octubre de
2010, la Direccién General de Promocion de la Eficiencia y Calidad en los Servicios de la SAGARPA,
emitié dictamenes desde el punto de vista técnico para la contratacion de los servicios objeto de este
contrato.

1.5.- Que mediante el oficio nimero DGAPA/303/2010 de fecha 26 de noviembre de 2010, el Director
General autorizo al INCA Rural, llevar a cabo la contratacién del servicio objeto de este contrato,
quedando los compromisos que se contraen en el mismo, para fines de su ejecucién y pago, sujetos,
a la disponibilidad presupuestal del ejercicio 2011, 2042 y 2013.

1.6.- Que esta inscrita en el Registro Federal de Contribuyentesicon el nimero INP 00102C16. %
Eliminado: A) Nombre y
FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion 1I, 18 fracciones I y II, y 19 de la Ley Federal de ?

Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, en relacion con el segundo parrafo del

Segundo Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia

Acceso a la Informacion Publica publicada en el Diario oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, 1

asi como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamiento!

Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la informacion de las dependencias y entidades de 276
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Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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Cuadro de texto
A)Eliminado
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DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE
PLANEACION Y ADMNISTRACION
Q DIRECCION DE ADMINISTRACION Y

1 " m FINANZAS

Firreil CONTRATO NUM. INCA/DGAPA/011/2011
IMPORTE MINIMO.-$220,400.00
IMPORTE MAXIMO.-$694,260.00
INCLUYE 16% DE LV.A.

1.6.- Que su representante cuenta con las facultades legales necesarias para suscribir el presente contrato, de
conformidad con el poder otorgado mediante la Escritura Pdblica niimero ciento veintiocho mil novecientos
treinta y uno libro dos mil trescientos veintitrés folio trescientos cuarenta y un mil doscientos cuarenta y
nueve de fecha 01 de diciembre de 2010, ante la fe del Notario Piblico nimero ciento noventa y ocho de
México, Distrito Federal manifestando bajo protesta de decir verdad, que a la fecha dichas facultades no le
han sido revocadas ni modificadas, en forma alguna.

1.7.- Que el “INCA RURAL” ha designado a la L.C.P. Margarita Angélica Rodriguez Hernandez, Jefa del
Departamento de Recursos Materiales como administrador del contrato, siendo responsable de dar
seguimiento, supervisar y vigilar su cumplimiento, y ademas servira de enlace entre “INCA RURAL” y “EL
PROVEEDOR”. En caso de ausencia de dicho servidor publico sera el Titular de la Direccion de
Administracién y Finanzas, quien tenga dicho caracter y responsabilidad.

1.8.- Que para todos los fines y efectos de este contrato, sefiala como su domicilio el ubicado en Av. Cuauhtémoc
Numero 1230, 2do. Piso, Colonia Santa Cruz Atoyac, Delegacion Benito Juarez, C.P. 03310, México, Distrito
Federal.

Il.- DEL “PROVEEDOR”:

I1.1.- Que la empresa empresas INTEGRADORES DE TECNOLOGIA, S.A. DE C.V. es una persona moral
constituida de conformidad con las Leyes de los Estados Unidos Mexicanos, seglin consta en la Escritura
Plblica nim. 37,480 de fecha 17 de enero de 1997, otorgada ante la fe del Lic. Fernando Velasco Turati,
Notario Publico Numero 2 de Tlalnepantla, Edo. De Mex., inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y del
Comercio del Distrito de Tlalnepantla, Edo de Mex. bajo el nimero 198, volumen 42, libro primero de
Naucalpan, de fecha 03 de febrero de 1998, teniendo plena capacidad técnica y juridica para obligarse en los
términos de este contrato.

Il.2.- Que esta inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes con el nimero ITE-970122-2Q9.

I.3.- Que cuenta con los recursos humanos, materiales y técnicos suficientes para ejecutar con eficiencia y
calidad los servicios objeto de este instrumento.

14.- Que e NEINTERE acredita su personalidad como Representante Legal, con el

testimonio de la Escritura Pablica nim. 95,534 de fecha 03 de marzo de 2003, otorgada ante la fe del Lic.
Cecilio Gonzalez Marquez, Notario Publico Numero 151 de la Ciudad de México, Distrito Federal e inscrita
en el Registro Publico de Propiedad bajo el filio mercantil 308,416 de fecha 28 de julio de 2003
manifestando bajo protesta de decir verdad que a la fecha no le han sido modificadas, revocadas ni
limitadas en forma alguna las facuitades otorgadas.

I1.5.- Que dentro de sus actividades se encuentra entre otras las de compraventa, renta, arrendamiento y
financiamiento de equipos computacionales, periféricos, accesorios y refacciones; importacion y
exportaciéon de equipos computacionales, periféricos, accesorios, refacciones, consumibles, electronicos,
videojuegos, articulos de oficina, muebles de oficina, papeleria y software, consumibles, cables y
conectores, aparatos electronicos, videojuegos y cartuchos para videojuegos equipo y accesorios para
telecomunicaciones, transmision de datos local y remota.

I.L6.- Que se encuentra al corriente en el pago de sus impuestos, manifestacién que acreditara con el documento

emitido por la pagina de internet del Servicio de Administracién Tributaria (SAT), a efecto de da
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 32-D, del Cédigo al de la Federacion.

el articulo 3° fragcion Il de la Ley para el
a Empresa. ﬁ

1.7.- Que no se ubica dentro de la estratificacion establecida ¢
Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Medié

Eliminado: A) Nombre y Firma
FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones 1y II, y 19 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso g
la Informacion Plblica Gubernamental, en relacién con el segundo pérrafo del Segundo Transitorio y primer parrafo dell
Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica publicada en el Diario oficial de}

la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo|
de los Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la informacion de las dependencias y entidaded
de la Administracion Publica Federal publicado en el mismo 6rgano de difusion el 15 de abril de 2016.

Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial

277

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12643



SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) Nombre y Firma
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


DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE
PLANEACION Y ADMNISTRACION
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS

CONTRATO NUM. INCA/DGAPA/011/2011
IMPORTE MINIMO.-$220,400.00
IMPORTE MAXIMO.-$694,260.00
INCLUYE 16% DE LV.A.

1.8.- Que conoce el contenido y el alcance de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, su Reglamento, los lineamientos y disposiciones administrativas expedidas en esta materia, la Ley
Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento, asi como el contenido del Anexo
I, que se menciona en la clausula primera de este instrumento, el cual debidamente firmado por “LAS
PARTES”, forma parte del presente contrato.

11.9.- Que no se encuentra en ninguno de los supuestos sefialados en el articulo 50 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

11.10.- Que para todos los fines y efectos legales del presente contrato, sefiala como su domicilio el ubicado en
Camino al Desierto de los Leones No. 35, Colonia San Angel Inn, C.P. 01000, Delegacién Alvaro
Obregon, México D.F, Tel: 54 81 18 00 , Correo Electronico: esamper@integradores.com.mx

11.1.- Que la empresa empresas CENTRO COMPUTACIONAL RUDEZ, S.A. DE C.V. es una persona moral
constituida de conformidad con las Leyes de los Estados Unidos Mexicanos, segun consta en la Escritura
Publica nim. 58,943, de fecha 09 de febrero de 1990, otorgada ante la fe del Lic. Othon Pérez Fernandez Del
Castillo, Notario Publico Namero 63 del Distrito Federal, inscrita en el Registro Plblico de la Propiedad y del
Comercio, con el folio mercantil 131,205, teniendo plena capacidad técnica y juridica para obligarse en los
términos de este contrato.

I.2.- Que esta inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes con el nimero CCR-900823-KM6.

I.3.- Que cuenta con los recursos humanos, materiales y técnicos suficientes para ejecutar con eficiencia y
calidad los servicios objeto de este instrumento.

l.4.- Que el C. Luis Raul Garcia Roldan, acredita su personalidad como Representante Legal, con el testimonio
de la Escritura Publica nim. 17,498 de fecha 06 de junio de 2008, otorgada ante la fe del Lic. Ponciano
Lopez Juarez, Notario Plblico Numero 222 de la Ciudad de México, Distrito Federal.

IL.5.- Que dentro de sus actividades se encuentra entre otras las de compraventa y mantenimiento de equipo de
coémputo.

1L.6.- Que se encuentra al corriente en el pago de sus impuestos, manifestacion que acreditara con el documento
emitido por la pagina de internet del Servicio de Administracion Tributaria (SAT), a efecto de dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 32-D, del Cédigo Fiscal de la Federacion.

i.L7.- Que no se ubica dentro de la estratificacion establecida en el articulo 3° fraccion il de la Ley para el
Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa.

1.8.- Que conoce el contenido y el alcance de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, su Reglamento, los lineamientos y disposiciones administrativas expedidas en esta materia, la Ley
Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento, asi como el contenido del Anexo
1, que se menciona en la cldusula primera de este instrumento, el cual debidamente firmado por “LAS
PARTES", forma parte del presente contrato.

1.9.- Que no se encuentra en ninguno de los supuestos serialados en el articulo 50 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Pablico.

11.10.- Que para todos los fines y efectos legales del presente contratq, sefiala como su domicilio el ubicado Angel ‘A\
Urraza Nim. 1019, Col. Del Valle, Delegacion Benito Juérez, CiP. 03100, Méxicp, D.F. Correo Electrénico:
Igarciar@ccrudez.com.mx S
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DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE
PLANEACION Y ADMNISTRACION
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS

CONTRATO NUM. INCA/DGAPA/011/2011
IMPORTE MINIMO.-$220,400.00
IMPORTE MAXIMO.-$694,260.00
INCLUYE 16% DE L.V.A.

I1.1.- Que la empresa INTERCONECTA, S.A. DE C.V. es una persona moral constituida de conformidad con las
Leyes de los Estados Unidos Mexicanos, segun consta en la Escritura Publica num. 19,362, de fecha 30 de
noviembre de 2000, otorgada ante la fe del Lic. Alfredo G. Miranda Solano, Notario Publico Numero 144 del
Distrito Federal, inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y del Comercio, con el folio mercantil 271,333
de fecha 05 de enero de 2001, teniendo plena capacidad técnica y juridica para obligarse en los términos de
este contrato.

I1.2.- Que esta inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes con el nimero INT-001130-R88.

I.3.- Que cuenta con los recursos humanos, materiales y técnicos suficientes para ejecutar con eficiencia y
calidad los servicios objeto de este instrumento.

4. Que el [NEMEGS acredita su personalidad como Representante Legal, con el

testimonio de la Escritura Pdblica nim. 123,963 de fecha 10 de julio de 2007, otorgada ante la fe del Lic.
Cecilio Gonzalez Marquez, Notario Publico Nimero 151 de la Ciudad de México, Distrito Federal.

I.5.- Que dentro de sus actividades se encuentra entre otras las de compra, venta, distribucion, comision,
representacion, consignacion, arrendamiento, reparacién, mantenimiento, importacion, exportacion, y la
comercializacién en general de toda clase de productos o materiales de conectividad y comunicaciones,
tanto en equipos activo como pasivo, tecnologia de punta, productos de canalizacion y tuberia y material
eléctrico en general.

1.6.- Que se encuentra al corriente en el pago de sus impuestos, manifestacién que acreditara con el documento
emitido por la pagina de internet del Servicio de Administracion Tributaria (SAT), a efecto de dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 32-D, del Cédigo Fiscal de la Federacion.

I.7.-  Que no se ubica dentro de la estratificaciéon establecida en el articulo 3° fraccion Ill de la Ley para el
Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequeria y Mediana Empresa.

11.8.- Que conoce el contenido y el alcance de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, su Reglamento, los lineamientos y disposiciones administrativas expedidas en esta materia, la Ley
Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento, asi como el contenido del Anexo
I, que se menciona en la clausula primera de este instrumento, el cual debidamente firmado por “LAS
PARTES”, forma parte del presente contrato.

I1.9.- Que no se encuentra en ninguno de los supuestos sefialados en el articulo 50 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

11.10.- Que para todos los fines y efectos legales del presente contrato, sefiala como su domicilio el ubicado
Camino al Desierto de los Leones Nim. 35, Col. San Angel INN, Del. Alvaro Obregén, C., P. 01000,
México, D.F. Tel. 54-81-18-00 Correo Electronico: esamp@interconecta.com.mx

LOS PROVEEDORES DECLARAN:

Que con fecha 30 de noviembre de 2010, suscribieron Convenio de Participacién Conjunta para la
Licitacion Publica Nacional Mixta No. 00008000-007-10, relativa al servicio de el “Arrendamiento de
equipo y bienes informaticos y servicios de soporte técnico y mantenimiento a equipo de cémput
personal y periféricos para el INCA Rural”

Que conforme al Convenio antes referido se designé ¢

A)Eliminado representante legal de la empres
DE C.V.

mo Representante Comun al

INTEGRADOV? DE TECNOLOGIA, S.A. A\
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Eliminado: A) 2 Nombres

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones I y II, y 19 de la Ley Federal de
ransparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental, en relacion con el segundo parrafo del

Segundo Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de Transparencia y Acceso 3

la Informacion PUblica publicada en el Diario oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como enjii}

el Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los Lineamientos Generales para|
la Clasificacion y Desclasificacion de la informacion de las dependencias y entidades de la Administracion|
PUblica Federal publicado en el mismo drgano de difusion el 15 de abril de 2016.

Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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‘ 1 N m FINANZAS

g

Rl CONTRATO NUM. INCA/DGAPA/011/2011
IMPORTE MINIMO.-$220,400.00
IMPORTE MAXIMO.-$694,260.00
INCLUYE 16% DE LV.A.

Que aceptan y se obligan expresamente, en su caracter de obligados solidarios como se estipula en
el convenio, a responder al “INCA Rural” de las obligaciones derivadas del presente instrumento.

FUNDAMENTO

En virtud de lo anterior, y con fundamento en los articulos 90 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, 2° fraccién |, 26 y 35 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, 1793, 1794, 1798,
1858, 2606 al 2615 y demas relativos del Cédigo Civil Federal; 1°, 3°, 15, 25, 26 fraccion |, 44, 45, 46, 47, 48, 49
fraccion 1, 51, 562, 63, 54, 54 bis, 55, 55 bis y demas aplicables de la Ley de Adquisiciones Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico y de su Reglamento; 2° fraccion VIII, 4°, 6°, 23, 24, 35, 45, 54, 61, 112, 115 y demas
relativos de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento; ; 2° fraccion VI, 4°,
6°, 23, 24, 35, 45, 54, 61, 112, 115 y demas relativos de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad
Hacendaria y su Reglamento; 1° y 3°; fraccién XVl del Presupuesto de Egresos de la Federacion para el Ejercicio
Fiscal del afio 2011, y 3° fraccion |, 18 fracciones IV y XVIII, “LAS PARTES" celebran el presente contrato al tenor
de las siguientes:

CLAUSULAS

PRIMERA.- El “PROVEEDOR” se obliga ante el “INCA RURAL", a proporcionar a ésta el “Arrendamiento de
equipo y bienes informaticos y servicios de soporte técnico y mantenimiento a equipo de cémputo
personal y periféricos para el INCA Rural” de conformidad con lo establecido en el Anexo | el cual
debidamente firmado por “LAS PARTES”, forma parte integral del presente contrato.

SEGUNDA.- “LAS PARTES” convienen en que el “PROVEEDOR" debera presentar mensualmente los reportes
correspondientes ante la L.C.P. Angélica Rodriguez Hernandez, Jefa del Departamento de Recursos Materiales,
del “INCA RURAL"” en Av. Cuauhtemoc No. 1230 Piso 3, Colonia Santa Cruz Atoyac, C.P. 03310, Delegacion
Juarez, México D.F. quien es el responsable de administrar y verificar que las actividades de los servicios
contratados, se presten conforme a lo estipulado en este instrumento.

Sera responsabilidad del administrador del contrato verificar que los servicios objeto de este contrato cumplan con
las especificaciones solicitadas y en caso de que asi sea, deberd aceptar los mismos, por escrito. El
“PROVEEDOR” manifiesta su conformidad de que hasta en tanto no se cumpla con lo anterior, no se tendran por
recibidos o aceptados los servicios respectivos.

TERCERA.- “INCA RURAL” cubrira a “EL PROVEEDOR” por concepto de servicios prestados entre un importe
minimo de $190,000.00 (ciento noventa mil pesos 00/100 M.N.) y hasta un monto maximo de $598,500.00
(quinientos noventa y ocho mil quinientos pesos 00/100 M.N.) En mensualidades vencidas, incluye el 16% de
impuesto al valor agregado, conforme a lo establecido en el articulo 47 de la ley de adquisiciones, arrendamientos
y servicios del sector publico.

“LAS PARTES” convienen en que dentro del importe estipulado en esta clausula, quedan comprendidos todos los
gastos directos e indirectos que el “PROVEEDOR” tuviera que efectuar para prestar los servicios contratados y por
concepto de pagos a su personal, adquisicion de maquinaria y equipos, amortizaciones, viaticos, mantenimientos,
adquisicion de materiales, utiles, articulos y uniformes de trabajo de su personal, y por cualquier otro concepto;
seran directamente a cargo del mismo y no podran ser repercutidos al “INCA RURAL".

“LAS PARTES” acuerdan que los precios pactados son fijos e incondicionados.
CUARTA.- Los pagos que deban realizarse conforme a la clausula tercera de este contrato, seran cubiertos por £l
“INCA RURAL" al “PROVEEDOR” dentro de los 20 dias naturales posteriores a la entrega de las facturas dqu
cumplan con los requisitos fiscales vigentes y contengan el visto bueno del administrador del contrato.

Las facturas seran entregadas para su revision y visto bueno, en| \el Departamento de Recursos Materiales con !
domicilio en Av. Cuauhtémoc No. 1230 Piso 3, Colonia Santa Cruz Atoyac, C.P. 03310, México D.F, con atencion

ala L.C.P. Angélica Rodriguez Hernandez, en caso de que éstag presenten Wres, deficiencias y/o diferencias
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con respecto a los bienes o servicios, el administrador del contrato lo indicara por escrito dentro de los tres dias
habiles siguientes a la recepcion de los mismos. De no contar con errores y dentro de ese mismo plazo, las
facturas o recibos deberan de ser aprobados y contener el visto bueno del administrador del contrato, asi como
devueltas a “el proveedor” quien a mas tardar dentro de los treinta dias naturales posteriores a la aceptacion del
servicio, hara llegar dicho documento al Departamento de Recursos Materiales ubicado en avenida Cuauhtémoc
niimero 1230, Piso 3, colonia Santa Cruz Atoyac, cddigo postal 03310, México, Distrito Federal, con un horario de
09:00 a 14:00 horas, quien contara con tres dias habiles para revisar que cumplan con los requisitos que enmarca
el articulo 66 del reglamento de la ley federal del presupuesto y responsabilidad hacendaria, y una vez revisada,
aceptada y registrada, comenzaran a contar los 15 dias naturales que corresponden a cadenas productivas.

El pago se efectuara a través de transferencia electrénica de fondos, para lo cual el “PROVEEDOR” debera
proporcionar constancia de institucion financiera sobre la existencia de cuenta de cheques a su favor.

El pago quedara condicionado a que el “PROVEEDOR” concluya y entregue los servicios al “INCA RURAL” a
entera satisfaccion del administrador del contrato conforme lo dispuesto en la clausula segunda de este
instrumento.

Conforme al programa de cadenas productivas instrumentado por nacional financiera, el “PROVEEDOR’, tendra la
opcion de solicitar el pago que corresponda, transfiriendo los derechos de cobro, en términos de lo dispuesto en el
articulo 46 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

QUINTA.- Al momento de la firma del presente contrato, “LAS PARTES” acuerdan que los compromisos
contraidos estaran sujetos, para fines de su ejecucion y pago, a la disponibilidad del presupuesto que en su caso
autorice el H. Camara de Diputados para los ejercicios fiscales 2011 al 2013.

SEXTA.-‘LAS PARTES” se obligan a pagar los impuestos y derechos que causen con motivo de la celebracién de
este contrato y que conforme a las Leyes mexicanas les sean aplicables a cada una de ellas, en el momento en el
que les sea exigible, bajo los procedimientos establecidos para tal efecto.

SEPTIMA.- ElI “PROVEEDOR” para garantizar el cumplimiento de las obligaciones derivadas del presente
contrato, otorgara conforme a lo establecido en el articulo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, a mas tardar dentro de los 10 dias naturales siguientes a la firma de este contrato,
salvo que la entrega de los servicios se realice dentro del citado plazo, y a entera satisfaccion del “INCA RURAL”,
péliza de fianza expedida por compaiiia afianzadora mexicana legalmente constituida a favor de la Tesoreria de la
Federacion, por $59,850.00 (cincuenta y nueve mil ochocientos cincuenta pesos 00/100 M.N.), monto que
cubre el 10% del importe total de este instrumento, sin inciuir el Impuesto al Valor Agregado.

Para que se considere constituida la fianza a que se refiere el parrafo anterior sera requisito indispensable que la
poéliza de garantia correspondiente prevea como minimo las declaraciones establecidas en el articulo 103 del
Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y que son las siguientes:
A) Que la fianza se otorga atendiendo a todas las estipulaciones contenidas en el contrato.

B) La indicacion del importe total garantizado con nimero y letra.

C) La informacién correspondiente al namero de contrato, su fecha de firma, asi como la especificacién de las
obligaciones que garantiza.

D) Seiialamiento de la denominacién social o nombre del “PROVEEDOR”

E) Que para cancelar la fianza, sera requisito contar con la constancia de cumplimiento total de las obligaciones
contractuales. | *

lobligacion que garantice y continuara vigente

F) Que la fianza permanecera vigente durante el cumplimiento de
| asi como t?/uhl;rnte la substanciacion de todos

en caso de que se otorgue prérroga al cumplimiento del contra
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los recursos legales o juicios que se interpongan y hasta que se dicte resolucion definitiva que quede firme, de
forma tal que su vigencia no podra acotarse en razon del plazo de ejecucidn del contrato principal o fuente de
las obligaciones, o cualquier otra circunstancia.

G) Que la afianzadora acepta expresamente someterse a los procedimientos de ejecucion previstos en la Ley
Federal de Instituciones de Fianzas para la efectividad de las fianzas, aun para el caso de que proceda cobro
de indemnizacion por mora, con motivo del pago extemporaneo del importe de la péliza de fianza requerida, e!
procedimiento de ejecucion sera el previsto en el Articulo 95 de la citada Ley, debiéndose atender para el
cobro de indemnizacion por mora lo dispuesto en el articulo 95 Bis de dicha Ley.

H

—

Que se obliga a observar lo dispuesto por el articulo 118 del ultimo de los ordenamientos citados, en el sentido
de que la fianza no tendra fecha de vencimiento para la efectividad de las fianzas, aun para el caso de que
proceda el cobro de indemnizacion por mora, con motivo del pago extemporaneo del importe de la péliza de
fianza requerida.

1) En caso de otorgamiento de prorrogas o esperas al “PROVEEDOR” para el cumplimiento de sus obligaciones,
derivadas de la formalizacion de convenios de ampliacion al monto o al plazo o vigencia del Contrato, se
debera realizar la modificacién correspondiente a la fianza, garantizando los extremos de la misma.

Una vez que el “PROVEEDOR” haya cumplido con la prestacion del servicio, a satisfaccion del “INCA RURAL”, el
administrador del contrato procedera inmediatamente a extender la constancia de cumplimiento de las
obligaciones contractuales, para que se dé inicio a los tramites para la cancelacion de la garantia de cumplimiento
solicitada.

OCTAVA.- El “PROVEEDOR” asumira la responsabilidad total en caso de que al proporcionar el “Arrendamiento
de equipo y bienes informaticos y servicios de soporte técnico y mantenimiento a equipo de cémputo
personal y periféricos para el INCA Rural” , objeto de este contrato, infrinja los derechos de terceros sobre
patentes, marcas o derechos de autor, en relacion al uso de sistemas técnicos, procedimientos, dispositivos,
partes, equipos, accesorios y herramientas que utilice y/o proporcione para cumplir con el objeto del presente
instrumento y, dado el caso de presentarse alguna violacion, el “PROVEEDOR" asume toda la responsabilidad por
dichas violaciones que se causen en la materia, respondiendo ante las reclamaciones que pudiera tener o que le
hicieran al “INCA RURAL” por dichos conceptos, relevandola de cualquier responsabilidad y quedando obligado a
resarcirla de cualquier gasto o costo comprobable que se erogue por dicha situacion.

El “PROVEEDOR” es responsable de contar con las licencias, autorizaciones y permisos que conforme a otras
disposiciones sea necesario tener para la prestacion de los servicios correspondientes.

NOVENA.- EL “PROVEEDOR” se obliga a responder de cualquier dafio o perjuicio que sufran los bienes o
el personal adscrito al “INCA Rural”, o los bienes y personal de terceros cuando estos se deriven de
negligencia., culpa, dolo o mala fe del “PROVEEDOR” o del personal que contrate en el desempefio de los
servicios objeto del presente instrumento.

DECIMA.- Ei “INCA Rural” para la mejor prestacion del servicio contratado dara las facilidades al personal
encargado de realizar el servicio de “Arrendamiento de equipo y bienes informaticos y servicios de
soporte técnico y mantenimiento a equipo de computo personal y periféricos para el INCA Rural” objeto de
este contrato, por lo que permitira el acceso a los inmuebles correspondientes, a las personas que s
acrediten mediante identificacion con fotografia que estan bajo la dependencia laboral del “PROVEEDO

NOVENA.- El “PROVEEDOR" se obliga a proporcionar los servicios objeto de este contrato bajo las mas estricta
reglas de confidencialidad y secreto profesional. En ese sentiflo\cualquier informacién o documentacién que el
“PROVEEDOR” haya recibido con motivo de la prestacion de lop sgrvicios materia de este contrato pasaran a ser
propiedad del “INCA RURAL” asimismo, el “PROVEEDOR” se obligh a no divulgar lps informes, datos y resultados
obtenidos de los servicios prestados. ‘ M *
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DECIMA El “PROVEEDOR” se obliga a proporcionar los servicios objeto de este contrato, sin transferir en forma
parcial o total los derechos y obligaciones consignados en el mismo, a ninguna persona fisica o moral con
excepcién de los derechos de cobro, en cuyo caso debera contar con el consentimiento previo y por escrito de la
“DEPENDENCIA", en términos de lo dispuesto en el Gltimo parrafo del articulo 46 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

DECIMA PRIMERA.- De conformidad con el articulo 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, el presente contrato se podra modificar durante su vigencia, sin que por causa alguna el monto
total de la modificacién rebase el 20% (veinte por ciento) del monto del contrato o de la cantidad total convenida
originalmente, quedando sujeta a la autorizacion presupuestal que para tal efecto se tramite, siempre y cuando se
cumpla con lo siguiente:

A) Que el precio de los bienes, arrendamientos o servicios, motivo del incremento, sea igual al pactado
originalmente.

B) La fecha de inicio del servicio correspondiente al incremento, que en su caso se solicite, debera ser pactada de
comun acuerdo entre “LLAS PARTES”.

C) Que el incremento sea debidamente justificado por la Direccién de Administracion y Finanzas, y autorizado por
la Direccién General de Planeacion y Administracion.

D) Que se cumpla con las medidas de austeridad y disciplina del gasto de la Administracién Publica Federal.

Las modificaciones que se realicen al contrato deberan pactarse de comUn acuerdo entre “LAS PARTES” y se
haran constar por escrito, surtiendo sus efectos a partir del momento de su suscripcion.

DECIMA SEGUNDA.- En caso de atraso en el cumplimiento en la prestacion del servicio imputable al
“PROVEEDOR’, con fundamento en el articulo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del
Sector Publico y el articulo 95 del Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico, se aplicara una pena convencional del 2% (dos por ciento) sobre la parte proporcional incumplida, por
cada dia natural de retraso hasta su total entrega o en caso de haberlos entregado con deficiencias en las
"especificaciones y caracteristicas acordadas en este documento, hasta en tanto no se entreguen conforme a lo
previsto, sin exceder el monto de la garantia de cumplimiento del contrato, pues en tal caso se procedera a la
rescision del contrato, en el entendido de que en el supuesto de que se rescinda, no procedera el cobro de dichas
penas, ni la contabilizacién de las mismas al hacer efectiva la garantia de cumplimiento. La garantia de
cumplimiento se hara efectiva por el monto total de la obligacién garantizada.

De manera enunciativa mas no limitativa se sefialan los casos en los que procedera la aplicacion de penas
corivencionales por atraso en la prestacion de los servicios, materia del presente contrato:

1. EI'“INCA Rural” evaluara mensualmente el cumplimiento a los indicadores de servicio, donde en caso de
incumplimiento a uno o varios de los indicadores requeridos en el anexo, se aplicar al “PROVEEDOR”
una sancion del 10% (diez por ciento), sobre la oferta econémica que haya realizado para el concepto
que presente el incumplimiento durante el mes analizado.

2. Encaso de que el “PROVEEDOR” no entregue los equipos antes de las fechas sefialadas en el anexo
se descontara el 10%(diez por ciento), sobre la renta total mensual del concepto que presente/el
incumplimiento, asi mismo se descontara 1 punto porcentual por cada dia adicional de incumplimiento.

El pago de los servicios quedard condicionado, proporcionalmente, al pago que el “PROVEEDOR” deba efectuar
por concepto de penas convericionales por atraso, por lo que ésfe da su consentimiento a través de la firma de
este contrato para que el “INCA RURAL” descuente de la facturgcion que presente para cobro, el monto de la
penalizacioén a que se haya hecho acreedor por la causas sefialadag en este apartado.

283

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12649



DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE
PLANEACION Y ADMNISTRACION
‘ DIRECCION DE ADMINISTRACION Y

: 1 “m FINANZAS

Ritrcel CONTRATO NUM. INCA/DGAPA/011/2011
IMPORTE MINIMO.-§220,400.00
IMPORTE MAXIMO.-$694,260.00
INCLUYE 16% DE LV.A.

Dicho descuento debera estar soportado con una nota de crédito que presente el “PROVEEDOR” por la cantidad
de pena convencional impuesta por el incumplimiento del servicio contratado.

DECIMA TERCERA.- En los casos en que el servicio o una parte del mismo no sea proporcionado por el
“PROVEEDOR” y la pena convencional por atraso, rebase el monto de la pena establecida de manera
proporcional respecto de la parte no entregada en las fechas pactadas, el “INCA RURAL", previa notificacién al
“PROVEEDOR, sin rescindir el contrato, podra modificarlo, cancelando las partidas de que se trate, o bien parte
de las mismas, aplicando al “PROVEEDOR” una sancién por cancelacion, equivalente a la pena convencional por
atraso maxima que corresponderia en el caso de que los servicios hubieran sido entregados en fechas posteriores
a la pactada para la entrega, siempre y cuando la suma total del monto de las cancelaciones no rebase el cinco
por ciento del importe total del contrato.

VIGESIMA CUARTA.- Con fundamento en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, el “INCA RURAL” podra en cualquier momento rescindir administrativamente el contrato, sin
necesidad de resolucion judicial, cuando el “PROVEEDOR” incurra en incumplimiento de sus obligaciones,
conforme al procedimiento siguiente:

A. Se iniciara a partir de que al “PROVEEDOR” le sea comunicado por escrito el incumplimiento en que haya
incurrido, para que en un término de cinco dias habiles exponga lo que a su derecho convenga y aporte, en su
caso, las pruebas que estime pertinentes.

B. Transcurrido el término a que se refiere el inciso anterior, el “INCA RURAL” contara con un plazo de quince
dias para resolver, considerando los argumentos y pruebas que hubiere hecho valer el “PROVEEDOR".

C. El “INCA RURAL” debera comunicar por escrito al “PROVEEDOR” la determinaciéon de dar o no por rescindido
el contrato, conforme al procedimiento establecido en el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, dentro del plazo indicado en el inciso anterior.

D. Concluido el procedimiento de rescision del contrato, se formulara el finiquito correspondiente, dentro de los
veinte dias naturales siguientes a la fecha en que se notifique la rescisién, a efecto de hacer constar los pagos
que deba efectuar el “INCA RURAL” por concepto de los servicios prestados hasta el momento de la rescision.

Para los efectos de este contrato y de lo dispuesto por esta clausula, se entenderd que en los supuestos
siguientes existe incumplimiento por parte del “PROVEEDOR”", por lo que el “INCA RURAL” podra proceder al
inicio de la rescision del contrato, sin necesidad de resolucién judicial:

a) Porla suspension de los servicios objeto de este instrumento de manera injustificada.

b) Por la comprobacién fehaciente de que las declaraciones del “PROVEEDOR” en el presente contrato o
durante el procedimiento de adjudicacion se realizaron con falsedad.

c) Por rebasar el monto limite de aplicacién de penas convencionales.

d) Por no prestar los servicios conforme a las especificaciones, caracteristicas y en los términos sefialados en el
presente contrato y en su anexo o bien prestarlos de manera deficiente.

e) Por no solicitar el cobro de los bienes entregados y servicios prestados al “INCA RURAL”, dentro de los
treinta dfas naturales posteriores a la aceptacion de los mismos por parte del administrador del contrato.

f) Por subcontratar o transferir Ia totalidad o parte de los servicios, derechos u obligaciones establecidos ‘en
este contrato, a excepcion de los derechos de cobro de acuerdo a la Ley.

“INCA RURAL", las facilidades, datos e informes necesarios|para la inspeccion, vigilancia y supervision de

g) Por no otorgar al “INCA RURAL”, a la Secretaria de la Funcjpn Publica o al Organo Interno de Control del
los servicios objeto de este instrumento. &

h) En general, por incumplir cualquiera de las obligaciones a gy cargo derivadas del presente contrato de su
anexo, del procedimiento de adjudicacién correspondiente.
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No obstante lo anterior, aun cuando hubiera incumplimiento por parte del “PROVEEDOR?”, el “INCA RURAL” podra
optar por no rescindir este contrato, cuando de dicha rescision pudiera derivar algin dafio o afectacion a las
funciones que tiene encomendadas. En este supuesto el “INCA RURAL” debera elaborar un dictamen con los
impactos econémicos o de operacion en que se fundamenten dicha determinacién.

VIGESIMA QUINTA.- En caso de que el “PROVEEDOR” sea quien decida rescindir el contrato, sera necesario
que acuda ante la autoridad judicial federal y obtenga la declaracién correspondiente.

VIGESIMA SEXTA.- El “INCA RURAL" podra dar por terminado anticipadamente este contrato, cuando concurran
razones de interés general, o bien, cuando por causas justificadas se extinga la necesidad de requerir los servicios
originalmente contratados, y se demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas, se
ocasionaria algun dafio o perjuicio al Estado, o se determine la nulidad de los actos que dieron origen al contrato,
con motivo de la resoluciéon de una inconformidad o intervencion de oficio de la Secretaria de la Funcion Publica.
En estos supuestos el “INCA RURAL” reembolsara al “PROVEEDOR” los gastos no recuperables en que haya
incurrido, siempre que éstos sean razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente con
el contrato correspondiente.

La determinacion de dar por terminado anticipadamente el contrato debera constar por escrito mediante dictamen
emitido por el Titular de la Direccion de Administracion y Finanzas, y el administrador del contrato, en el cual se
precisen las razones o las causas justificadas que den origen a la misma y bajo su responsabilidad.

Derivado de lo anterior, se procedera a la formalizacién del convenio de terminaci6n respectivo y del finiquito, en
donde se detallaran en forma pormenorizada los importes a cubrir y los servicios prestados que se hayan cubierto
y los que estén pendientes de pago.

DECIMA SEPTIMA.- Cuando en la prestacion del servicio se presente caso fortuito o de fuerza mayor, el “INCA
RURAL" bajo su responsabilidad podra suspender la prestacion del servicio, constando por escrito donde se
indique el plazo de la suspensién y los motivos de la misma. Una vez concluido el término de la suspension y en
caso de persistir las causas que la originaron, el ““NCA RURAL” podra optar por determinar una nueva suspension
conforme a lo sefialado o iniciar la terminacién anticipada del contrato, en cuyo caso Unicamente se cubrira el
importe de aquellos servicios que hubiesen sido efectivamente prestados y se reintegraran los anticipos no
amortizados.

Cuando la suspensién obedezca a causas imputables al “INCA RURAL’, previa peticion y justificacion del
“PROVEEDOR”, ésta le reembolsara los gastos no recuperables que se originen durante el tiempo que dure esta
suspension, siempre que éstos sean razonabies, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente
con el contrato.

El “PROVEEDOR?” debera solicitar el pago de gastos no recuperables en un plazo maximo de un mes, contado a
partir de la fecha de terminaci6n anticipada del contrato o la suspensién del servicio. Los gastos no recuperables
seran pagados dentro de un término que no podra exceder de cuarenta y cinco (45) dias naturales posteriores a la
solicitud fundada y documentada del “PROVEEDOR”.

DECIMA OCTAVA.- Sélo se aceptaran solicitudes de prorroga para ser analizadas por el administrador del
contrato, quien debera de determinar si proceden o no, en los siguientes supuestos:

a) Desastres naturales que afecten directamente la prestacién del servicio y otros casos similares que se
consideren fortuitos o de causa mayor.

b) Cualquier situacion no prevista, sera analizada por el administrador del contrato para ver si procede o no su
solicitud de prérroga. De no ser procedente la prérroga, lgs servicios deberan prestarse en el plazo

establecido en el contrato respectivo y las penas convencionalep por atraso seran procedentes.

servicios afecten al “INCA RURAL”, ésta

cias que le impiden r}ﬁrlos.
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d) Cuando los motivos que impidan la oportuna entrega de los servicios afecten al “PROVEEDOR”, éste debera
presentar por escrito al administrador del contrato su solicitud de prorroga, en la cual debera acreditar
plenamente las causas que la motivan, para ser analizadas y determinar si es o no procedente otorgar la
misma. Dicha solicitud podré ser presentada a m4s tardar el dia que se haga exigible el cumplimiento de la
obligacion y en horas habiles.

Para efecto de prorrogar la fecha o el plazo para la prestacion de ios servicios, se debera formalizar el convenio
modificatorio respectivo, no procediendo la aplicacion de penas convencionales por atraso.

La autorizacion de prorroga debera ser entregada dentro de la vigencia del contrato a la Direccion de
Administracion y Finanzas del “INCA RURAL”, debidamente justificada y firmada por el titular del area requirente y
el administrador del contrato.

En caso de que las causas de atraso tengan que ver con el “PROVEEDOR” y éste no obtenga la prérroga de
referencia, se hara acreedor a la aplicacion de penas convencionales.

DECIMA NOVENA.- Cuando el “INCA RURAL”, la Secretaria de la Funcion Publica ylo el Organo interno de
Control en el “INCA RURAL”, requieran informacion y/o documentacion relacionada con el presente contrato ai
“PROVEEDOR”, éste se obliga a proporcionarla en el momento que se le requiera, con motivo de las auditorias,
visitas o inspecciones que se practiquen.

VIGESIMA.- Con excepcion de las obligaciones derivadas del presente contrato, el “INCA RURAL” no adquiere ni
reconoce otras distintas a favor del “PROVEEDOR”, en virtud de no ser aplicable la Ley Federal de los
Trabajadores al Servicio del Estado, Reglamentaria del Apartado B del articulo 123 de la Constitucion Politica de
los Estados Unidos Mexicanos y por tanto el “PROVEEDOR” y sus empleados no son trabajadores del “INCA
RURAL” en los términos del articulo 5 fraccion llf, de la Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado.

VIGESIMA PRIMERA.- El “PROVEEDOR’ como patron del personal con que cuente o contrate para el
desempefio de cualquier actividad relacionada con la prestacion de los servicios objeto de este contrato, sera el
unico responsable del cumplimiento de las obligaciones que en el orden laboral, civil y de seguridad social se
originen, obligandose a responder por cualquier controversia o litigio que dicho personal instaure en su contra o en
contra del “INCA RURAL”, por lo que en ningln caso se tendra a ésta como patrén sustituto o solidario.

En lo concerniente al riesgo profesional referido en los articulos 1935 y 1936 del Codigo Civil Federal, asi como
todas las obligaciones, responsabilidades y en general las indemnizaciones que por riesgo de trabajo y por la
realizacion del servicio puedan resultar, serdn a cargo exclusivamente del “PROVEEDOR".

VIGESIMA SEGUNDA.- En caso de existir discrepancia entre los datos y condiciones establecidos en la
convocatoria a la licitacién publica y este instrumento, prevalecera lo establecido en la convocatoria.

VIGESIMA TERCERA.- En caso de suscitarse conflicto o controversia con motivo de la interpretacién y/o
cumplimiento del presente instrumento, “LAS PARTES” se someten expresamente a la jurisdiccion de los
Tribunales Federales de la Ciudad de México, Distrito Federal; renunciando desde este momento, a la que le
pudiera corresponder en razén de su domicilio presente o futuro, o por cualquier otra causa.

VIGESIMA CUARTA.- “LAS PARTES" convienen en someterse en todo lo no previsto en este contrato, a lo qu

establecen la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, su Reglamento, Lineamientos

y disposiciones administrativas expedidas en esta materia, Cédigo Civil Federal, Ley Federal de Procedimiento
Administrativo, Cddigo Federal de Procedimientos Civiles, Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad

Hacendaria y su Reglamento. %\

VIGESIMA QUINTA.- El presente contrato constituye un acuer ntre “LAS PARTES” en relacién con el objeto
del mismo, y deja sin efecto cualquier otra negociacién u obligaci ntre estas, ya sea oral o esari)g&mn
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Anterioridad a la fecha en que se firma el mismo. “LAS PARTES” manifiestan que en la celebracion del presente
contrato no ha habido error, dolo o mala fe, lesién o vicios que afecten el consentimiento.

VIGESIMA SEXTA.- Ei presente instrumento tendra una vigencia del 01 de Julio del 2011 al 31 de Diciembre de
2013.

VIGESIMA SEPTIMA: El INCA RURAL se compromete asegurar los equipos arrendados objeto de este contrato
una vez recibidos y por el periodo de vigencia de dicho contrato.

En esta etapa el INCA RURAL no realizara pago alguno ni serén reconocidos pagos posteriores por este
concepto.

Leido que fue, y debidamente enteradas del alcance y contenido legal de sus clausulas, “lLAS PARTES” firman el
presente contrato en cuatro tantos, en la Ciudad de México, Distrito Federal el dia 01 de Julio de 2011.

POR EL “INGA RURAL POR EL “PROVEEDO

La Directora General Adj nt de eacion y

El Representante r'g al

ING. HEZTOR'TOSCANO BARAJAS

Eliminado: A) Nombre y Firma

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccién 11, 18 fracciones Iy II, y 19|
de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publicq
Gubernamental, en relacion con el segundo pérrafo del Segundo
Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal def

Jefa del Departamento de Recursos Materiales Transparencia y Acceso a la Informacion Plblica publlcada en el Diarig
oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el

Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de lod
Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de Ia|
informacion de las dependencias y entidades de la Administracion Publica)
Federal publicado en el mismo 6rgano de difusion el 15 de abril de 2016.
Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) Nombre y Firma
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


Marca: HP
Modelo: COMPAQ 6005 PRO
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Fitrerl

ANEXO |

/

PROCESADOR AMD PHENOM il X4 B97 (3.2 GHZ, 8.0 MB TOTAL CACHE)
CONJUNTO DE CHIPS COMPATIBLE CON HYPERTRANSPORT
LLA HP, F
TARJETA MADRE DISENADA Y DESARROLLADA POR HP, FABRICANTE DEL CPU, NO ES INTEGRACION DE OTRO
FABRICANTE.
MEMORIA RAM 8 GB DE MEMORIA DDR3 1066 MHZ O SUPERIOR, EN DOS DIMMS, EXPANDIBLE A 16 GB.
DISCO DURO 250 GB SATA It DE 7200 RPM.
UNIDAD OPTICA CD/DVD+RW (24XCD-RW Y 8X DVD-RW) INTERNO
PUERTOS DE ENTRADA | 4 X USB 2.0 EN LA PARTE FRONTAL Y 6 X USB 2.0 EN LA PARTE POSTERIOR INTEGRADOS A LA TARJETA
Y SALIDA MADRE SIN NECESIDAD DE CABLES O PUENTES, ETHERNET (RJ45), ENTRADA Y SALIDA DE AUDIO.
CONECTIVIDAD TARJETA DE RED 100/1000 GIGABIT ETHERNET.
DE 17” DE PANEL PLANO, DE LA MARCA HP MODELO LE1711G, QUE CUMPLE CON LA NORMA
MONITOR ENERGY STAR 5.0, SOPORTA RESOLUCION DE AL MENOS 1280 X 1024 CON 16 MILLONES DE COLORES.
CON AGULO DE VISION DE 1602 HORIZONTALES Y VERTICALES CON UN TIEMPO DE RESPUESTA
5Ms.CERTIFICACION EPEAT DE TiPO SILVER.
RESOLUCION MINIMA DE 1280 X 1024 CON 16 MILLONES DE COLORES, CON 512 DE VIDEO
ADAPTADOR DE VIDEO COMPARTIDO, COMPATIBLE CON DIRECTX 10.
ADAPTADOR DE
ARJETA DE 16 BITS, CON BOCINA INTERNA.
SONIDO TARJETA DE 16 BITS, CON BO
CATALOGADO POR EL FABRICANTE COMO GABINETE DE FORMATO SMALL FORM FACTOR DE HASTA
12,810 CM3, TIPO TOOL LESS DISENADO POR EL FABRICANTE CON CERRADURA QUE IMPIDE LA
RA DEL EQUIPO.
GABINETE APERTURA DEL EQUIPO
UN DISPOSITIVO CON CHAPA QUE PERMITA ASEGURAR EL GABINETE, MONITOR, TECLADO Y MOUSE
AL MUEBLE.
DISPOSITIVO DE
MOUSE USB OPTICO DE 2 BOTONES CON SCROLL, DE LA MARCA HP /
SENALAMIENTO
TECLADO ESTANDAR LATINOAMERICANO USB DE LA MARCA HP /
SOFTWARE
PREINSTALADO EL EQUIPO CUENTA CON LICENCIAMIENTO D MICROSOFT WINDOWS 7,
(IMAGEN)
DISCOS DE POR EL TOTAL DE EQUIPOS INCLUIDOS EN ES&A F\ARTIDA SE ENTREGARAN 40 JUEGOS DE DISCOS DE
A

13 I\\.
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Eural

RECUPERACION DEL SISTEMA EN ESPANOL PARA LA SAGARPA Y 5 JUEGOS PARA CADA UNO DE LOS
ORGANISMOS QUE SE INTEGRAN A LA CONVOCATORIA, LOS CUALES INCLUIRAN UNA IMAGEN
COMPLETA DEL SOFTWARE PREINSTALADO, INCLUYENDO EL SISTEMA OPERATIVO, EL SOFTWARE
PREINSTALADO (IMAGEN) Y TODAS LAS APLICACIONES INSTITUCIONALES, ESTARAN CONTENIDAS EN
UNA PARTICION OCULTA DENTRO DEL DiSCO DURO.

COMPATIBILIDAD

EL EQUIPO ESTA REGISTRADO EN EL SITIO DE MICROSOFT “WINDOWS 7 HARDWARE COMPATIBILITY
LIST” EN LA SIGUIENTE LIGA:
(http://wingual.microsoft.com/HCL/ProductDetails.aspx?m=78&g=s&cid=202&aqid=&sv=6005&f=&pn
=HP%20Compaq%206005%20Pro%20Small%20Form%20Factor%20Business%20PC&oid=31) COMO
EQUIPO 100% COMPATIBLE CON EL SISTEMA OPERATIVO MICROSOFT WINDOWS 7 X64.

SOPORTE TECNICO Y
GARANTIA

3 ANOS DE GARANTIA EN SITIO EN TODAS SUS PARTES, INCLUYE: REFACCIONES Y MANO DE OBRA.

Marca: HP

Modelo: PROBOOK 6455B

PROCESADOR

AMD PHENOM It QUAD-CORE N930 (2 GHZ, 2 MB L2 CACHE)

CONJUNTO DE CHIPS

COMPATIBLE CON HYPERTRANSPORT

MEMORIA RAM

8 GB DE MEMORIA DDR3 1066 MHZ

DISCO DURO

250 GB A 7200 RPM SATA.

UNIDADES OPTICAS

DVD-RW (24X CD Y 8X DVD) INTERNO.

SALIDA

PUERTOS DE ENTRADAY

VIDEO, AUDIO (AUDIFONOS Y MICROFONO), USB 2.0 X 3, ETHERNET (RJ-45), BLUETOOTH 2.0,
EXPRESSCARD, PUERTO PARA UNIDAD DE ACOPLAMIENTO (DOCKING STATION) INTEGRADO AL
EQUIPO.

LECTOR DE TARJETAS DE

1
MEDIOS GEN
CONECTIVIDAD TARJETA DE RED INTEGRADA 100/1000 GIGABIT ETHERNET, MODULO WIRELESS LAN 802.11B/G
PANTALLA ANTIRREFLEJANTE DE 14", CON RESOLUCION DE (1366 X 768) /

ADAPTADOR DE VIDEO

RESOLUCION DE 1600 X 1200 CON 16 MILLONES DE COLORES, 512 MB DE MEMORIA COMPARTyéA
PARA VIDEO

MONITOR

MONITOR DE PANEL PLANO DE 19”, QUE CUMPLE CON LA NORMA ENERGY STAR 5.0 DE LA MARC‘\
HP MODELO LE1901W, MISMA MARCA DEL EQUIPO OFERTADO

ADAPTADOR DE SONIDO

TARJETA INTEGRADA DE 16 BITS, CON ALTAVOCExESTEREO INTEGRADO AL EQUIPO

CAMARA WEB Y

CAMARA DE 2 MEGAPIXELES INTEGRADAY Ml R(*FONO INTEGRADO AL GABINETE

14 \\{\
289

S

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12655



MICROFONO

DIRECCION GENERAL ADJUNTA DE
PLANEACION Y ADMNISTRACION
DIRECCION DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS

Rural CONTRATO NUM. INCA/DGAPA/011/2011
IMPORTE MINIMO.-$220,400.00
IMPORTE MAXIMO.-$694,260.00
INCLUYE 16% DE LV.A.

TECLADO

ESTANDAR LATINOAMERICANO INTEGRADO AL EQUIPO. UN TECLADO USB ADICIONAL ESTANDAR
LATINOAMERICANO DE LA MARCA HP, MISMA DEL EQUIPOQ.

DISPOSITIVO DE
SENALAMIENTO

TOUCHPAD CON 2 BOTONES Y BARRA DE DESPLAZAMIENTO LATERAL. UN MOUSE USB ADICIONAL
OPTICO DE DOS BOTONES CON SCROLL, DE LA MARCA HP

BATERIA DE {ONES DE LITIO DE 3 HRS. DE USO MINIMO.

ENERGIA CUMPLE CON LA NORMA EPA ENERGY STAR 5.0

PESO 2.39 KG. INCLUYENDO LA BATERIA

SOFTWARE

PREINSTALADO EL EQUIPO CUENTA CON LICENCIAMIENTO DE MICROSOFT WINDOWS 7 PROFESSIONAL

(IMAGEN)

DISCOS DE SE ENTREGARAN 2 JUEGOS DE DISCOS DE RECUPERACION DEL SISTEMA EN ESPANOL PARA LA

RESTAURACION SAGARPA
EL EQUIPO ESTA REGISTRADO EN SITIO DE MICROSOFT “WINDOWS MARKETPLACE TESTED
PRODUCTS LIST” EN LA SIGUIENTE LIGA:

COMPATIBILIDAD (http://wingual.microsoft.com/HCL/ProductDetails.aspx?m=78g=5&cid=8018&aqid=&sv=probook&f
=8&pn=HP%20ProBook%206455b&80id=31) Y ES COMPATIBLE CON EL SISTEMA OPERATIVO
MICROSOFT WINDOWS 7 X 64.

ACCESORIOS MOCHILA ESTANDAR DE HP PARA EL EQUIPO, CABLE CON CANDADO DE SEGURIDAD (INCLUIR AL
MENOS 2 LLAVES), ADAPTADOR DE CORRIENTE AC/DC Y CABLE DE ALIMENTACION.
CUENTA CON DISPOSITIVO DE ACOPLAMIENTO DE LA MARCA HP MODELO 90 W DOCKING
STATION CON LOS SIGUIENTES PUERTOS: 3 USB, 1 VIDEO VGA, 1 CONECTOR DE INTERFAZ DE
VIDEO DIGITAL (DVI), 1 VIDEO DISPLAYPORT, 1 CONECTOR PARA AUD{FONOS Y 1 CONECTOR PARA
MICROFONO.

A ADAPTA DE AC/DC E ADEMAS DE ALIMENTAR AL DISPOSI E
DOKINGSTATION CONECTOR PAR D. DOR /DC QU SPOSITIVO ALIMENTE

A LA LAPTOP CUANDO ESTE ACOPLADA, CONTARA CON BOTON DE ENCENDIDO Y BOTON DE
EXPULSION, MISMO QUE SE BLOQUEARA CON EL USO DE UN CABLE DE SEGURIDAD, ESTO ES QUE
EL MISMO CABLE PUEDE PROTEGER AL DISPOSITIVO Y AL EQUIPO.

UNA BASE PARA MONITOR CON TODOS LOS ELEMENTOS NECESARIOS PARA INTEGRARSE AL
DISPOSITIVO DE ACOPLAMIENTO DE LA MARCA HP, MISMA MARCA DEL DOKINGSTATION.

SOPORTE TECNICO Y

GARANTI(A

3 ANOS DE GARANTIA EN ﬂlo EN TODAS SUS PARTES, INCLUYE: REFACCIONES Y MANO DE OBRA.

e
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PROCESADOR

2 PROCESADORES AMD OPTERON 6174 DE DOCE NUCLEOS

VELOCIDAD DEL
PROCESADOR

2.2 GHZ PARA OPTERON 6174.

CONJUNTO DE CHIPS

COMPATIBLE CON HYPERTRANSPORT®

MEMORIA RAM 64 GB DE MEMORIA DDR3 A 1066 MHZ, EXPANDIBLE A 256 GB.

2 DISCOS DUROS DE 146 GB, 10K RPM, SERIAL-ATTACH SCSI, 6 GBPS, HOT-PLUG (DESMONTAIE EN
DISCO DURO CALIENTE)

3 DISCO DURO DE 300 GB, 10K RPM, SERIAL-ATTACH SCSI, 6 GBPS, HOT-PLUG.
CONTROLADORA DE SAS CON SOPORTE PARA RAID 0, 1 Y 5 MINIMO, QUE SOPORTA TASAS DE TRANSFERENCIA DE 6
DISCOS GBPS Y GENERAR ARREGLOS TIPO ESPEJO CON LOS DISCOS DUROS DESCRITOS EN LA PRESENTE

ESPECIFICACIONE TECNICA.

UNIDAD OPTICA

CD/DVD-ROM

PUERTOS DE ENTRADAY
SALIDA

4 PUERTOS USB 2.0, 1 PUERTO SERIAL, 1 PUERTO DE VIDEO VGA, 1 PUERTO DEDICADO A LA
ADMINISTRACION.

2 TARJETAS DE RED 100/1000 GIGABIT ETHERNET, CON DOS PUERTOS (RJ45) CADA UNA.
1 TARJETA DE RED ETHERNET SX DE 1G PARA CONEXION SC (FIBRA OPTICA)

SENALAMIENTO

CONECTIVIDAD 2 TARJETA FIBRE CHANNEL PCI-E DE 4 GB COMPATIBLE CON UNA SAN CLARIION CX-240, SE
DEBERAN INCLUIR 2 CABLES DE FIBRA DE 10 METROS POR SERVIDOR.

TECLADO SIN TECLADO

DISPOSITIVO DE SIN MOUSE

PARA MONTAIE EN RACK TIPO UNIVERSAL DE 19” DISENADO POR HP, CON TODOS LOS

TIPO DE CHASIS ACCESORIOS NECESARIOS PARA EL MONTAIE.
TAMARNO DEL CHASIS: 2 UNIDADES DE RACK.
ALIMENTACION 2 FUENTES DE PODER REDUNDANTES DE 750 W ACTIVAS, TIPO HOT-PLUG.

VENTILADORES

VENTILADORES REDUNDANTES TIPO HOT-SWAP.

DISCOS DE
RESTAURACION

DISCOS DE RECUPERACION DEL SISTEMA EN INGLES, CON TODOS LOS DRIVERS Y APLICACIONES
DEL EQUIPO.

COMPATIBILIDAD

EL EQUIPO ESTA REGISTRADO EN EL SITIO DE MICROSOFT “WINDOWS SERVER CATALOG OF
TESTED PRODUCT” EN LA SIGUIENTE LIGA:
(http://www.windowsservercatalog.com/item.aspx?iditem=8c4737¢3-1874-534-975d-
16b43cff3ebe&bCatiD=1333) PARA EL SISTEMA ORERATIVO MICROSOFT® WINDOWS® SERVER
2008 R2 x64.

NORMAS DE CALIDAD

CUMPLE CON LAS NORMAS MEXICANAS VIGENTE.
DE ESTAS, CON LAS NORMAS INTERNACIONALES Vi

OE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD Y/O A FALTA
JENTES. T

i6 I

291

7

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12657
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SOPORTE

TECNICO/GARANTIA: 3 ANOS DE GARANTIA EN TODAS SUS PARTES Y MANO DE OBRA EN SITIO.

NO. DE EQUIPOS CONCEPTO PRECIO UNITARIO
34 Equipos de escritorio estandar $ 460.10
6 Equipos portatiles avanzada $ 671.80
1 Servidor Stan dar $3,321.74

Leido que fue, y debidamente enteradas del alcance y contenido legal de sus clausulas, “LAS PARTES" firman el
presente contrato en cuatro tantos, en la Ciudad de México, Distrito Federal el dia 1 de Julio de 2011.

POR EL “PROVEED@QR”

El Representante
A)Eliminado

ING. HE QR TOSCANO BARAJAS

. Eliminado: A) Nombre y Firma
Jefa del Departamento de Recursos Materiales FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion 1I, 18 fracciones Iy II, y 19
de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica)
Gubernamental, en relacion con el segundo parrafo del Segundo

ransitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal def

ransparencia y Acceso a la Informacion Publica publicada en el Diarig

@c\ _ oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el
Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de lod

L.C.P. ANGELICAr DRIGUEZ HMEZ Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de Ig

informacion de las dependencias y entidades de la Administracion Publica)
Federal publicado en el mismo 6rgano de difusion el 15 de abril de 2016.
Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) Nombre y Firma
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
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SECRETARIA DE AGRICULTURA G & Rural
GANADERIA, DESARROLLO RURAL. S

PESCA Y ALIMENTACION . s 3 4 . i
Direccién General Adjunta de Planeacion y Administracion

Direccion de Administracién y Finanzas
Departamento de Recursos Materiales

2015, Ano del Generalisimo, José Maria Morelos y Pavén

México, D.F., 02 de marzo de 2015.
Oficio N° I9H/DGAPA/DAF/DRM/002/15

A)Eliminado

REPRESENTANTE LEGAL )
INTEGRADORES DE TECNOLOGIA, S.A. DE C.V.
PRESENTE

En respuesta a su solicitud de fecha 27 de febrero de 2015, con relacion a la fianza
)lelB)eliminado ,
correspondiente al contrato No. INCA/DGAPA/011/2011 para el Arrendamiento de equipo y
bienes informaticos, servicios de soporte técnico, y mantenimiento a equipo de computo
personal y perifericos, celebrado entre, el Instituto Nacional para el Desarrollo de Capacidades
del Sector Rural, A.C. (INCA RURAL), y las empresas, Integradores de Tecnologias, S.A. de
C.V., Intercenecta, S.A. de C.V. y Centro de computacion Rudez, S.A. de C.V., ratificamos que
las empresas antes mencionadas, cumplieron con la totalidad de las obligaciones marcadas en
el contrato indicado y no incurrieron en ninguna falta en relacion al mismo, por lo que no
tenemos ningun inconveniente en que se lleve a cabo el proceso de cancelacion de la fianza
correspondiente.

Sin otro particular, agradezco su fina atencién.

ATENTAMENTE
JEFA DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS MATERIALES

/E{?A:M\‘Q =l

MARGARITA ANGELICA RODRIGUEZ HERNANDEZ

C.c.p.- Luz Maria lliana Jiménez Palacios.- Directora de Administracion y Finanzas.-Para su conocimiento.-Presente.

MARH/GABP.

Instituto Nacional para ¢l Desarrollo de Capacidades del Seetor Rural, ALCL
Av, Cuztuhicmoc NY 1230 Piso 2, Col, Santa Cruz Atovac. Del Bemito Juarez Mcxaco, 1LEF, 03310
Conmutador (35) 38 71 10000 www.mea gob.mx
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la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el Lineamiento Trig
Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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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


CONTRATO No. DGRMSG-DCC-S-025-2013

CONTRATO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA PARA LA
APLICACION ELECTRONICA DEL XXXVII EXAMEN NACIONAL PARA ASPIRANTES A RESIDENCIAS MEDICAS
2013, EN ADELANTE "LOS SERVICIOS", QUE CELEBRAN POR UNA PARTE EL EJECUTIVO FEDERAL, A
TRAVES DE LA SECRETARIA DE SALUD, A LA QUE EN LO SUCESIVO SE LE DENOMINARA "LA
SECRETARIA", REPRESENTADA EN ESTE ACTO POR EL LIC. JOSE GENARO MONTIEL RANGEL, DIRECTOR
GENERAL DE RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES, Y TITULAR DEL AREA QUE REALIZA LOS
PROCEDIMIENTOS DE ADQUISICIONES, ARRENDAMIENTOS Y CONTRATACION DE SERVICIOS; ASISTIDO
POR EL C.P. RUBEN A. IGNACIO OLALDE, DIRECTOR GENERAL ADJUNTO DE ADQUISICIONES,
SUMINISTROS Y SERVICIOS GENERALES: POR EL DR. JOSE IGNACIO SANTOS PRECIADO, DIRECTOR
GENERAL DE CALIDAD Y EDUCACION EN SALUD Y TITULAR DEL AREA REQUIRENTE, POR LA DRA.
MARCELA G. GONZALEZ DE COSSIO ORTIZ, DIRECTORA DE EDUCACION EN SALUD Y ADMINISTRADOR
DEL CONTRATO, Y POR EL ING. JOAQUIN ZARCO RABAGO, DIRECTOR DE AUTOMATIZACION DE
PROCESOS Y SOPORTE TECNICO Y AREA TECNICA; Y POR LA OTRA, LAS EMPRESAS DENOMINADAS
"NTEGRADORES DE TECNOLOGIA, S.A. DE C.V." EN PARTICIPACION CONJUNTA CON "INTERCONECTA
SA DE CV" A LAS QUE EN LO SUCESIVO SE LES DENOMINARA "LOS PROVEEDORES",
REPRESENTADAS EN ESTE AcTO POR ELNEME
DR EG R ESPECTIVAMENTE, EN SU CARACTER DE REPRESENTATES LEGALES, Y A QUIENES
EN ADELANTE SE LES DENOMINARA EN LO INDIVIDUAL COMO "REPRESENTANTE LEGAL", Y A QUIENES
CONJUNTAMENTE Y EN LO SUCESIVO SE LES DENOMINARA "LAS PARTES", MISMAS QUE MANIFIESTAN
FORMALIZAR EL PRESENTE CONTRATO AL TENOR DE LOS SIGUIENTES ANTECEDENTES,
DECLARACIONES Y CLAUSULAS:

ANTECEDENTES

1. La mision de la Secretaria de Salud es contribuir a un desarrollo humano justo, incluyente y sustentable,
mediante la promocion de la salud como obietivo social compartido y el acceso universal a servicios integrales
y de alta calidad que satisfagan las necesidades y respondan a las expectativas de la poblacion, al tiempo
que ofrecen oportunidades de avance profesional, a los prestadores, en el marco de un financiamiento
_ equitativo, un uso honesto, transparente y eficiente de los recursos y una amplia participacion ciudadana.

2, El Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 establece entre sus objetivos el garantizar el acceso efectivo a
servicios de salud de calidad, esto mediante la implementacion de las lineas de accion relativas a
instrumentar mecanismos que permitan homologar la calidad técnica e interpersonal de los servicios de salud
y mejorar la calidad en la formacion de los recursos humanos y alinearla con las necesidades demograficas y
epidemiologicas de la poblacion. Es por ello, que la presente contratacion tiene como objetivo contar con la . N
infraestructura tecnologica para llevar a cabo la aplicacion electronica del XXXVII Examen Nacional par,
Aspirantes a Residencias Médicas (ENARM), proceso mediante el cual se seleccionan los médicos
cursar una residencia médica, a fin de contribuir al fortalecimiento de la calidad de los servicios de a
médica.

DECLARACIONES

l. "LA SECRETARIA" declara a través de sus representantes, qﬁ/
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" Para cubrir sus necesidades, el area requirente, observando las medidas de austeridad y disciplina del g

CONTRATO No. DGRMSG-DCC-S-025-2013

Forma parte de la Administracion Plblica Federal Centralizada, tal como lo establecen los articulos 90 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 2, 26 y 39 de la Ley Organica de la Administracion

. Publica Federal y 1 del Reglamento Interior de la Secretaria de Salud.

De conformidad con su Reglamento Interior y estructura organica, cuenta con la Direccion General de
Recursos Materiales y Servicio Generales, la cual tiene entre otras atribuciones, la de realizar los
procedimientos de licitacion plblica, invitacion a cuando menos tres personas y de adjudicacion directa en
materia de adquisiciones, arrendamientos y servicios, que requieran las Unidades Administrativas y Organos
Administrativos Desconcentrados de la Secretaria de Salud, de conformidad con lo establecido en los
articulos 2 literal B, fraccion X1V y 30 fraccion |l del Reglamento Interior de la Secretaria de Salud.

El presente contrato se adjudico de conformidad con los articulos 134 de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos; 36 Bis de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico,
mediante el procedimiento de Licitacion Plblica Nacional Electronica nimero LA-012000990-N5-2013, de
conformidad con lo establecido en los articulos 25, 26 fraccion |, 26 bis fraccion I, 27, 28 fraccion |, 29 y 46 de
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico; y 39 de su Reglamento. Por lo
anterior, en términos de lo dispuesto en el articulo 45 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, el procedimiento de contratacion, la convocatoria a la licitacion, las juntas de aclaraciones,
la proposicion técnica y econdmica presentada conjuntamente por "LOS PROVEEDORES", el presente
contrato y su "ANEXO UNICO", son los instrumentos que vinculan y determinan los derechos y obligaciones
en la presente contratacion.

“En términos del apartado VI, numeral 11 "Elaboracion y formalizacion de contratos y pedidos" de las Politicas,

Bases y Lineamientos en materia de adquisiciones, arrendamientos y servicios de la Secretaria de Salud, los
servidores plblicos que firman el presente contrato, tienen facultades en términos de lo dispuesto por los
articulos 16 fraccion XIII, en relacion con las atribuciones sefialadas en el 18 y 30 fraccion VII del Reglamento
Interior de la Secretaria de Salud; y 84 penultimo parrafo del Reglamento de la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, tal y como se acredita con los nombramientos de los cargos,
mismos que se encuentran vigentes a la fecha de celebracion del presente contrato.

La Dra. Marcela G. Gonzélez de Cossio Ortiz, en su caracter de Directora de Educacion en Salud o quien en
su caso, ocupe dicho cargo, sera el servidor publico responsable de administrar y verificar el cumplimiento del
presente contrato y su "ANEXO UNICO", en su calidad de ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, mientras
que el Ing. Joaquin Zarco Rabago, Director de Automatizacion de Procesos y Soporte Técnico, a quien en lo
sucesivo se le denominara AREA TECNICA, sera el servidor piblico responsable de inspeccionar y
supervisar que la prestacion de "LOS SERVICIOS" cumpla con las especificaciones y normas de caracter
técnico establecidas en el "ANEXO UNICO" del presente contrato. Lo anterior, sin perjuicio de que el titular
del area requirente designe con posterioridad a otras personas para tales efectos, en cuyo caso debera dejar
constancia por escrito, girando copia de conocimiento a la Direccion General de Recursos Materiales y
Servicios Generales.

de la Administracion Publica Federal, contrata la prestacion de "LOS SERVICIOS" con las caracteri
especificaciones y términos contenidos en el presente contrato y su "ANEXO UNICO" que forma
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CONTRATO No. DGRMSG-DCC-S-025-2013

mismo, el cual es aprobado y firmado por "LOS PROVEEDORES", la titular del area requirente, el
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO y el AREA TECNICA.

El area requirente cuenta con los recursos presupuestarios suficientes para cubrir las obligaciones derivadas
del presente contrato para el ejercicio 2013, en términos del oficio DCEP/04/001260 y del reporte del Sistema
de Contabilidad y Presupuesto, emitido por la Direccion de Control del Ejercicio Presupuestal adscrita a la
Direccion General de Programacion, Organizacion y Presupuesto, que refiere la partida 33903 "Servicios
integrales" del Clasificador por Objeto del Gasto para la Administracion Publica Federal, publicado en el Diario
Oficial de la Federacion el 28 de diciembre de 2011. Lo anterior, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 25 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

El Registro Federal de Contribuyentes de la Secretaria de Salud es: SSA630502CU1 y su domicilio fiscal es el
ubicado en Lieja nimero 7, colonia Juarez, delegacion Cuauhtémoc, codigo postal 06600, México, Distrito
Federal.

Para todos los efectos legales del presente contrato, sefiala como su domicilio convencional el ubicado en

. Homero numero 213, piso 12, colonia Chapultepec Morales, delegacion Miguel Hidalgo, codigo postal 11570,

1.

I.1.1.

1.2,

México, Distrito Federal.

"LOS PROVEEDORES" declaran a través del "REPRESENTANTE LEGAL" de cada uno de ellos, que:
Por cuanto hace a "INTEGRADORES DE TECNOLOGIA, S.A. DE C.V.":

Es una sociedad legalmente constituida conforme a las leyes mexicanas, con una duracion de 99 afios, lo
cual acredita con el testimonio de la escritura plblica numero 37,480 de fecha 17 de enero de 1997, otorgada
ante la fe del Licenciado Fernando Velasco Turati, Notario Publico nimero 2 en Tlalnepantla, Estado de
México, instrumento que quedé inscrito Registro Plblico de Comercio de Tlalnepantla, adscrito a los
Municipios de Naucalpan y Huixquilucan, Estado de México, bajo el nimero 198, del volumen 42, libro
primero, el 3 de febrero de 1998.

Mediante escritura publica n(imero 95,534 de fecha 3 de marzo de 2003, otorgada ante la fe del Licenciado
Cecilio Gonzalez Marquez, Notario Publico numero 151 del Distrito Federal, instrumento que quedé inscrito en
el Registro Publico de la Propiedad y de Comercio del Distrito Federal, bajo el folio mercantil nimero 308,416 //
el dia 28 de julio de 2003, se hizo constar la protocolizacion del Acta de Asamblea General Extraordinaria de

~ Accionistas, en la que entre otros asuntos, se acordo el cambio de domicilio de la Sociedad, de Naucalpan,

1.1.3.

Estado de México, a la Ciudad de México, Distrito Federal.

Por escritura publica nimero 132,364 de fecha 4 de septiembre de 2008, otorgada ante la fe del Notario
Piblico referido en la declaracion anterior, instrumento que quedo inscrito en el Registro Publico de la
Propiedad y de Comercio del Distrito Federal, bajo el folio mercantil nimero 308,416 el dia 20 de octubre de
2008, se hizo constar la protocolizacion del Acta de Asamblea General Extraordinaria de Accionistas, en i
que entre otras resoluciones, se acordo la modificacion del objeto social de la Sociedad, considerando
otros, la compra, venta, renta, arrendamiento y financiamiento de equipos computacionales, perjfe
accesorios y refacciones; importacion y exportacion de equipos computacionales, periféricos, a
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Eliminado: A) 2 Folios Electorales

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones Iy II, y 19|
de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental, en relacion con el segundo pérrafo del Segundo

ransitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de
ransparencia y Acceso a la Informacion Publica publicada en el Diariof
oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el
Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los]
Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la
informacion de las dependencias y entidades de la Administracion PUblica

Federal publicado en el mismo érgano de difusion el 15 de abril de 2016. CONTRATO No. DGRMSG-DCC-S-025-2013

Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial

I1.1.4,

refacciones, consumibles, electronicos, videojuegos, articulos de oficina, muebles de oficina, papeleria y
software, consumibles, cables y conectores, aparatos electronicos, videojuegos y cartuchos para videojuegos,
equipo y accesorios para telecomunicaciones, transmision de datos local y remota.

Su "REPRESENTANTE LEGAL" se identifica con credencial para votar con nimero de folio ) [IIELI
expedida por el Instituto Federal Electoral y acredita la personalidad con la que se ostenta, mediante la
escritura plblica nimero 97,218 de fecha 27 de septiembre de 2010, otorgada ante la fe Licenciado Amando
Mastachi Aguario, Notario Publico nimero 121 del Distrito Federal, instrumento que quedd inscrito en el

- Registro Piblico de !a Propiedad y de Comercio del Distrito Federal, bajo el folio mercantil numero 308,416 el

i.1.5.

.2,

i.2.1.

1.2.2.

13 de octubre de 2010; manifestando que dichas facultades no le han sido revocadas ni limitadas en forma
alguna, por lo que surten plenos efectos para la celebracion del presente contrato.

Se encuentra debidamente registrada ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico con clave de Registro
Federal de Contribuyentes nimero ITE9701222Q89.

Por cuanto hace a "INTERCONECTA, S.A. DEC.V.":

Es una sociedad legalmente constituida conforme a las leyes mexicanas, con una duracion de 99 afios y con
domicilio en México, Distrito Federal, lo cual acredita con el testimonio de la escritura pablica nimero 19,362
de fecha 30 de noviembre de 2000, otorgada ante la fe del Licenciado Alfredo G. Miranda Solano, Notario
Publico numero 144 del Distrito Federal, instrumento que quedo6 inscrito en el Registro Publico de la
Propiedad y de Comercio del Distrito Federal, bajo el folio mercantil numero 271,333 el & de enero de 2001.

Mediante escritura pablica nimero 113,173 de fecha 7 de febrero de 2006, otorgada ante la fe del Notario
Piblico referido en la declaracion 1I.1.2., instrumento que quedé inscrito en el Registro Publico de la
Propiedad y de Comercio del Distrito Federal, bajo el folio mercantil nimero 271,333 el 27 de marzo de 2006,

_se hizo constar la protocolizacion del Acta de Asamblea General Extraordinaria de Accionistas, en la que

1.2.3.

1.2.4.

entre otros asuntos, se acordé la reforma total a los estatutos, conviniendo que la Sociedad tendria por objeto
social, entre otros, la compra, venta, distribucion, comision, representacion, consignacion, arrendamiento,
reparacion, mantenimiento, importacion, exportacion y la comercializacion en general de toda clase de
productos o materiales de conectividad y comunicaciones tanto equipo activo como pasivo, tecnologia de
punta, productos de canalizacion, tuberia y material eléctrico en general.

Su "REPRESENTANTE LEGAL" se identifica con credencial para votar con niimero de folio
expedida por el Instituto Federal Electoral y acredita la personalidad con la que se ostenta mediante la

escritura publica numero 111,018 de fecha 12 de octubre de 2005, otorgada ante la fe del Notario Piblico

referido en la declaracion I1.4.2., instrumento que quedé inscrito en el Registro Publico de la Propiedad y de %
Comercio del Distrito Federal, bajo el folio mercantil numero 271,333 el 15 de noviembre de 2005;
manifestando que dichas facultades no le han sido revocadas ni limitadas en forma alguna, por lo que surten
plenos efectos para la celebracion del presente contrato.

b
4

Se encuentra debidamente registrada ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico con clave de Re
Federal de Contribuyentes nimero INT001130R8
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Eliminado: A) Nombre

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones Iy II, y 19|

de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

Gubernamental, en relacion con el segundo parrafo del Segundo
ransitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de
ransparencia y Acceso a la Informacion Publica publicada en el Diariof

oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el
Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los]
Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la
informacion de las dependencias y entidades de la Administracion Plblica
Federal publicado en el mismo 6rgano de difusion el 15 de abril de 2016.
Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial

3.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

_ publico o que estan inhabilitados para desempefiarlo, como lo establece el articulo 8 fraccion XX de la Ley”/

CONTRATO No. DGRMSG-DCC-S-025-2013

Por cuanto hace a "LOS PROVEEDORES":

Con fecha 1 de julio de 2013, suscribieron un convenio privado de propuesta conjunta para agruparse y
prestar el servicio de infraestructura tecnologica para la aplicacion electronica del XXXVIl Examen Nacional
para Aspirantes a Residencias Médicas 2013, de conformidad con lo dispuesto por los articulos 34 de la Ley
de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 44 fraccion Il de su Reglamento con la
finalidad de dar el debido cumplimiento a las obligaciones contraidas en el presente contrato y su "ANEXO
UNICO"; en el entendido de que responderan de manera conjunta y solidaria ante "LA SECRETARIA".

No obstante lo anterior, designan como representante comin al (R LSUAIEIS para que por su
conducto, "LA SECRETARIA" realice los comunicados que requiera a "LOS PROVEEDORES".

Asimismo mediante la clausula SEGUNDA de dicho instrumento, cada uno se obligd en los siguientes
términos:

. La compafiia Integradores de Tecnologia S.A. de C.V. la compaiiia lider, y debera durante la vigencia de
la prestacion de "LOS SERVICIOS"
1. Administrar y ejecutar el presente contrato y su "ANEXO UNICO".
2. Aportar su experiencia humana y técnica para la correcta y debida prestacion de "LOS SERVICIOS"
objeto del presente contrato y su "ANEXO UNICO".
3. Tramitar y obtener la garantia de cumplimiento del contrato.
Lievar a cabo la firma del presente contrato y su "ANEXO UNICO"
5. Facturary cobrar.

>

Il. La compafiia Interconecta S.A. de C.V. debera durante la vigencia de la prestacion de "LOS
SERVICIOS™
1. Aportar su experiencia humana y técnica para la correcta y debida prestacion de "LOS SERVICIOS"
objeto del presente contrato y su "ANEXO UNICO".
2. Llevar a cabo la firma del presente contrato y su "ANEXO UNICO"

En la clausula TERCERA, sefialan como su domicilio com(n el ubicado en Camino al Desierto de los Leones
namero 35, colonia San Angel Inn, delegacion Alvaro Obregon, cédigo postal 01000, México, Distrito Federal,
para todos los fines y efectos legales derivados del presente contrato y su "ANEXO UNIcO™.

A\
Cuentan con capacidad de respuesta inmediata, recursos técnicos, financieros, organizacion administrativa/ R
personal calificado, equipo e instalaciones adecuadas; asi como con capacidad juridica y operativa, y lds
condiciones apropiadas para el cumplimiento del presente contrato y su "ANEXO UNICO".

Formalizan este contrato con la seguridad de que ninguno de los socios o directivos que las integran, ni el
"REPRESENTANTE LEGAL" de cada uno de ellos desempefian un empleo, cargo o comision en el servicio

o

Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos, ni se encuentran en alguno dg/fo
supuestos previstos en los articulos 50 y 60 antependltimo pérrafo de la Ley de Adquisiglopés,
Arrendamientos y Servicios del Sector Public

Y
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I.3.4. Para los efectos de lo previsto en el articulo 32-D del Cadigo Fiscal de la Federacion, han presentado a "LA
SECRETARIA" la opinién positiva emitida por el Servicio de Administracion Tributaria, respecto del
cumplimiento de sus obligaciones fiscales conforme o dispone la Regla 1.2.1.15 de la Resolucion Miscelanea
Fiscal para 2013, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 28 de diciembre de 2012.

I1.3.5. Son de nacionalidad mexicana y convienen que para el caso de llegar a cambiarla, se seguiran considerando
como mexicanas por cuanto a este contrato se refiere, por lo que no invocaran la proteccién de ningun
gobierno extranjero, bajo pena de perder en beneficio de la Nacién Mexicana, todo derecho derivado del
presente contrato.

I1.3.6. Conocen y se sujetan plenamente a lo estipulado en el presente contrato y su "ANEXO UNICO", el cual una
vez firmado, forma parte integrante del mismo y se tiene aqui por reproducido como si a la letra se insertase.

CLAUSULAS

OBJETO DEL CONTRATO

PRIMERA.- EI objeto del presente contrato es la prestacion del servicio de infraestructura tecnolégica, con el
propdsito de llevar a cabo la aplicacion electronica del XXXVII Examen Nacional para Aspirantes a Residencias
Médicas (ENARM) 2013, sefialado en este instrumento como "LOS SERVICIOS", en los términos y condiciones que
se describen en el mismo y en su "ANEXO UNICO".

MONTO, FORMA Y LUGAR DE PAGO

SEGUNDA.- "LA SECRETARIA" pagara a "LOS PROVEEDORES" la cantidad de $45,228,788.16 (CUARENTA'Y
CINCO MILLONES DOSCIENTOS VEINTIOCHO MIL SETECIENTOS OCHENTA Y OCHO PESOS 16/100 M.N.),
mas el correspondiente Impuesto al Valor Agregado, por la prestacion de "LOS SERVICIOS" objeto del presente
contrato.

El'precio unitario de "LOS SERVICIOS" se indica en el "ANEXO UNICO" y sera fijo durante la vigencia del presente
contrato.

La cantidad por la prestacion de "LOS SERVICIOS" objeto de este contrato, seré inalterable durante su vigencia y
hasta el total cumplimiento de las obligaciones, por lo que "LOS PROVEEDORES" no podran exigir mayor
retribucion por ninglin otro concepto durante la vigencia del mismo. . \

El pago se realizara en moneda nacional, dentro de los 20 (veinte) dias naturales contados a partir de Ia entrega de
la factura correspondiente, previa prestacion de "LOS SERVICIOS" a entera satisfaccion del ADMINISTRADOR
DEL CONTRATO, a través del Sistema Integral de Administracion Financiera Federal (SIAFF). Lo anterior, de
conformidad con lo establecido en el articulo 51 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico. EI pago quedara condicionado, al pago que en su caso "LOS PROVEEDORES" deberan efectuar por
concepto de penas convencionales.

La factura electronica deberd enviarse al correo electronico de ta C.P. Irlanda Gonzalez Ro

c%)’* irlanda.gonzalez@salud.gob.mx, para que previa revision y aceptacion de la misma por parte del ADMINIST
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La factura debera contener los siguientes datos fiscales: Secretaria de Salud/Direccion General de Calidad y
Educacion en Salud, Registro Federal de Contribuyentes SSA630502CU1, domicilio en Lieja nimero 7, colonia
Juarez, delegacion Cuauhtémoc, codigo postal 06600, México, Distrito Federal.

En caso de que la factura presentada para su pago contenga errores o deficiencias, el ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO dentro de los 3 (ires) dias habiles siguientes al de su recepcion, indicard por escrito a "LOS
PROVEEDORES" las deficiencias que deberan corregir. El periodo que transcurra a partir de la entrega del citado
escrito y hasta que se presenten las correcciones no se computara para efectos de realizar el pago.

VIGENCIA

TERCERA.- En términos de la convocatoria "LAS PARTES" acuerdan que la vigencia de "LOS SERVICIOS"
presente contrato sera a partir del 9 de agosto del 2013 y hasta el 27 de septiembre de 2013, debiendo de concluirse
la misma, precisamente el dia sefialado, sin necesidad de comunicado alguno o resolucion en tal sentido.

OBLIGACIONES DE "LOS PROVEEDORES"
CUARTA.- "LOS PROVEEDORES" se obligan de conformidad con lo siguiente:

I, Garantizan que "LOS SERVICIOS", seran prestados con las caracteristicas sefialadas en el "ANEXO
UNICO" de este contrato, a entera satisfaccion de "LA SECRETARIA", en los términos, lugares y dentro
del periodo establecido para la prestacion de "LOS SERVICIOS" y/o en los lugares que le indique por
escrito e! ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, por lo que seran los Unicos responsables por la prestacion
y calidad de "LOS SERVICIOS". Si "LA SECRETARIA" considera que ocurrio una falta a esta garantia, lo
notificara a "LOS PROVEEDORES" por escrito, describiendo la naturaleza de la misma. En caso de que la
falta se confirme, urgentemente la remediaran para cumplir totalmente con la garantia.

Il. "LOS PROVEEDORES" deberan observar de forma estricta el plan de trabajo general del proyecto
generado para la prestacion de "LOS SERVICIOS", el cual fue presentado en su propuesta técnica.
Cualquier cambio a dicho plan, deberd realizarse previa autorizacion del ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO.

. Responderan de la totalidad de los dafios y/o perjuicios causados a los bienes o trabajadores de "LA
SECRETARIA" 0 a terceros, durante y con motivo de la prestacion de "LOS SERVICIOS".

IV.  Los impuestos y derechos locales y federales que se generen con motivo de la prestacion de "L S|
SERVICIOS" objeto del presente contrato, seran cubiertos por "LOS PROVEEDORES". "LA
SECRETARIA" (inicamente pagara a "LOS PROVEEDORES" el importe correspondiente al Impuesto al
Valor Agregado.

V.  No podran ceder los derechos y obligaciones en forma parcial ni total a favor de cualquier otra persona
fisica 0 moral, con excepcion de los derechos de cobro, enbuyo caso se debera contar con la conformidad
previa y por escrito del area requirente de "LOS SERVICIOS".?

solicitud y el contrato de transferencia de derechos de cobro, ratificado ante notario publico, celebrado e

4} Para efectos de lo anterior, "LOS PROVEEDORES" entregarén al\f«DMINISTRADOR DEL CONTRATO, |
»;{( "LOS PROVEEDORES" y la persona fisica 0 moral a quien se le cederan dichos derechos, asi c
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documentacion que para tal efecto requiera la Direccion General de Programacion, Organizacion y
Presupuesto. EI ADMINISTRADOR DEL CONTRATO solicitara a la Coordinacion Administrativa de la
Direccion General de Calidad y Educacion en Salud, tramite el pago a la persona fisica 0 moral a quien le
fue transferido el derecho de cobro referido, ante la Direccion General de Programacion, Organizacion y
Presupuesto. Lo anterior, no requerira del convenio modificatorio que sefiala la CLAUSULA SEPTIMA.

Para el caso del Programa de Cadenas Productivas de Nacional Financiera, S.N.C., Institucion de Banca de
Desarrollo, "LA SECRETARIA" manifiesta su consentimiento a "LOS PROVEEDORES", para que estos
cedan sus derechos de cobro a favor de un intermediario financiero mediante operaciones de factoraje o
descuento electronico en cadenas productivas, en términos del numeral 10 de las Disposiciones Generales
a las que deberan sujetarse las Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Federal para su
incorporacion al Programa de Cadenas Productivas de Nacional Financiera S.N.C., Institucion de Banca de
Desarrollo.

Mantendra estricta confidencialidad sobre la informacion a la que tenga acceso durante y con motivo de la
prestacion de "LOS SERVICIOS", misma que no podra ser divulgada por "LOS PROVEEDORES" o por
sus empleados directos o subcontratados, por ningtn medio de comunicacion impreso, medios remotos de
comunicacion electronica, magnéticos, conferencias, con fines politicos, sociales, econdmicos, comerciales,
culturales, académicos y los que resulten, asi mismo observaran las obligaciones en materia de datos
personales y leyes relativas al manejo de informacion confidencial o reservada, responsabilizandose aun
después de la terminacion del presente contrato y su "ANEXO UNICO" por tiempo indefinido, del mal uso o
uso no autorizado que se haga de la informacion que les sea proporcionada, de conformidad con la
normatividad vigente en la materia, independientemente de las sanciones de tipo penal y civil que resultaren
aplicables. En caso de presentarse un delito informatico antes, durante y después de la prestacion de "LOS
SERVICIOS", estan obligados a dar parte a "LA SECRETARIA", y deberan proporcionar toda la
informacién necesaria y el apoyo ante las autoridades respectivas.

Reconocen que por la firma del presente contrato y su "ANEXO UNICO" no adquieren derecho alguno
sobre los derechos de propiedad industrial e intelectual de "LA SECRETARIA", sin que esto constituya
limitacion alguna, patentes, marcas, nombres o avisos comerciales, derechos de autor, asi como licencias,
permisos, autorizaciones de uso de propiedad industrial e intelectual, derivado del acceso a dicha propiedad
industrial que "LOS PROVEEDORES" lleguen a tener en el cumplimiento del presente contrato y su
"ANEXO UNICO". "LA SECRETARIA" en ningin caso sera responsable por violaciones de derechos de
propiedad industrial o derechos de autor cometidos por "LOS PROVEEDORES". En caso de que "LOS
PROVEEDORES" violen algin derecho de los antes especificados, se obligan a indemnizar y sacar en paz
y asalvo a "LA SECRETARIA" de cualquier controversia o demanda que surja al respecto.

De igual forma, "LOS PROVEEDORES" no podran hacer uso de cualquier tipo de publicidad, incluyendo el
nombre de "LA SECRETARIA", sus marcas, disefios, o cualquier material de propiedad industrial o
intelectual de ésta. :

3

Todos los reportes e informes que se deriven de la prestacion de "1.OS SERVICIOS" quedaran en berfefici
de "LA SECRETARIA", ya sea en propiedad o bajo la titularidad de los derechos que se deriven st
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por lo que "LOS PROVEEDORES" en ningiin momento podrén hacer uso de los mismos, ni proporcionarlos
ylo comercializarlos a favor de terceros.

VIIl.  Asumen toda la responsabilidad por las erogaciones y gastos directos e indirectos realizados, pago a su
personal, adquisicidn de equipo y utensilios de trabajo, amortizaciones, mantenimientos, viaticos, uniformes
de trabajo de su personal, primas y seguros, impuestos y cualquier otro concepto que se genere con motivo
del cumplimiento del objeto del presente contrato, mismos que seréan exclusivamente a su cargo.

IX.  Queda expresamente estipulado que el personal que utilicen "LOS PROVEEDORES" para el cumplimiento
de cualquiera de las obligaciones emanadas de este contrato, estaré bajo la responsabilidad tnica y directa
de estos y por lo tanto, en ninglin momento se considerara a "LA SECRETARIA" como patron sustituto o
solidario, ni tampoco a "LOS PROVEEDORES" como intermediarios, por lo que "LA SECRETARIA" no
tendra relacion alguna de caracter laboral con dicho personal y consecuentemente queda liberada de
cualquier responsabilidad laboral, fiscal o en materia de seguridad social, obligandose "LOS
PROVEEDORES" a responder de cualquier accion legal y/o reclamacion que se pudiera presentar en
contra de "LA SECRETARIA".

X.  Paraefectos del presente contrato, las obligaciones contractuales son indivisibles, por lo que para garantizar
a "LA SECRETARIA" el exacto cumplimiento de las obligaciones que "LOS PROVEEDORES" contraen en
virtud del presente contrato, estos se obligan a otorgar fianza a favor de la Tesoreria de la Federacion,
equivalente al 10% (DIEZ POR CIENTO) del monto sefialado en la CLAUSULA SEGUNDA del presente
contrato, sin incluir el Impuesto al Valor Agregado, ante la Direccion de Coordinacion y Contratos de la
Direccion General de Recursos Materiales y Servicios Generales, a mas tardar dentro de los 10 (diez) dias
naturales siguientes a la firma del presente contrato conforme a lo pactado en el convenio de propuesta
conjunta que celebraron. Lo anterior de conformidad con lo sefialado en el articulo 48 de la Ley de /
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Cualquier omision en la observancia de las obligaciones mencionadas en la presente clausula, sera considerada
como incumplimiento a las condiciones pactadas.

ADMINISTRACION Y VERIFICACION

QUINTA.- El ADMINISTRADOR DEL CONTRATO debera recibir todos los reportes e informes que se deriven de |
prestacion de "LOS SERVICIOS", a fin de verificar que cumplan los términos y condiciones establecidas en
presente contrato y su "ANEXO UNICO". ' v

E| ADMINISTRADOR DEL CONTRATO emitira por escrito, si asi resulta procedente, su conformidad expresa con la
prestacion de "LOS SERVICIOS", misma que debera enviar a la Coordinacion Administrativa de la Direccion
General de Calidad y Educacién en Salud, para gestionar su pago. En dicho escrito se indicara con toda claridad que
"LOS SERVICIOS" se prestaron en los términos convenidos y que procede el pago correspondiente.

"LAS PARTES" convienen en que si de la verificacion a que se refiere el primer parrafo de la presente cléusula, o de
la notificacion que hiciere el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO a "LOS PROVEEDORES", respecto a | /
prestacion de "LOS SERVICIOS", se desprendiera que éstos no cumplen con las caracteristicas solicitadas
entendera que los mismos no fueron prestados a "LA SECRETARIA"; para tal efecto, "LOS PROVEED: -
302 /76
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podran proponer una fecha a fin de reponerlos conforme a lo pactado en el presente contrato y su "ANEXO UNICO".
El incumplimiento de esta obligacion quedaré sujeto a lo establecido en la CLAUSULA OCTAVA de este contrato.

"LAS PARTES" convienen en que la notificacion, a que hace referencia el parrafo anterior, debera ser entregada a
"LLOS PROVEEDORES" por ¢! ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, dentro de las 48 (cuarenta y ocho) horas
siguientes a la fecha de deteccion de las deficiencias en la prestacion de "LLOS SERVICIOS".

PENA CONVENCIONAL Y DEDUCTIVAS

SEXTA.- "LOS PROVEEDORES" se obligan a pagar a "LLA SECRETARIA" una pena convencional del 2.5% (DOS
PUNTO CINCO POR CIENTO) por cada dia natural de atraso sobre el monto de "LOS SERVICIOS" no prestados
en los plazos establecidos en este contrato y su "ANEXO UNICO". Lo anterior, de conformidad con lo establecido en
los articulos 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico, 95 y 96 de su
Reglamento.

En el supuesto de que sea rescindido el contrato, no procedera el cobro de dichas penas, ni la contabilizacion de las
mismas al hacer efectiva la garantia de cumplimiento, de acuerdo a lo establecido en el articulo 95 del Reglamento
de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Piblico.

"LOS PROVEEDORES" se obligan a pagar a "LA SECRETARIA" deductivas conforme a lo sefialado en el
"ANEXO UNICO", sobre el monto de "LOS SERVICIOS" prestados parcial o deficientemente, en los términos y
condiciones establecidos en este contrato y su "ANEXO UNICO". Lo anterior, de conformidad con lo establecido en
los articulos 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 97 de su Reglamento.

La acumulacion de penas convencionales y/o deductivas no excedera del monto de la garantia de cumplimiento, sin
considerar el Impuesto al Valor Agregado y sin perjuicio del derecho de "LA SECRETARIA" para optar entre exigir el
cumplimiento del contrato o rescindirlo.

EI ADMINISTRADOR DEL CONTRATO determinara y aplicara, en su caso a "LLOS PROVEEDORES" las penas
convencionales y/o deductivas correspondientes debiendo anexar a la solicitud de tramite de pago la cédula de
célculo de dichas penas convencionales y/o deductivas.

En ningun caso las penas convencionales y/o deductivas podran negociarse en especie.

MODIFICACIONES AL CONTRATO

SEPTIMA.. Las modificaciones que por razones fundadas pudieran realizarse al presente contrato, deberan
invariablemente formalizarse a través de la Direccion General de Recursos Materiales y Servicios Generales de "LA
SECRETARIA" por escrito, mediante la celebracion del convenio modificatorio respectivo, atendiendo seglin sea el
caso, a lo previsto por los articulos 52 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y
91 de su Reglamento, sin este requisito no sera valido.

Para el caso de que durante la vigencia del presente contrato se modifique la denominacion de la partida
presupuestal o de la Unidad Administrativa receptora de "LOS SERVICIOS", su clave, naturaleza juridica, domicilj
etcétera, bastara que el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO realice la notificacion correspondiente por escri
‘ “LOS PROVEEDORES", asi como a las éreas involucradas en el ramite en que tenga injerencia dicha modi
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incluyendo a la Direccion General de Recursos Materiales y Servicios Generales, no siendo necesario la celebracion
de un convenio modificatorio.

RESCISION ADMINISTRATIVA DEL CONTRATO

OCTAVA.- "LOS PROVEEDORES" aceptan en forma expresa que "LA SECRETARIA", a través de la Direccion
General de Recursos Materiales y Servicios Generales y a peticion del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, quien
aportara los elementos necesarios para encauzar el procedimiento, podra rescindir administrativamente el presente
contrato, por cualquiera de las causas que a continuacion se sefialan:

A. Porincumplimiento de las obligaciones pactadas en este contrato y su "ANEXO UNICO™;

B. Cuando la autoridad competente declare el concurso mercantil, o cualquier situacion analoga o equivalente,
que afecte el patrimonio de "LOS PROVEEDORES";

C. Sino proporcionan a "LA SECRETARIA" o a las dependencias que tengan facultades, los datos necesarios
para la inspeccion, verificacion y supervision de "LOS SERVICIOS" objeto del presente contrato;

D. Sise comprueba la falsedad de alguna manifestacion contenida en los apartados de sus declaraciones;
E. Por contravencion de las disposiciones de la normatividad aplicable al caso;

El procedimiento de rescision se ajustara a lo previsto por el articulo 54 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Pablico.

PRORROGAS

NOVENA.- Unicamente se otorgaran prorrogas por causas imputables a "LA SECRETARIA" y en casos fortuitos o
de fuerza mayor debidamente justificados por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, acreditandose juridica y
fehacientemente dichos casos, debiendo constar por escrito el plazo de prorroga concedido.

SUSPENSION TEMPORAL DEL CONTRATO
DECIMA.- Ninguna de "LAS PARTES" ser4 responsable de cualquier retraso o incumplimiento del presente contrato
que resulte directa o indirectamente de caso fortuito o fuerza mayor, cuando éstos sean debidamente justificados y
demostrados por la parte correspondiente.

Cuando en la prestacion de "LOS SERVICIOS" se presente caso fortuito o de fuerza mayor, "LA SECRETARIA",
través del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, quien aportara los elementos necesarios para justificarlo, podra
suspender la prestacion de "LOS SERVICIOS", en cuyo caso Unicamente se pagaran "LOS SERVICIOS" que
hubiesen sido efectivamente prestados.

La suspension del presente contrato se sustentara mediante dictamen emitido por el ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO, en el que se precisen las razones o las causas justificadas que dan origen a la misma.

A

‘A peticion del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO se podra suspender temporalmente el contrato en to n
parte, en cualquier momento, sin que ello signifique su terminacion definitivg?

/74
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EI ADMINISTRADOR DEL CONTRATO y "LOS PROVEEDORES" pactaran el plazo de suspension, a cuyo término,
el presente contrato podra continuar produciendo todos sus efectos legales, una vez que hayan desaparecido las
causas que motivaron dicha suspension o en su caso, iniciarse la terminacién anticipada del instrumento legal.

CAUSAS DE TERMINACION ANTICIPADA

DECIMA PRIMERA.- "LA SECRETARIA", a través de su Direccion General de Recursos Materiales y Servicios
Generales y a peticion del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, quien aportara los elementos necesarios para
encauzar los procedimientos, podra sin que implique penalizacién alguna para la Federacion, dar por terminado
anticipadamente el contrato en cualquier momento, cuando concurran razones de interés general, o bien, cuando por
causas justificadas se extinga la necesidad de requerir "LOS SERVICIOS" originaimente contratados y se
demuestre que de continuar con el cumplimiento de las obligaciones pactadas, se ocasione algun dafio o perjuicio al
Estado.

De igual forma, procedera la terminacion anticipada del contrato cuando se determine la nulidad parcial o total de los
actos- que dieron origen al presente contrato, con motivo de la resolucion de una inconformidad o intervencion de
oficio emitida por la Secretaria de la Funcion Publica, o bien, por mutuo acuerdo entre "LAS PARTES".

La terminacion anticipada de! presente contrato se sustentara mediante dictamen que precise las razones o las
causas justificadas que dan origen a la misma. En dicho supuesto, "LA SECRETARIA" procedera a pagar "LOS
SERVICIOS" efectivamente prestados hasta la fecha de dicha terminacion.

En estos supuestos "LA SECRETARIA" rembolsara a "LOS PROVEEDORES" los gastos no recuperables en que
hayan incurrido, siempre que éstos sean razonables, estén debidamente comprobados y se relacionen directamente
con el contrato correspondiente.

TITULOS DE LAS CLAUSULAS

DECIMA SEGUNDA.- Los titulos de las clausulas del presente contrato se utilizan exclusivamente para conveniencia
de "LAS PARTES" y no tienen ninguna significacion legal o contractual, slo tienen por objeto facilitar la referencia a
cada una de ellas, su identificacion y lectura, por lo tanto, no limitan ni afectan la interpretacion para ampliar,
disminuir o afectar de alguna manera el alcance del contenido del clausulado del presente contrato.

LEGISLACION Y JURISDICCION \\
DECIMA TERCERA.- "LAS PARTES" se obligan a sujetarse estrictamente al objeto de este contrato, a todas y cada I\
una de las declaraciones y clausulas que lo integran y a su "ANEXO UNICO", asi como a los lineamientos,
procedimientos y requisitos que establece la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y
su Reglamento; la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y su Reglamento; el Decreto de
Presupuesto de Egresos de la Federacion para el ejercicio fiscal correspondiente y las demas disposiciones vigentes
que le sean aplicables.

Para la interpretacion y cumplimiento del presente contrato, asi como para todo aquello que no esté expresamente
. / estipulado en el mismo, "LAS PARTES" se someteran a la jurisdiccion de los Tribunales Federales con residenc
"1 en la Ciudad de México, Distrito Federal, por lo que "LOS PROVEEDORES" renuncian al fuero que pug
‘(;* corresponderles por razon de su domicilio presente, futuro o por cualquier otra causa4/

i
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UNICO", de conformidad con lo dispuesto por el articulo 46 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, por quintuplicado al calce y al margen en todas sus fojas Utiles por las que en él intervinieron,
como constancia de su aceptacion, en México, Distrito Federal, el 18 de julio de 2013.

ﬂr Leido por "LAS PARTES" y enteradas de su contenido y alcance legal, se firma el presente contrato y su "ANEXO

POR "LOS PROVEEDORES"
INTEGRADORES DE TECNOLOGIA S.A.DEC.V.

A)Eliminado

Eliminado: A) 2 Nombres y 2 Firmas
FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones Iy II, y 19
de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental, en relacion con el segundo parrafo del Segundo
ransitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de]
ransparencia y Acceso a la Informacién Publica publicada en el Diariol
oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el
Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de los|
Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de la|
informacion de las dependencias y entidades de la Administracion PUblicaj
Federal publicado en el mismo 6rgano de difusion el 15 de abril de 2016.
Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial

LIC. Jos@Up:{ ) MONTIEL RANGEL
DIRECTOR GENERAL DE RECURSGS MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES

4
C.P.RU . IGNACIO OLALDE
DIRECTOR G RAL ADJUNTO DE ADQUISICIONES,

SUMINISTROS Y SERVICIOS GENERALES

MSE IGNAC{D SANTOS PRECIADO
DIRECTOR RAL DE CALIDAD Y EDUCACION EN SALUD
Y TITULAR DEL AREA REQUIRENTE
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SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) 2 Nombres y 2 Firmas
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


CONTRATO No. DGRMSG-DCC-S-025-2013

DRA. MARCELA G. GONZALEZ DE COSSIO ORTIZ
DIRECTORA DE EDUCACION EN SALUD
Y ADMINISTRADOR DEL CONTRATO

J—

v

S

.

ING. JOAQUIN ZARCO RABAGO ,
DIRECTOR DE AUTOMATIZACION DE PROCESOS Y SOPORTE TECNICO
Y AREA TECNICA

Las firmas que anteceden, forman parte del contrato nimero DQRMSG-DCC-S-025-2013 celebrado entr
SECRETARIA" y las empresas "INTEGRADORES DE TECNOLOGIA, S.A. DE C.V." e "INTERCONECTA,
cv."

MT

Pa%ﬂa 14 de 14

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12673



"ANEXO UNICO"

"ANEXO UNICO'

" DEL

CONTRATO No. DGRMSG-DCC-§-025-2013

SERVICIO DE INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA PARA LA APLICACION ELECTRONICA DEL XXXVII
EXAMEN NACIONAL PARA ASPIRANTES A RESIDENCIAS MEDICAS 2013, EN ADELANTE "LOS SERVICIOS".

1. DESCRIFCION DE "LOS SERVICIOS"

"APARTADO A"

“LOS PROVEEDORES" deberan proporcionar el servicio de infraestructura tecnologica a "LA SECRETARIA", con el propsito
de llevar a cabo la aplicacién electronica del XXXVIl Examen Nacional para Aspirantes a Residencias Médicas (ENARM),
proceso mediante el cual se seleccionan los médicos para cursar una residencia médica.

2. MONTO DEL CONTRATO

"LA SECRETARIA" pagara a "LOS PROVEEDORES" la cantidad de $45,228,788.16 (CUARENTA Y CINCO MILLONES
DOSCIENTOS VEINTIOCHO MIL SETECIENTOS OCHENTA Y OCHO PESOS 16/100 M.N.), mas el correspondiente Impuesto
al Valor Agregado, por Ia prestacién de "LOS SERVICIOS" objelo del contrato y del presente "ANEXO UNICO",

3. PRECIOS UNITARIOS

Los precios unitarios de "LOS SERVICIOS" cubren los costos de la infraestructura, asi como los gastos inherenles a la entrega,
impuestos, seguros, fianzas, derechos, licencias, fletes, empaques, carga, descarga y cualquier otro que pudiera presentarse y
seran fijos durante la vigencia del conlrato y del presente "ANEXO UNICO", siendo los siguientes:

—
Panida | bescripcisn de a Infraestructura | Unidad de medida | Cantidad P“’“;gr“;‘i:“m et Mﬁ?ﬁge',"ff.?&’ﬂrﬂi'a
proporcionar
1 Computadora portatil tipo Laptop Equipo 6,754 §1,124.98 4 $30,392,459.68
2 [Servidor Equipo 33 $23,741.97 4 $3,133,.94004
3 |Impresora Equipo 55 $1,284.43 4 $282,574.60
4 Multifuncional Equipo 12 $1,069.14 4 §51,318.72
5 UPS Servidor Equipo kK] $2,256.19 4 $297,817.08
6 Switch de acceso Equipo 288 §853.68 4 $983,439.36
7 UPS para switch de accesa Equipo 55 $629.26 4 $138437.20
8 Swilch de Madulo de Registro Equipo 1 $959.52 4 54221888
9 | Switch de core Equipo 11 $14,983.41 4 $659,270.04
o |flena generadora de energla| g, 10 § 26,197.34 4 $ 1,047,893 60
1" Nodos Servicios 6,793 % 160.61 4 §4,364,094.92
12 | Servicio de telefonia Equipos 26 $418.78 4 $43,553.12
13 |Servios de inlemet de benda | goniios a7 $ 864.08 4 § 127,883.84
14 Radios de comunicacion Equipe 33 $23T 4 $3132492 _—
15 | Sistema de Circuito Cerrado de TV Sislema 1 $6,525.53 4 $287,123.22 ’
16 | Sistema de Monitoreo de Red Sisterna 11 $8,187.10 4 $360,232.40
17 Gerenta de Red Persona 11 $1.675.11 4 $73,704.84 /
4l
Pagina 1 de 44

308

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12674



"ANEXO UNICO" DEL
CONTRATO No, DGRMSG-DCG-5-025-2013

P;;:ga Descripcion de la infraestructura | Unidad de medida | Cantidad Pre%gru;:anu N.f{aga M;r;::;:tt:l?f:rtaulr:aala
proporcionar
18 Supervisor Técnico Persana 32 §1,07217 4 §137,237.76
19 | Soporte Técnico de Site Persona 11 $1,675.11 4 $73,704.84
20 | Soporle Técnico de Seccidn Persona 65 §798.47 4 §207,602.20
21 sp::\:g:?;s de configuracion  de — . P— A S 11104316
22 | Asistente de registro Persona 55 $1,116,74 4 $245,682.80
23 | Personal de cableado Persana 275 $98273 4 $1,081,003.00
24 Gerenta Genaral Persona 1 $13,959.21 4 $55,836.84
SUBTOTAL: §45,228,788.16
LV.A.: §7,236,606.11
TOTAL: $52,465,394.27
4,  VIGENCIA

En términos de la convocatoria, "LAS PARTES" acuerdan que la vigencia de "LOS SERVICIOS" sera a partir del 9 de agosto
del 2013 y hasta el 27 de septiembre de 2013, debiendo de concluirse la misma, precisamente el dia sefialado, sin necesidad de
comunicado alguno o resolucion en tal sentido.

5. LUGAR DE ENTREGA DE LOS PRODUCTOS DERIVADOS DE "LOS SERVICIOS"

El lugar de entrega de los productos derivados de "LOS SERVICIOS" sera en las instalaciones de la Direccion General de
Calidad y Educacion en Salud, ubicada en Homero nimero 213, piso 12, colonia Chapultepec Morales, delegacion Miguel
Hidalgo, cadigo postal 11570, México, Distrito Federal; asi como en los sedes y horarios determinados en el presente "ANEXO
UNICO".

6. CONSIDERACIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE "LOS SERVICIOS"

Para asegurar la continuidad de "LOS SERVICIOS" ante contingencias, "LOS PROVEEDORES" cuentan con cartas firmadas
por persona facultada de los fabricantes de los equipos y materiales: laptop, servidores, switches de acceso, switches de core,
UPS para servidores, UPS para switch de acceso, Impresoras, multifuncionales, materiales para cableado estructurado (red de
datos) y cable para red eléctrica; en la que manifiestan su apoyo y respaldo hacia "LOS PROVEEDORES" para cumplir con los
requerimientos del presente "ANEXO UNICO", e indican que los equipos, materiales y suministros a utilizar en la
implementacion de la infraesiructura seran nuevos. Asimisma para el caso de los servidores, cuentan con centros de servicio en
el territorio nacional en términos del directorio presentado en su propuesta técnica.

Durante el proceso de instalacion, esto es, del 2 al 4 de septiembre de 2013, el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO debera
realizar un muestreo de cada tipo de equipo, material o suministro a fin de verificar mediante una revisién visual, que los equipos
y suministros son nuevos y se encuentran en su empaque original. Los resultados del muestreo se asentaran por el
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO en la lista para entrega de la infragstructura instalada.

7. INFRAESTRUCTURA REQUERIDA POR SEDE

"L.0S PROVEEDORES" deberan suministrar en cada una de las sedes de aplicacion del ENARM definidas en la Tabla 5 del
presente "ANEXO UNICO", Ia infraestructura por cada area como se detalla a continuacio
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7.1. 8albn para la aplicacién del examen, en adelante "SA";
Es el area donde se instalaran el nimero de estaciones de trabajo requeridas para que los sustentantes apliquen el
examen. La infraestructura a instalar por "LOS PROVEEDORES" en el "SA" debera ser conforme lo siguiente:

7.1.1. Deberan instalar una red de datos de area local aislada con el nimero de nodos establecidos en la Tabla 6 del
presente "ANEXO UNICO" para el "SA", la red de datos deberad cumplir las especificaciones técnicas
establecidas en el numeral 2 del "APARTADO B" del presente "ANEXO UNICO".

112,

Deberéan instalar las estaciones de trabajo establecidas en la Tabla 6 para el "SA", las estaciones de trabajo
deberén estar fisica y funcionalmente interconectadas por la red de datos hacia el site de cada sede.

Cada estacion de frabajo dentro del "SA" debera:

7.1.21. Cumplir con las caracteristicas técnicas indicadas en el numeral 5 del "APARTADO B" del presente
"ANEXO UNICO",

74.2.2.

71.23,

71.24.

Eslar identificada con etiquetas que muestre el nimero de maquina y seccion a la que corresponde
para su répida ubicacion. Las etiquetas deberan ser impresas, estar colocadas tanto en el equipo de
computo come en las mesas de trabajo. Cada maquina deberd tener asignada una IP (nica. El
listado con la identificacion y la IP correspondiente & cada maquina ser& dado a conocer a "LOS
PROVEEDORES" el 12 de agosto de 2013 por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.

Tener cargado y mostrar en el escritorio del equipo de computo cuando esté encendida, la imagen
institucional que sera proporcionada por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.

Tener configuradas las Politicas de Seguridad que se describen a continuacion:

7.1.24.1.

71.24.2

7.1.243.
71.244.
71.24.5,

7.1.2.4.6,

7.1.247.

Deshabilitar desde el BIOS los puertos de comunicaciones excepluando el puerto de
redes cableadas.

Contar dnicamente con dos cuentas: una cuenta con privilegios de Administrador y una
con privilegios de ejecucion Unicamente del navegador Web que utilizardn los
sustentantes que apliquen el examen,

Deshabilitar por software lodas las funciones del teclado (Fn, Ct, Alt, Alt Gr, F1 - F12,
Impr-Pant).

Deshabilitar y ocultar del navegador web la barras de navegacion, de herramientas, de
historial y de favoritos.

Deshabilitar del navegador web la ventana de imprimir y de favoritos, asi como la de
retroceder entre marcos y paginas.

Tener Unica y exclusivamente en el escritorio de pantalla, un icone de acceso directo al
navegador web con una URL predeterminada la cual sera proporcionada a "LOS
PROVEEDORES" por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO el dia 23 de agosto de_

2013. .

Deshabilitar los dispositivos de lectura éptica (R y RW) y lectores de cualquier tipo ‘g
memoria.
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7.1.2.4.8. Establecer por defecto la navegacion privada, en el navegador web.
7.1.2.49. Deshabilitar la camara web interna de la maquina en caso de contar con ella.

7.2, Site o area de equipo critico, en adelante "ST":
EI ADMINISTRADOR DEL CONTRATO definira un lugar destinado para la instalacién del "ST" dentro de cada una de
las sedes de aplicacion del examen, mismo que debera ser acondicionado por "LOS PROVEEDORES" con mamparas
en caso de ser necesario controlar el acceso fisico a personal autorizado y garantizar su sequridad fisica previa
aprobacion del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.

Durante la operacion de la infraestructura instalada, el acceso al "ST" estard restringido (nicamente al personal
encargado del mismo tanto por parte de "LOS PROVEEDORES" como del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO,
quienes deberan identificarse ante el personal de seguridad y registrar su ingreso en la bitacora de acceso al "ST"; la
bitacora debera cantener al menos los siguiente datos: fecha, hora, nombre y motivos de quién accede al "ST" y al
final de cada dia, esta bitacora debera ser firmada por el Coordinador de Sede designado por el ADMINISTRADOR
DEL CONTRATO vy por el personal designado por "LOS PROVEEDORES", quedando el original en poder del
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO y una copia en poder de "LOS PROVEEDORES". Este documento debera ser
integrado al informe final que presenten "LOS PROVEEDORES".

Para instalar |a infraestructura del "ST", "LOS PROVEEDORES" deberan.

7.2.1. Instalar los nodos correspondientes al "ST" que se establecen en la Tabla 6, que forman parte de la red de
datos mencionada en el numeral 7.1.1 del "APARTADO A" y que deberéan cumplir las especificaciones técnicas
establecidas en el numeral 2 del "APARTADO B" del presente "ANEXO UNICO".

7.2.2. Instalar las eslaciones de trabajo establecidas en la Tabla 6 para el "ST", las cuales deberan cumplir con lo
siguiente:

7.2.2.1. Los equipos que integran la estacion de trabajo deberan cumplir con las caracteristicas indicadas en
los puntos 3.1,,4,6.1., 7y 10 del "APARTADO B" del presente “ANEXO UNICO".

7.22.2. Los servidores deberan estar configurados con una solucion para alta dispenibilidad de servicios,
(Solucién de Alta Disponibilidad-Red Hat) mismo que deberan funcionar como se describe a \&\
continuacion; :

e Cada servidor debera tener dos conexiones de red, una activa y la segunda de respaldo, misma
que debera activarse de manera automnatica cuando la primera falle.

= La conmutacién entre las conexiones a red deberd ser automatica de primaria a secundaria y
viceversa.

7.2.2.3. "LOS PROVEEDORES" presentaron en su propuesta técnica el documento denominado Selucion
de Alta Disponibilidad-Red Hat en el que se explica de forma detallada y esquemalizada la manera
en gue implementaran la alta disponibilidad en los servidores y los componentes que utilizaran para
su correcto funcionamiento, ayudando a garantizar la disponibilidad de los servicios que soportan ala
aplicacion web del examen. El documento incluye un listado con la descripcion de todos los
escenarios de falla contemplados en el esquema de alta dispenibilidad y que pudieran generar alguna
contingencia, asi coma la forma en que se manifiesta la falla, quién es el responsable de atenderlas,
cudles son las alternativas de solucion para mantener el servicio de manera continua y qué acciones
hay que realizar, y las alternativas para corregir definifivamente |a falla y las acciones necesarias. El
documento serd actualizado con los ajustes a la configuracion realizados para la prueba piloto del
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de agesto de 2013 e indicara la forma en que responde la solucién en diferentes escenarios de

contingencia considerando lo siguiente:

= La funcion de la solucidn propuesta es reducir los tiempos de recuperacion de los servicios ante
alguna contingencia que genere una no disponibilidad parcial o total, garantizando la integridad de
las bases de dalos, por lo que se contempla como maximo un tismpo de 30 (lreinla) minutos para
restablecer el servicio a una operacion normal.

« Puede utilizar un minimo de 2 (dos) servidores en la solucién para los servicios web y de base de
datos, asi como minimo 1 (un) servidor que debera funcionar como balanceador de carga.

» La solucion debera contemplar el tunning o la determinacién con mucha precision de los
parametros de configuracion de los servicios para soportar una carga de trabajo de hasta un
maximo de 800 (ochocientos) usuarios que accedan a la aplicacion web y las consecuentes
conexiones a la base de datos, asi como el esquema de alta disponibilidad propuesto por "LOS
PROVEEDORES".

» La aplicacion web que se uliliza para la sustentacion del examen genera una SB5IoN por cada
sustentante, por lo que "LOS PROVEEDORES" deberan considerar esta situacion en la solucion,
asegurar que se mantengan las sesiones activas de los sustentantes.

La aplicacion web para la sustentacion del examen fue desarrollada por "LA SECRETARIA" y ser4
instalada por el AREA TECNICA en los servidores para permilir |a sustentacion del examen durante
el periodo del 5 al 8 de septiembre de 2013, la aplicacidon mencionada requiere especificamente de
los siguientes componentes de software para operar correctamente, motivo por el cual éstos deberan
ser instalados en los servidores y proporcionados por "LOS PROVEEDORES" especificaments &n

las versiones siguientes:
Tabla 1
Rubro Descripcion Version
Sistema operativo Red Hat Enterprise Linux 5.6 a 64 bits
Servidor web Apache 2.2.x a 64 bits
Lenguaje de programacion PHP 5.3.x a 64 bits
Servidor de base de datos PostgreSQL 8.4.x a 64 bits %

Conforme al Diagrama 1, la solucion debera funcionar de tal forma que los equipos laptop ubicados
en el "SA" mediante un navegador web entren a una URL que deberéa apuntar a un servidor para
balanceo de carga que sera encargado de distribuir las peticiones entre los servidores web ubicados
en el "ST", ambos servidores web deberén estar configurados para realizar las peticiones
dnicamente a uno de los servidores de base de datos que contendra la base de datos activa, este
servidor de base de datos deberé replicar los datos a un segundo servidor de base de dalos, este
tltimo servidor de base de datos sélo se podra utilizar para escritura en caso de que el servidor
primario quede deshabilitado debido a alguna falla fisica o caida de los servicios por tiempo
indefinido. Adicional a lo anterior se deberd contemplar un esquema de respaldos que permita
recuperar la informacion de la base de datos en el menor tiempo posible para mantener la |
continuidad del proceso de aplicacion del exameg( Fef
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Diagrama 1
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El ADMINISTRADOR DEL CONTRATO realizara un protocolo de revision a la infraestructura de
"ST" y a un segmento de red una vez que sea entregada por "LOS PROVEEDORES", el cual
comprendera al menos los siguientes elementos:

= Enfrega y recepcion del total de la infraestructura requerida por Sede para el "ST".

o nstalacion del equipo de computo, comunicaciones y del tendido eléctrico.

» Prueba del esquema de alta disponibilidad de los servidores.

» Pruebas de equipo de monitoreo.

= Prueba de red (servidores, switches y componentes del cableado estructurado).

« Prueba de tendido eléctrico y funcionamiento de UPS.

= Prueba de funcionamiento del circuito cerrado de TV (CCTV).

Los resultados seran asentados en el formato de recepcion de |a infraestructura. }
b

7.2.2.4, Los equipos necesarios para implementar el CCTV para video vigilancia y del sistema de monitoreo
de red, se deberan ubicar dentro del "ST" conforme al Diagrama 2, con excepcion de las pantallas
para observar las imagenes captadas por las cdmaras o la herramienta de moniloreo, las cuales
deberén estar ubicadas afuera para DOdBI‘ observar lo que ocurre en el interior sin necesidad de
ingresar al "ST".

Las camaras deberan ubicarse con campos visuales encontrados, de tal manera que cada camara
tenga dentro de su campo visual toda la infraestructura instalada dentro del "ST" y también a la
camara opuesta. Este equipo debera contar con respaldo de energia eléctrica dentro del "ST" y
debera ser independiente de los UPS de los servidores.

La grabacién del sistema CCTV debera iniciar el dla 4 de septiembre de 2013 a las 17:00 horas,

cuando se entregue |a infraestructura del "ST" y el primer segmento de red y finalizara el dia 8 de
septiembre de 2013 concluido el examen, y una vez gue se hayan desmontado y rasguardado/{;{
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discos duros de los servidores, En caso de no iniciar en tiempo o haber interrupciones en las
grabaciones se aplicaran a "LOS PROVEEDORES" |as sanciones correspondientes.

Las grabaciones del CCTV deberan quedar almacenadas en carpetas, una por cada dia de
grabacion, las  carpetas deberan ser nombradas de la  siguiente  manera:
CCTV_ENARMXXXVIl_ww_aaaammdd, donde ww-representa en dos digitos el nimero de sede
acorde a la Tabla 5 del presente "ANEXO UNICO", y aaaa—afic, mm -mes, dd-dia, esto es, la

fecha.
Diagrama 2
. CAMARA1 CATMARAS
z 2
Area de equipo critico (SITE) VIDEO

VIDEO

SISTEMA DE MONITORED

7.2.3. "LOS PROVEEDORES" deberan proparcionar en el "ST", al menos 15 (quince) discos compactos (CD)
virgenes tipo CD-R, con estuche plastico de proteccion individual y un plumén de tinta permanente que servira
pararotular los CD's.

7.2.4. "LOS PROVEEDORES" deberan proporcionar empaques individuales rigidos de pléstico, para cada uno de los
6 (sais) discos duros de los servidores y uno del CCTV; asi como el material necesario para proteger los discos,
sellar y etiquetar los empagues.

7.2.5. "LOS PROVEEDORES" deberan proporcionar un gabinete o caja de seguridad con llave, donde se guardaran
los medios que contienen los programas de instalacion de servidores, aplicativo y respaldos de informacion. La
llave sera proporcionada Unica y exclusivamente al personal designado por el ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO. La caja debera estar unida mediante un candado de seguridad para equipo de computo a uno de
los servidores y visible en todo momento en el campo visual del CCTV.

Modulo de registro y reporte, en adelante "MR":
Es el 4rea a la cual los aspirantes acuden en la mafiana para registrarse como sustentantes y concluido el examen
acuden para recoger su hoja de puntaje obtenide.

Las estaciones de trabajo deberan ser operadas por el personal de "LOS PROVEEDORES",
"LOS PROVEEDORES" deberan suministrar los cartuchos de toner y el papel necesario tamafio carta para impnrnir
aproximadamente 500 (quinientas) hojas diarias por estacion de frabajo.

La infraestructura a instalar por "LOS PROVEEDORES" en el "MR" debera contq%
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7.3.1. Con el nimero de nodos correspondientes al "MR" que se establecen en la Tabla 6, que forman parte de la
red de datos mencionada en el numeral 7.1.1 del "APARTADO A" y que deberan cumplir las especificaciones
técnicas establecidas en el numeral 2 del "APARTADO B" del presants "ANEXO UNICO".

7.3.2. Con las estaciones de trabajo establecidas en la Tabla 6 para el "MR", las cuales deberan cumplir con lo
siguiente:

7321, Los equipos que conslituyen las estaciones de frabajo deberdn cumplir las caracleristicas
establecidas en los numerales 5y 8 del "APARTADO B" del presente "ANEXO UNICO",

7.3.2.2. Estar idenlificadas con una eliqueta que muestre el nimero de maquina que le corresponde, asi
como tener asignada una IP Unica por equipo. El listado con |a identificacion y la IP correspondiente a
cada méaquina serd dado a conocer a "LOS PROVEEDORES" por ¢l ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO.

7.3.2.3. Tener cargado y mostrar en el escritorio del equipo de cémputo cuando esté encendido, la imagen
institucional que sera proporcionada por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.

7.3.2.4. Cuando las estaciones de trabajo no se utilicen para el registro o impresion de resultados, deberan
permanecer blogueadas con contrasefia conocida Gnicamente por "LOS PROVEEDORES" y el
ADMINISTRADOR DEL CCONTRATO.

7.3.25. Tener configuradas las Paliticas de Seguridad que se describen en el numeral 7.1.2.4. del
"APARTADO A" del presente "ANEXO UNICO" con la excepcion que debera dejarse un puerto USB
activo para realizar |a conexion a la Impresora.

7.4, Médulo de Aclaraciones, en adelante "MA":

75.

"LOS PROVEEDORES" deberan instalar en cada una de las sedes de aplicacion una estacion de frabajo para el
"MA" donde se puedan realizar consultas de internet al servidor central del ENARM. Este madulo sera operado Gnica y
exclusivamente por el personal que designe el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.

La infraestructura a instalar por "LOS PROVEEDORES" en el "MA" comprende:

7.4.1. Las estaciones de trabajo establecidas en la Tabla 6 para el "MA".

a7

7.4.2. El equipo laptop de |a estacion trabajo debera cumplir las caracteristicas técnicas establecidas en el numeral §
del "APARTADO B" del presente "ANEXO UNICO".

7.4.3. Software en la estacion de frabajo: Windows 7 o superior, Office 2010 en espafol (Word, Excel, Powerpoaint),
navegadar web (internet explorer 9 o superior, ¢ fire Fox 11 o superior), software para impresion en el equipo
multifuncional del area de staff, software para conexion a intemet por banda ancha movil (BAM).

7.4.4. Una conexion a internet de banda ancha por red de computo cableada (distinta a la instalada para la sala de
aplicacion del examen) o red inalambrica protegida por clave de acceso (nivel de seguridad WPAZ), La
velocidad de transmision debera ser minimo de 256 Kbps.

Area de Staff, en adelante "SF";
"LOS PROVEEDORES" deberan instalar en cada una de las sedes de aplicacién una estacion de trabajo para el "SF"
donde el personal que designe el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO pueda realizar documentos, reportes de

incidentes e informes, y enviarlos por internet a la Unidad Central de Mando. E )e maddulo sera operado uUnica y
exclusivamente por el personal que designe el ADMINISTRADOR DEL CONTRA n
Pagina 8 de 44
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La infraestructura a instalar por "LOS PROVEEDORES" en el "SF" comprende:

7.5.1. Las estaciones de trabajo establecidas en |a Tabla 6 para el "SF".

7.5.2. Los equipos de la estacion de trabajo deberan cumplir las caracteristicas técnicas establecidas en los
numerales 5 y 9 del "APARTADO B" del presente "ANEXO UNICO".

7.5.3. Los equipos laptop del "SF" deberén tener instalado el siguiente software: Windows 7 o superior, Office 2010
en espafiol (Word, Excel, Powerpaint), navegador web (Internet explorer 9 o superiar, o fire Fax 11 o superior),
software para impresion en el equipo multifuncional del "SF", software para conexién a internet por BAM.

7.5.4. Dos conexiones a internet de banda ancha por red de computo cableada (distinta a la instalada para la sala de
aplicacion del examen) o red inaldmbrica protegida por clave de acceso (nivel de seguridad WPA2). La
velocidad de transmision deberé ser minimo de 256 Kbps.

7.5.5. Dos equipos de comunicacion telefonica, los cuales deberan ser moviles y contar:
= Con conexion de datos para establecer comunicacion ilimitada por medio del programa whatsApp.
» Con comunicacion telefonica ilimitada con el resto de los equipos de las sedes y unidad central de mando.
= Con posibilidad de establecer conferencias tripartitas entre todas las sedes y la unidad central de mando.

"LOS PROVEEDORES" a |a entrega de los equipos de comunicacion telefénica en cada sede deberan:

= Entregar directorio telefonico impreso de todos los equipos que se entregaran en las sedes y la unidad
central de mando, identificandolos con los nombres que aparecen en la tabla IDENTIFICACION DE
SERVICIOS TELEFONICOS.

« E| directorio entregado en papel debera venir precargado en todos los equipos de comunicacidn telefonica,
con la finalidad de facilitar la comunicacion.

IDENTIFICACION DE SERVICIOS TELEFONICOS,

No. sede Nombre de sede | Nombre equipol | Nombre equipo2 | Nombre equipo3 | Nombre equipod
1 Morelos Mor-RED Mor-SEDE - -
2 DF 1 DF1-RED DF1-SEDE - -
3 DF 2 DF2-RED DF2-SEDE - - Q
4 DF 3 DF3-RED DF3-SEDE - -
5 Guadalgjara 1 Gual-RED Gua1-SEDE - -
6 Guadalajara 2 Guaz-RED Guaz-SEDE - -
7 Hermosillo Her-RED Her-SEDE - -
8 Leon Leon-RED Leon-SEDE & &
9 Monterrey Miy-RED Miy-SEDE - -
10 Puebla Pue-RED Pue-SEDE - -
11 Chiapas Chis-RED Chis-SEDE - -
UcMm Unidad Central UCM-RED UCM-CA UCM-DE UCM-DG
Mando
o

7.5.6. Tres radios portatiles de comunicacion local para intercomunicarse dentro de la sede durante el periodo de
instalacion y operacion de la infraestructura, podran ser nuevos o usados.

El equipe multifuncional durante el periodo de registro seré ubicado en el "MA". Cuando el examen inicie y asi
lo solicite el Coordinador de Red designado por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, este equipo Sera...
frasladado dentro de la misma sede al "SF", donde ambos equipos tipo laptop deberan poder imprimir™
indistintamente en el mu[tifuncionﬁ?.
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“LOS PROVEEDORES" suministraran los cartuchos de toner y el papel necesario tamafio carta para imprimir
aproximadamente 500 hojas diarias en el multifuncional.

7.6. Centro de mando de "LOS PROVEEDORES" en cada sede:
Sera el lugar donde "LOS PROVEEDORES" concentraran los recursos humanos y materiales necesarios para la
prestacion de "LOS SERVICIOS", misrno que debera ubicarse en cada una de las sedes.

El centro de mando debera integrar diariamente el reporte de incidentes y su estatus, entregarlo al Coordinador de Red
de cada sede y enviarlo a la Unidad Central de Servicios de "LOS PROVEEDORES" que se encuentra en la Unidad
Central de Mando para |a integracion del reporte general de fodas las sedes.

Siguiendo la definicién de las mejores practicas de la industria para administrar servicios de tecnologia de informacién
y para trabajar en forma estandarizada e integrada con la operacién y provision de "LOS SERVICIOS", se requerira
que “LOS PROVEEDORES" operen los procesos que se sefialan a continuacion, en el entendido de que son
enunciativos mas no limitativos:
« Entregay recepcion de equipo en cada una de las sedes;
Instalacion del tendido de red, asi como eléctrico;
Pruebas de equipo;
Pruebas de red;
Pruebas de tendido eléctrico;
Supervision, y
Resolucion de incidentes.

- 8 & 8 & @8

7.7. Unidad Central de Mando, en adelante "UCM":
Solo habra una "UCM" que intercomunicaré a todas las sedes y se instalard en alguna de las sedes ubicadas en el
Distrito Federal, la cual, sera indicada por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO antes del 28 de agosto de 2013 a
“LOS PROVEEDORES".

La "UCM" estara conformada por dos grupos de personal, el correspondiente al ADMINISTRADOR DEL CONTRATO
y el correspondiente a la coordinacion de "LOS PROVEEDORES".

7.7.1. La infraestruciura requerida en esta unidad operada por el personal designado por el ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO, eés la siguiente:

7.7.1.1. Una estacion de trabajo como se establece en la Tabla 6 del presente "ANEXO UNICO",

7.7.1.2. El equipo laptop debera cumplir las caracteristicas técnicas del numeral 5 del "APARTADO B" del
presente "ANEXO UNICQ",

7.7.1.3. Conexion a internet de banda ancha por red de computo cableada (distinta a la instalada para la \
"SA") o red inaldmbrica protegida por clave de acceso (nivel de seguridad WPA2). La velocidad de
transmisién debera ser minimo de 256 Kbps.

7.7.14. Los equipos de comunicacién telefonica deberan cumplir las caracteristicas establecidas en el
numeral 7.5.5. del "APARTADO A" del presente "ANEXO UNICO".

7.7.2. Durante el periodo de aplicacion del examen, esto es, del 5 al 8 de septiembre de 2013, debera haber presencia
de personal por parte de "LOS PROVEEDORES" en la "UCM" que facilite la operacion de la infraestructura en
todas las sedes de |a siguiente manera:

7.7.2.1. Debera estar presente el Gerente General de Proyecto y aquel personal que "LOS PROVEEDORES"
determinen con las capacidades necesarias para realizar las siguientes funciones:
« Coordinar |a entrega en tiempo y forma del equipo e insumos requeridos para la instalacion del
servicio en cada sede de aplicacion del examw? \,.

Pagina 10 de 44 \{

317 _=p

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12683



"ANEXO UNICO" DEL
CONTRATO No. DGRMSG-DCC-5-025-2013

= Coordinar, asesorar y supervisar de forma general en todas las sedes, durante la instalacion,
prueba y puesta en operacion de la infraestructura solicitada.

= Coordinar al personal técnico de cada sede para mantener la correcta operacidn y administracion
de la infraestructura durante la prestacion de "LOS SERVICIOS", de acuerdo con los niveles de
servicio establecidos en el numeral 13 del "APARTADO B" del presente "ANEXO UNICQO".

« Coordinar y asesorar en la resolucién de incidentes al personal de soporte que se encuentra en
todas las sedes, asegurando la resolucién del 100% (cien por ciento) de los incidentes en tiempo y
forma.

= Coordinar, supervisar y administrar los niveles de servicio establecidos en el numeral 13 del
"APARTADO B" del presente "ANEXO UNICO".

7.7.2.2. Mediante una mesa de servicio, "LOS PROVEEDORES" deberan llevar el registro automatizado
para el control y sequimiento por sede y global de todos los incidentes reportados en cada sede, asi
como su estatus, forma y tiempo de resolucién, denominado "Reporte del Servicio”. Dichos repories
seran entregados diariamente a las 9:00 horas. (hora del centro o del pacifico, segun sea el caso), en
formato electrénico (hoja de calculo) al ADMINISTRADOR DEL CONTRATO. Los reportes diarios y
totales por sede formaran parte del Informe Final y deberan ser integrados en formato impreso. Los
formatos de reporte y registro seran establecidos de manera conjunta entre "LOS PROVEEDORES"
y el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, y deberan incluir como minimo lo siguiente:
= Nimero de incidentes reportados.
« Nimero de incidentes resueltos dentro del estandar establecido.
s Nimero de incidentes resuelios fuera del estandar establecido.
» Estatus de incidentes reportados.
= Principales 5 (cinca) motivos de incidentes reportados y su frecuencia.
« Nimero de equipos que fue necesario sustituir,
s Reporie diario de Inspeccion del cableado de red y eléctrico.

Las caracteristicas funcionales de la mesa de servicio deberan cumplir minime con lo siguiente:
= Levantarniento de reportes de incidentes por sede.
= Conlrol de asignacion de reportes a operarios y seguimiento hasta su resolucion. P\
» Seguimiento en tiempo real de los incidentes reportados desde la central. \)
« Clasificacion o categorizacion de los reportes por tipo de incidencia,
» Emisién de informes de incidencias y estatus de las incidencias al momento del cierre de la sede, el

informe deberan ser generados de manera local en cada sede incluyendo exclusivamente los

reportes de cada sede y de manera central desde la unidad central dividido por sede, ademas

deberan incluir estadisticas de las incidencias por categoria.

8. CARACTERISTICAS DE LA INSTALACION ELECTRICA

"LOS PROVEEDORES" se encargaran de hacer el tendido de |a red elécirica necesaria para la operacién de la infraestructura
instalada en todas sus reas: "SA", "ST", "MR", "MA" y "SF".

8.1. Lainstalacion debera tener las siguientes caracteristicas:

8.1.1. Iniciar desde la acometida eléctrica proporcionada por la sede y hasta los tomacorrientes cercanos a la
ubicacion fisica de cada estacion de Uabﬁ? P

i 5{
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8.1.2. Estar subdividida y seccionada de igual forma que la red de computadoras, es decir, para cada subred de
computadoras constituida por 24 (veinticuatro) estaciones de trabajo y equipo de interconexion debiendo existir
un ramal independiente.

8.1.3. Cada ramal de |a red eléctrica debera ser construido con cable polarizade de 3 (ires) vias para uso rudo, con un
calibre suficiente para soportar la carga del equipo a conectar, asi mismo debera contar con proteccion contra
corto circuito y sobrecarga por medio de pastillas térmicas de capacidad adecuada.

8.1.4. La alimentacion eléctrica para los equipos que se ubican dentro del "ST" debera ser un ramal independiente y
de uso exclusivo.

8.1.5. La red eléctrica debera contar con un tablero central de control donde se ubicaran las pastillas térmicas de cada
ramal.

8.1.6. Los tomacorrientes para los equipos deberan ser del tipo polarizado NEMA 5-15R. En el caso de los UPS para
servidores, se debera proporcionar el tipo de conexién que permita la alimentacion del equipo.

8.1.7. Las trayectorias de los ramales de la instalacion eléctrica que corran de manera paralela a las trayectorias
utilizadas para el tendido de los cables de la red de computo, deberan estar separades por una distancia
minima de un metro.

8.1.8. Las trayectorias del cableado eléctrico deberan ser lo mas alejadas de la rutas que sean utilizadas para el
acceso de los sustentantes, desde el exterior de la sede y hasta el "MR" y "SA", lo anterior con la finalidad de
que los cables no sean pisados por el personal y sustentantes que transitaran estas rutas durante la operacion
de la infraestructura. En caso de no existir trayeclorias allernas para ubicar y sea necesario dejar trayectorias
del cableado en lugares de paso de personal y sustentantes, estos tramos deberan ser protegidos por canaletas
metalicas para uso rudo y sefializados con cinta plastica adhesiva con simbologia de precaucion (franjas
diagonales alternadas en colores amarillo y negro).

Cada sede suministrara la energia eléctrica suficiente para la operacion de [a infraestructura instalada, para lo cual se
permitira a "LOS PROVEEDORES" la conexion a los tableros eléctricos de la subestacion o similar. Lo anterior no

que debera trabajar |as 24 (veinticuatro) horas del dia, por lo que deberan contemplar lo necesario para su operacién

aplica en la sede DF2, donde "LOS PROVEEDORES" deberan suministrar una planta generadora de energia eléctrica N

durante |a prestacion de "LOS SERVICIOS".

Con el fin de garantizar la continuidad de "LOS SERVICIOS", y no se vean afectados por interrupciones del suministro
eléctrico en la zona, "LOS PROVEEDORES" deberan proporcionar e instalar las plantas generadoras de energia
eléctrica para emergencia marcadas para cada sede en |a Tabla 7; las cuales deberan cumplir con las siguientes
caracleristicas:

8.3.1. Capacidad suficiente para soportar la operacion de la infraestructura instalada.

8.3.2. Contar con transfer de conmutacién automatica y con las conexiones necesarias para su arranque o paro
automatico cuando el suministro de energia eléctrica normal se interrumpa o se reestablezca respectivamente.

8.3.3. Tener un tiempo de respuesta maximo de 5 (cinco) minutos desde que ocurra la interrupcion de energia, tismpo
en el cual debera arrancar |a planta generadora de energia eléctrica para emergencia, estabilizar su marc
que el transfer conmute, suministrando epergia generada por la planta generadora de energla eléctrica ‘,23
emergencia, a la infraestructura instala?/

Pagina 12 de 44 ' X

319 .

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 12685



84,

8.5.

8.6.

"ANEXO UNICO" DEL
CONTRATO No. DGRMSG-DCC-8-025-2013

8.3.4. El abasto de combustible para la operacion de la planta generadora de energia eléctrica para emergencia, ante
inferrupciones de energla, deberd ser considerado por "LOS PROVEEDORES", independientemente del

tiempo que dure la interrupcian.

8.3.5. Sera responsabilidad de "LOS PROVEEDORES" determinar y realizar las conexiones necesarias en cada
sede, para la operacion conjunta de la planta generadora de energia eléctrica para emergencia y la energla de
los tableros de control de |a sede, con |a finalidad de asegurar el suministro de energia eléclrica.

“LOS PROVEEDORES" deberan considerar el respaldo de energia eléctrica mediante las fuentes de energla
ininterrumpida (UPS) que consideran necesarias para maniener la continuidad de "LOS SERVICIOS", por un periodo
minimo de 15 (quince) minutos en los equipos de conectividad de red o switches de acceso utilizados, asf como en el
CCTV y el sistema de monitoreo. En el caso de las estaciones de frabajo para los "MA" y del "SF" no se requeriran
UPS. X

"LOS PROVEEDORES" conforme a la memoria de célculo que presentaron en su propuesta técnica, observaran que
la capacidad de los equipos o materiales permitan asequrar |a operacion y el tiempo de respaldo solicitado: UPS para
los switch de acceso, UPS utilizado para el sistema de monitoreo de red, UPS utilizado para el sistema CCTV, &l
calibre del cable utilizado en las diferentes secciones y ramales de la instalacion eléclrica desde la acometida eléctrica

hasta los tomacorrientes y las plantas generadoras de energia eléctrica para emergencias.

"LOS PROVEEDORES" deberan cumplir con:

8.6.1. Los diagramas de instalacion eléctrica que identifican la forma en que ésta serd implementada en cada sede,
conforme &l Diagrama 3, el cual se presenta de manera ilustrativa.

8.6.2. Lo seialado en los planos de cada sede conforme a los que presentaron en su propuesta fécnica donde se
identifica de manera preliminar: la ubicacion de cada area que integra la infragstructura, la ubicacion de los
tableros de control y las trayectorias que seguiran los cables de la red de suministro eléctrico en sus diferentes

ramales.

A continuacién se presenta el diagrama con el fipo de instalacion elécirica que implementaran "LOS

PROVEEDORES".
Diagrama 3
DIAGRAMA ELECTRICO
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9. PRUEBA DE FUNCIONAMIENTO DE SERVIDORES Y SOLUCION DE ALTA DISPONIBILIDAD

Del 12 al 27 de agosto de 2013, el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO realizar4 en sus instalaciones las pruebas que
considere necesarias para comprobar la correcta operacion de los servidores y de la "Solucién de Alta Disponibilidad-Red
Hat" presentada por "LOS PROVEEDORES" en su propuesta técnica.

Para efectos de lo anterior "LOS PROVEEDORES" deberan:

9.1, Entregar el 9 de agosto de 2013, los equipos requeridos por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO para realizar
dichas pruebas.

9.2. Mantener durante el periedo de prueba, presencia del personal con las competencias adecuadas para realizar la
configuracion de los servidores y los ajustes que resulten de las pruebas hasta encontrar la configuracion 6ptima de los
mismos.

9.3. Seguir la metodologia descrita en el documento "Solucion de Alta Disponibilidad-Red Hat" el cual se contiene en el
CD que forma parte del presente "ANEXO UNICO" para realizar las pruebas de funcionamiento al esquema de alta
disponibilidad, hasta encontrar la configuracion dptima de los servidores, asi como ufilizar las herramientas propuestas.

10. PRUEBA PILOTO

Con la finalidad de contar con un analisis de desempefio del personal, de los equipos y componentes ofertados por "LOS
PROVEEDORES" gue permita reducir riesgas e implementar mejoras a la solucion propuesta, "LOS PROVEEDORES" deberan
realizar ante el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, del 26 al 28 de agosto de 2013, una prueba piloto que ejemplifique el tipo
de servicio gue sera proporcionado en las sedes de aplicacion del examen.

Para lo anterior debera armar toda una sede que incluya los nodos, equipo de conectividad (switches), laptop para cada nado,
servidores en el esquema propuesto y UPS, estaciones de trabajo para el "MR", "MA", "SA", "ST", equipos de comunicacién
telefonica, radios, planta generadora de energia eléctrica para emergencia y cableado eléctrico. Todo lo anterior de acuerdo a
|as especificaciones de cada rubro establecidas en el presente "ANEXO UNICO", con el objetivo de realizar un simulacro bajo
las circunstancias del proceso real, el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO definira entre |as sedes del Distrito Federal, el lugar

donde se realizara la prugba piloto. %
10.1. Durante la prueba piloto se debera realizar la revision de los siguientes puntos:

10.1.1.  Revision del cumplimiento de |as caracteristicas técnicas solicitadas para todos los equipos que integran la
infraestructura.

10.1.2. Validacion de la correcta implementacion de las Politicas de Seguridad en los equipos laptop.
10.1.3. Revision de la correcta instalacion, conexion y operacion de la red eléctrica y de dalos.

10.1.4. Validacion del correcto funcionamiento de los equipos para respaldo de energia elécirica (UPS de los
servidores y switches de acceso),

10.1.5. Validacion de la correcta operacion de la planta generadora de energia elécirica para emergencia de,
respaldo, para lo cual se simularan cortes de energia.

10.1.6. Verificacidn de la correcta operacion y conectividad entre los equipos laptop y los servidores, asi como gntre
los equipos laptop y las impresorﬁ?
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101.7. Verificacion de la correcta operacion de la "Solucion de Alta Disponibilidad-Red Hat" de servicios en los
servidores ante escenarios de contingencia, mediante la desconexion de la red de datos, simulando caidas o
suspension de servicios en los servidores y validando la continuidad en la sustentacién del examen. En caso
de falla de la solucién de alta disponibilidad se le aplicara la deductiva correspondiente establecida en el
numeral 15 del "APARTADO B" del presente "ANEXO UNICO".

10,1.8. Validacion del correcto funcionamiento de los equipos de radiocomunicacién y telefonia.
10.1.9. Validacion del correcto funcionamiento de los equipos de conectividad a intemet.

10.1.10. Validacién del correcto funcionamiento del CCTV para el "ST", mediante la grabacion durante la prueba
piloto y reproduccion al final de la misma.

10.2. Al término de la prueba piloto, "LOS PROVEEDORES" deberan entregar un informe de los tiempos de montaje para
cada &rea, que compone la infraestructura de la sede implementada y los resultados de las validaciones realizados
durante la prueba, EI ADMINISTRADOR DEL CONTRATO validara el plan de implementacion sugerido y
desarrollado por "LOS PROVEEDORES", mismo que sera utllizado como guia para la implementacion de "LOS
SERVICIOS". La infraestructura de la sede utilizada ya no sera desarmada, quedando lista para la aplicacion del
ENARM,

11. PREPARACION Y CONFIGURACION FINAL DE SERVIDORES

Con los resultades obtenidos del monitoreo del comportamiento de los servidares que soportan la aplicacion web del examen,
realizado por el personal de "LOS PROVEEDORES" en canjunto con el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO durante la prueba
piloto, y con la finalidad de mejorar el desempefio de los servidores y |a solucién de alta disponibilidad, "LOS PROVEEDORES"
deberan realizar |as siguientes actividades el 29 de agosto de 2013

11.1, Realizar los ajustes necesarios en la configuracion de los servidores y crear en DVD los medios de instalacién de la
configuracion de cada servidor por funcién: Nedo A, Nodo B y balanceador de carga.

1.2 Entregar al ADMINISTRADOR DEL CONTRATO 12 (doce) juegos de DVD's (uno para cada una de las 11 (once)
sedes y un master) con los medios de instalacion. \g\

11.3. Para cada juego de servidores (Nodo A, Nodo B y balanceader de carga) deberén utilizar un juego de DVD de
instalacion y confiqurarlos en presencia del personal del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, etiquetando los DVD
con los datos de la sede, firmados por el responsable técnico de "LOS PROVEEDORES" y por personal del

ADMINISTRADOR DEL CONTRATO. \
11.4. Realizar las pruebas necesarias para comprobar que la configuracion ha sido realizada correctamente; se deberan <

prabar los diferentes escenarios de contingencia en presencia del personal de ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.

11.5. Entregar al personal del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO los 11 (once) juegos de servidores (una por sede) para
su preparacion final, empagque y etiquetado por tipo de equipo y sede.

11.6. Una vez que los equipos hayan sido empacados y etiquetados por juegos y sede, deberan ser entregados el 30 de
agosto de 2013 por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO a "LOS PROVEEDORES", quienes deberéan trasladarlos
a su sede correspondiente junto con el resto del material y equipo que conforma la infragstructura. e

-

11.7. Cuando los equipos del "ST" se encuentren en la sede, deberan ser trasladados de inmediato al "ST" y seré.n“' =
abiertos para su instalacion, Unicamente en presencia del Coordinador de Red designado por el ADMINISTRADOR
DEL CONTRATO, quien verificara que los sellos del empaque no hayan sido violadé /
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12. PLAN DE TRABAJO PARA INSTALACION DE INFRAESTRUCTURA

12.1. "LOS PROVEEDORES" deberan seguir el plan de trabajo general del proyecto presentado en su propuesta técnica,

al cual

se adjunta al presente "ANEXO UNICO" en CD, teniéndose aqui por reproducido como si a la letra se

insertarse, el cual incluye, entre ofros aspectos, un diagrama de Gantt, un diagrama de Pert y un listado de
aclividades; en los que se identifican entre otros puntos al menos para las etapas contenidas en la Tabla 4, los

siguien

tes datos: responsable de la actividad, dependencia con otras actividades, fechas de inicio y termino de la

actividad, recursos humanos y tecnoldgicos requeridos y ruta critica del proyecto.

12.2. "LOS PROVEEDORES" cumpliran con la identificacién de al mencs los siguientes requisitos en el plan de instalacion
presentado en su propuesta lécnica para cada sede:

12.21.

1222,

12.2.3.

1224,

12.2.5.

12.26.

12.2.7.

12.2.8.
12.2.9.
12.2.10.

12.2.11.

12.3. Conla

Fecha programada de recepcion en las instalaciones de "LOS PROVEEDORES", de cada tipo de equipo y
materiales requeridos para la instalacion de la sede.

Fecha programada de preparacién de los grupos de equipos y materiales para cada sede.

Fecha de salida, llegada y medio de transporte utilizado para trasladar el equipo, materiales & insumos
requeridos a cada una de las sedes.

Inventario de equipo a utilizar para |a instalacién en cada sede.

Nimero de recursos humanos y perfil destinado para la instalacion de la red y del equipo de computo en
cada sede.

Nimero de recursos humanos y perfil destinado para |a instalacion de la red de suministro eléctrico en cada
sede.

NUmero de recursos humanos y perfil destinado para realizar pruebas de funcionamiento de la infraestructura
en cada sede.

Calendario donde se especifica fecha y hora en que se entregara la infraestructura instalada en cada sede. \\%

Plan de desinstalacion de equipo en cada sede.
Ruta critica de la prestacion de "LOS SERVICIOS".

Plan de Instalacion por sede, mismo que contiene los diagramas y planos de instalacion de las redes de
datos y eléctrica,

finalidad de reducir los tiempos de respuesta y minimizar los efectos por la ocurrencia de incidentes durante la

prestacion de "LOS SERVICIOS", se deberan tener preparados canales de comunicacion entre “LOS
PROVEEDORES" y su personal responsable del proyecto, con el personal designado por el ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO.

Por lo anterior "LOS PROVEEDORES" presentaron en su propuesta técnica:

12.3.1.

Organigrama de "LOS PROVEEDORES", en éste se identifica al responsable del proyecto (Gerente General
del Proyecto) asi como todos los puestos incluidos en el organigrama por. nombre, cargo, teléfono de
contacto y correo electronico
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12,3.2. Organigrama del proyecto para prestar "LOS SERVICIOS", el cual incluye: nombre, cargo, teléfono de
contacto, correo electrénice y ambito de responsabilidad en el proyecto.

12.3.3. Plan de escalamiento y tiempos de respuesta, donde en caso de algun incumplimiento o contingencia no
resuelta a satisfaccion del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, se identifique a partir del Gerente General
del Proyecto, al personal de "LOS PROVEEDORES" al que se puede acudir para reportar el incidente y el
tiempo de respuesta maximo en que cada unc debe atender y dar respuesta a satisfaccion.

Durante la prestacion de "LOS SERVICIOS" prevaleceran los planes de instalacién propuestos por "LOS PROVEEDORES",
salvo los ajustes requeridos por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, los cuales deberan ser informados previamente a
"LOS PROVEEDORES" par escrito.

13. OPERACION DE LA INFRAESTRUCTURA DURANTE LA APLICACION DEL EXAMEN.

13.1. "LOS PROVEEDORES" deberan contar con los recursos humanos-técnicos capacitados para operar, supervisar y
administrar la infraestructura montada en las sedes, atender las fallas y contingencias que se susciten durante la
operacion y administrar la infraestructura utilizada para la aplicacion del examen ENARM, para lo anterior deberan
proporcionar en cada area, el personal que se muestra en la Tabla 2 para cada sede de aplicacion del examen:

Tabla2
RECURSOS HUMANOS PARA LA OPERACION Y ADMINISTRACION DE "LOS SERVICIOS"
SEDES
Puesto
1 2 3 4 § 6 7 8 9 10 11
Gerente de Red 1 ! 1 1 1 i i 1 1 1 1
Supervisor
Tacnica 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
Soporte Técnico de 1 1 1 1 q 1 q q 1 1 9
ngre
Soporte Técnico de
Secalon 5 7 6 5 7 5 7 [ 7 6 4
Personal de
" Configuracion de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Servidores
Personal de
Cableado 12 12 12 12 12 i2 12 12 12 12 12
Asistente de
Registro 4 6 5 4 6 4 6 5 6 5 4
Gerente General 1"

* Aplica solo en |a sede designada por escrito por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.

13.2. "LOS PROVEEDORES" deberan proporcionar al ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, a més tardar el dia 21 de
agosto de 2013, Ia relacién del personal que participara en |a prueba piloto. Asimismo, a més fardar el 29 de agosto
de 2013 deberan enlregar Ia relacion del personal con fotografia que participara en cada una de las sedes. Las
relacionss solicitadas deberan indicar el nombre, domicilio, méaximo grade de estudios, puesto que ocupard y
experiencia en puestos similares; de no entregar la lista en la fecha sefialada se les aplicard la deductiva
correspondiente sefialada en el numeral 15 del "APARTADO B" del presente "ANEXO UNICO".

El ADMINISTRADOR DEL CONTRATO se reserva el derecho de requerir en cualguier momento el curriculum y la
documentacion soporte de cualguier miembro del personal de "LOS PROVEEDOR(Ef".
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13.3. Durante el periodo de operacion de la infraestructura para la aplicacion del examen, esto es, del 5 al 8 de septiembre
de 2013, en cada sede, el personal de "LOS PROVEEDORES" debera registrar diariamente su asistencia en una
bitacora de asistencia, anotando su nombre, fecha y hora de llegada y su firma. El personal del "MR" deber4 registrar
U asistencia en la manana y en la tarde. Al términc del dia la bitécora de asistencia deberd ser firmada por el
Coordinador de Sede y &l Coordinador de Red por parte del personal del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO y por
parte de "LOS PROVEEDORES" por el Gerente de Red.

13.4. Diariamente a las 17:00 horas la bitacora de asistencia original debera ser entregada al ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO por medio del Coordinador de Red; una copia sera entregada al Coordinador de Sede y ofra a "LOS
PROVEEDORES". La bitacora podra ser verificada por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO en cualquier
momento durante la prestacion de "LOS SERVICIOS".

13.5. Para su registro el personal contara con 15 (quince) minutos de tolerancia después de los horarios establecidos que
s indican en la Tabla 3. En caso de que el personal de "LOS PROVEEDORES" no cumpla con el horario
establecido, generara la aplicacion de la deductiva sefialada en el numeral 15 del "APARTADO B" del presente
"ANEXO UNICO", en contra de "LOS PROVEEDORES".

Tabla 3
Puesto Horario para registro de asistencia
Gerente de Red 05:45 haras
Supervisor Técnico 05:45 horas
Soporte Técnico de "ST" 05:45 horas
Soporte Técnico da Seccion 05:45 horas
Asistente de Registro Maniana 05:45 horas, tarde 16:00 horas
Gerente General 05:45 horas

13.6. "LOS FROVEEDORES" deberan proporcionar a su personal el gafete que debera portar durante el montaje en la
sede y los dias de aplicacidn del examen, el gafete debera ser presentado al ADMINISTRADOR DEL CONTRATO
para su autorizacion. En cada sede el Gerente de Red designado por "LOS PROVEEDORES" sera el responsable de
controlar los gafetes de su personal.

13.7. Al terminar la aplicacion del examen y el desmontaje de la infraestructura de la sede, el Gerente de Red designado ‘\
por "LOS PROVEEDORES" debera recoger los gafetes y entregarlos al Coordinador de Red designado por el \
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.

13.8. EI ADMINISTRADOR DEL CONTRATO se reserva el derecho de solicitar el cambio de cualquier personal que no
cumpla cabalmente con el desempefio de sus funciones de acuerdo a su puesto y en su caso "LOS
PROVEEDORES" deberan reemplazarlo en un tiempa no mayor a 60 (sesenta) minutos, de lo contrario se aplicaran
las sanciones correspondientes. Si "LOS PROVEEDORES" requieren cambiar alguno de los recursos humanos
propuestos, debera solicitarlo por escrito al ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, justificando el motiva del cambio. El
ADMINISTRADOR DEL CONTRATOQ analizara el caso y comunicara a "LOS PROVEEDORES" por escrito su
anuencia o negacion para proceder con el cambio. El nuevo recurso humano deberé cumplir o superar los requisitos
minimos solicitados para el perfil de puesto que ocupara.

13.9. Elreglamento del ENARM, asi como los procedimientos a seguir durante la aplicacién del examen por el personal d
"LOS PROVEEDORES" seran proporcionados el 26 de agosto de 2013 por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO
a "LOS PROVEEDORES", quienes a su vez, seran |os responsables de la difusion de los mismos a todo el personal
que forme parte de su plantilla de personal de soporte, de manera que cumpla cabalmente con el desempefio de sps—=" - N
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funciones. En caso de que el ADMINISTRADOR DEL CONTRATQ realice reuniones de coordinacion para
prestacion de "LOS SERVICIOS", se notificara a "LOS PROVEEDORES", debiendo asistir los Gerentes de Red y el
General,

13.10. Los formatos que se deberan requisitar durante la prestacién de "LOS SERVICIOS" incluyendo aquellos que se
establecieron de manera conjunta, seran proporcionados el 30 de agosto de 2013 a "LOS PROVEEDORES" por el
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO. Una vez requistados seran firmados por el Coordinador de Sede y el
Coordinador de Red, por parte del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, y por el Gerente de Red por parte de "LOS
PROVEEDORES". Los formatos originales seran entregados al Coordinader de Red y las copias al Coordinador de
Sede y al Gerente de Red.

PERSONAL DE "LOS PROVEEDORES"

13.11. Gerente de Red
Funciones: Serd el responsable de coordinar a los Supervisores Técnicos para la correcla instalacion y
funcionamiento de la infraestructura, es el enlace con el Coordinador de Red del ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO en la sede y responsable de la coordinacion de la herramienta automatizada para la mesa de servicio y
atencion de fallas en la sede, asl como de la generacion de los reportes requeridos por la "UCM" quién debera
contar preferentemente con estudios de nivel bachillerato o nivel técnico en carrera de computacion o similar o
licenciatura en carrera del area de ingenieria o computacion.

13.12. Supervisor Téchico
Funciones: Sera el responsable de recibir por parte del Soporte Técnico de Seccitn los reportes de incidentes no
resueltos, integrar reportes para el Gerente de Red, brindar apoyo y asesoria para la resolucion de incidentes y
deberé contar preferentemente con estudios a nivel técnico o equivalente en areas eléctricas o computacion.

13.13. Soporte Técnico de Seccion
Funciones: Seré el tnico respensable de recibir los repertes de incidentes, informar al supervisor técnico, registrar la
solicitud, diagnosticar y resolver el incidente, en caso contrario, lo escalara a su Supervisor Técnico, ademas de
elaborar la bitacora y el reporte diario de incidentes. Debera contar preferentemente con estudios a nivel tecnico o
eguivalente en areas eléctricas o computacion.

13.14. Gerente General Zg\
Funciones: Sera la persona que coordinaré el proceso de planeacion e implementacion de “LOS SERVICIOS",
conducira a sus respectivos equipos de trabajo de cada una de las sedes para la preparacion, instalacion y
prestacion de los servicios de infraestructura y en su caso la resolucién de incidencias, asl mismo realizard los
informes requeridos por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO. Durante la aplicacién del examen, esto es, del 5 al )
8 de septiembre de 2013 debera estar presente en la "UCM" el tiempo que sea requerido por el personal designado
por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, desde donde coordinara la operacion de sus equipos de trabajo en cada
sede.

13.141. "LOS PROVEEDORES" deberan presentar anle el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO a la fima del

contrato y del presente "ANEX0 UNICO", lo siguientes documento en original para su cotejo:

+ Cédula profesional o titulo profesional de cualquier carrera de nivel licenciatura o ingenieria.

s Certificado vigente que lo acredite como PMP (Projecto Management Professional) o superior del PMI
(Project Management Institute).

» Cumiculum vitae que demuestre experiencia minima de un afio en proyectos similares, la informacion
minima que tendrd cada curriculum es: nombre, domicilio, maximo grado de estudios, puesto que™
ocuparé y experiencia en proyectos similares al solicitado, indicando por cada proyecto en el que@

Is

participado, el nombre de la empresa, periodo de la prestacion del servicio, descripcion de |as funcio
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realizadas, nombre y puesto del jefe inmediato, teléfono y correo electronico del contacto de la empresa
donde presto sus servicios,

13.14.2. El Gerente General designado no podrd ser cambiado a menos que "LOS PROVEEDORES" |o soliciten por
escrito al ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, manifestando las causas del cambio. El ADMINISTRADOR
DEL CONTRATO analizaré el caso y emitira respuesta de aceptacion o negacion de la solicitud en 2 (dos)
dias habiles siguientes a la solicitud de "L.OS PROVEEDORES". La nueva persona que sea propuesta para
ocupar el puesto de Gerente General debe cumplir o superar los requisitos minimos establecidos para el
perfil.

13.14.3. Durante la prestacion de "LOS SERVICIOS" el Gerente General debera estar dedicado exclusivamente a
realizar las funciones designadas dentro del proyecto, por lo que se mantendra en contacto continuo y
acudira sin excepeion a cualquier convocatoria que se le realice por parte del ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO, ya sea, por via telefdnica o por correo electrénico. En caso de no acudir o dar respuesta a la
solicitud se aplicara la deductiva correspondiente, sefialada en el numeral 15 del "APARTADO B" del
presente "ANEXO UNICO",

13.14.4. El Gerente General debera estar al pendiente de los incidentes de infraestructura y personal que se
presenten en las sedes, asi como de su pronta solucion conforme a los niveles de servicio establecidos en el
numeral 13 del "APARTADO B" del presente "ANEXQO UNICO", dandoles seguimiento desde la "UCM".

13.15. Asistente de Registro
Funciones: Apoyara las actividades para el registro de aspirantes y emision de reportes de los sustentantes que se
presenten cada dia para la aplicacion del examen. Debera contar preferentemente con estudios de bachillerato.

13.16. Soporte Técnico de "ST"
Funciones: Sera el responsable de recibir los reportes de incidentes por parte del ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO con respecto a problemas de rendimiento de la arquitectura montada en el "ST", registrar la solicitud,
diagnosticar y resolver el incidente, en caso contrario lo escalara al Gerente de Red; operar la solucion propuesia
para la alta disponibilidad, meniterear los recursos de los servidores de la solucion implementada para brindar el
servicio, elaborar la bitacora de monitoreo de servidores y el reporte diario de incidentes en el "ST".

13.16.1. "LOS PROVEEDORES" presentaran a la firma del contrato y del presente "ANEXO UNICO" ante el
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, los siguientes documentos en original para cotejo:

13.16.1.1. Cédula profesional o titulo profesional preferentemente de nivel licenciatura afin al area de sistemas
o informatica, en caso de no contar con cedula profesional o titulo de licenciatura, debera presentar %
documentacion que compruebe estudios concluidos de bachillerado o nivel técnico en carrera de
computacion o similar o licenciatura en carrera del area de ingenieria o computacion.

13.16.1.2, Conslancias que respalden los conocimientos en los componentes de la solucion propuesta como
son:

e Certificacion emitida por el fabricante del sistema operativo como RHCSA (RedHat
Certificate System Administrator) o constancia de haber tomado los cursos System
Administrator 1 y 2 en algln centro de capacitacion acreditado por el fabricante del
sistema operativo.

*  Porlo menos uno de los Soportes Técnicos en "ST" en lugar de lo anterior cumplira co
presentar certificado emitido por el fabricante del sistema operativo como RHCE (RedHh
Certificate Engineer) o constancia de haber tomado los cursos System Administrator 1, 2
y 3 en algun centro de capacitacién acreditado por el fabricante del sistema operative = B,AX

4
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13.16.1.3. Cursos de servidor web Apache.
13.16.1.4. Cursos de servidor de base de datos postgresql.
13.16.1.5. Otros cursos que sean utilizados en |a solucion de alta disponibilidad propuesta.

13.16.1.6. Curriculum VITAE que demuestre la experiencia en proyectos similares, la informacion minima que
debera contener cada curriculum es: nombre, domicilio, maximo grado de estudios, puesto que
ocupara y experiencia en proyectos similares al solicitado, indicando por cada proyecto en el que
ha participade el nombre de la empresa, periodo de prestacion del servicio, descripcion de las
funciones realizadas, nombre y puesto del jefe inmediato, teléfono y correo electranico de contacto
de la empresa donde prestd sus servicios.

13.16.2. Los Soportes Técnicos en "ST" designados no podran ser cambiados a menos que "LOS PROVEEDORES"
lo soliciten por escrito al ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, manifestando las causas del cambio. El
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO analizara el caso y emitira respuesta de aceptacion o negacion de la
solicitud en 2 (dos) dias habiles siguientes a la solicitud de "LOS PROVEEDORES". La nueva persona gue
sea propuesta para ocupar el puesto de soporte técnico en "ST" debera cumplir o superar los requisilos
minimos establecidos para el perfil.

13.16.3. El ADMINISTRADOR DEL CONTRATO se reserva el derecho de verificar la veracidad de los dalos
asentados en el mismo y proceder como corresponda, asi como practicar examenes de conocimientos para
comprobar la capacidad. Si el Soporte Técnico en "ST" no fiene un buen desempefio en el examen de
conocimientos ¢ durante la prestacion de "LOS SERVICIOS", el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO podréa
requerir su cambio a "LOS PROVEEDORES", quienes lo deberan sustituir en un maximo de 60 (sesenta)
minutos por otra persona que cumpla o supere los requisitos solicitados para el perfil requerido, debiendo
entregar los documentos solicitados.

13.17. Diariamente al término del examen, el personal de "LOS PROVEEDORES" debera realizar lo siguiente:
13.17.1. Verificar |a infraestructura y corregir cualquier desperfecto ocasionado por los sustentantes.
13.17.2. Borrar el historial del navegador de internet y cerrarlo.
13.17.3. Apagar los equipos laptop y cerrarlos. @

13.18. Diariamente el personal de "LOS PROVEEDORES" al inicio de las actividades para la aplicacion del examen,
debera encender los equipos y dejar abierta la ventana de navegador que da acceso a los sustentantes al examen. \

13.19, Después de iniciado el examen, el personal de "LOS PROVEEDORES" en coordinacion con el personal del
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, realizaran un recorrido para identificar en el "SA" los equipos laptop que no
fueron ocupados, mismos que deberén ser cerrados para quedar en un estado que permita a la tarjeta de red seguir
siendo detectada por la herramienta de monitoreo de red para que no aparezcan como equipos con falla.

. FINALIZACION DE LA OPERACION Y DESMONTAJE DE LA INFRAESTRUCTURA INSTALADA

14.1. Una vez finalizado el examen, el dltimo dia y previo a la desinstalacién de los servidores utilizados en el "ST", el
Soporte Técnico de "ST" de "LOS PROVEEDORES" deberé realizar lo siguiente:

14.1.1. Exraer los 2 (dos) discos duros de cada servidor y del sistema de almacenamiento del CCTV, empacarios de —
manera independiente y etiquetarlos de manera tal que queden bien protegidos fisicamente, y sean
facilmente identificables con los siguientes datos minimos y nomenclaucé?
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ENARM_XXXVII - ## - TIPO DE SERVIDOR - NUmero de DISCO
Donde:

= i equivale al nimero de sede en dos digitos acorde a la Tabla 1;

»  Eltipo de servidor sera segun corresponda: NODO_A, NODO_B, BALANCEADOR, CCTV.

# El nimero de disco corresponderd a 01 al de la izquierda y 02 al de la derecha, en el caso del CCTV
serd 01, ¢

Una vez empacados seran enfregados al ADMINISTRADOR DEL CONTRATOQ para el fraslado seguro a sus
instalaciones,

El retiro de los discos duros de los servidores, deberd realizarse antes de gque "LOS PROVEEDORES"
retiren definiivamente los servidores del "ST" en cada sede y en presencia de los representantes que para
tal efecto designe el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO,

"LOS PROVEEDORES" deberan proporcionar los empaques adecuados para la proteccion de los discos
duros durante su traslado, conforme a lo sefialado en el presente "ANEXO UNICO",

14,1.2, Formatear los equipos laptop utilizados, para regresarlos a su condicion de fabrica y borrar todo rastro de
informacion que pudiera estar almacenada en &l disco duro.

14.2, Una vez finalizadas las acciones anteriores, "LOS PROVEEDORES" podran iniciar el desmontaje y estaran obligados
a retirar a mas tardar el dia 9 de septiembre de 2013 a las 20:00 horas los equipos y todo lo que haya sido instalado
en las sedes de aplicacion. En caso de que "LOS PROVEEDORES" requieran mas tiempo para la desinstalacitn de
los equipos, los gastos adicionales de las sedes correran por cuenta de los mismas.

15. RESPALDO Y ELIMINACION SEGURA DE INFORMACION

A partir del dia 18 de septiembre 2013 y hasta el 24 de septiembre 2013, siendo esta la fecha limite, por lo que "LOS
PROVEEDORES" deberan acudir a las instalaciones del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, para que en presencia del
funcionario que éste designe, se realice lo siguiente:
e Respaldar la informacion capturada por el CCTV en cada sede y entregarla en medios electronicos al
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO. Se debera entregar una carpeta por cada dia de grabacion y debera incluir el
software necesario para la reproduccion de los archivos de video. ¥
« Eliminar de forma segura los datos contenidos en los discos de los servidores y en el CCTV, mediante una herramienta %
que asegure que no se pueda recuperar por ningln medio la informacién contenida en el disco. La herramienta a
utilizar debera ser Eraser versién 6.1.0. o alguna ofra propuesta por "LOS PROVEEDORES" y aprobada por el
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.

El ADMINISTRADOR DEL CONTRATO entregara un documento que acredite la realizacion de dichas actividades,
mismo que debera ser integrado a la carpeta de entrega final.

16. INFORME FINAL

"LOS PROVEEDORES" deberén entregar un informe final de la prestacion de "LOS SERVICIOS" en medio electronico dis
compacio (CD) e impreso con la firma del Gerente General o de su "REPRESENTANTE LEGAL". Dicho informe debeérs
realizarse por sede e incluir una descripcion detallada de "LOS SERVICIOS" que contenga al menos la siguiente informa?gp( RE

= Lista/lnventario de equipo instalado. | rh I
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« Esguema de alta disponibilidad utilizado y guia técnica del mismo.

» Escenarios de contingencia contemplados por el esquema de alta disponibilidad prapuesto.

= Planos de red y eléctrico instalados.

= Formatos de recepcion/revision de la infraestructura.

= Formato de enfrega de equipo de radio, comunicacion telefonica y BAM.

+ Formalo de entrega y verificacion funcional de "ST" y primer segmento de red.

« Formato de entrega y verificacion funcional de infraestructura total (simulacro).

« Lista de personal que prestd "LOS SERVICIOS", incluyendo Ultimo grado de estudios, puesto ocupado y copia de
identificacion oficial de cada uno.

s Lista/Bitacora de asistencia diaria debidamente firmada por el Coordinador de Sede y el Coordinador de Red.

« Formato de entrega y cambio de claves de acceso en modulo de registro.

s Bitacora diaria de incidentes.

= Reporte general por dia, emitido por el sistema de monitoreo de red.

« Bitacoras diarias de acceso al "ST".

« Biticoras diarias de monitoreo de servidores.

s Constancia de respaldo de informacion del CCTV y eliminacion segura de informacion en discos duros de servidores,

s Memoria técnica de las configuraciones de los servidores por herramienta usada: Web, Base de datos, Firewall,
Sisterna Operativo, Componentes de alta disponibilidad.

El informe debera ser entregado a mas tardar el 27 de septiembre de 2013, a entera salisfaccion del ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO, los reportes que se integren como parte del informe final, deber&n estar firmados por el personal responsable
designado por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO en cada sede.

En caso de deficiencias en la enfrega de dicho informe, se le comunicard por escrito o coreo electronico a "LOS
PROVEEDORES" inmediatamente después de que se detecte la deficiencia, quienes deberan corregirlas para que pueda ser
aceptado.

Una vez aceptado el informe final y realizada la eliminacion segura de la informacion en los equipos, se otorgara por escrito a
"LOS PROVEEDORES" un documento de conformidad, mismo que debera ser integrado a la factura como requisito para la
procedencia del pago por "LOS SERVICIOS" proporcionados.

17. TRASLADO DEL EQUIPO g

"LOS PROVEEDORES" deberan prever lo necesario para el traslado y la instalacién oportuna de los equipos durante la
implementacion y operacion de la infraestructura en todas las sedes incluyendo |a prueba piloto, siendo su responsabilidad el
transportarlos, instalarlos y mantener su operacion éptima durante la prestacion de "LOS SERVICIOS", asi como eliminar de
forma segura la informacion almacenada y retirarlos una vez concluidos "LOS SERVICIOS".

Toda vez que los equipos son propiedad de "LOS PROVEEDORES", estos seran responsables de establecer los mecanismos
de seguridad que consideren necesarios para garantizar la integridad de los equipos durante su traslado y en |a prestacion de
"LOS SERVICIOS",

18. PERIODOS, HORARIOS Y FECHA DE ENTREGA DE LA INFRAESTRUCTURA

Los periodos, fechas y horarios para la prestacion de "LOS SERVICIOS" en cada etapa, seran los siguien%
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Tabla 4

"ANEXO UNICO" DEL
CONTRATO No. DGRMSG-DCC-S-025-2013

CRONOGRAMA PARA LA PRESTACION DE "LOS SERVICIOS" Y FECHAS DE ENTREGA POR ETAPA

Descripcién de actividad ]

Horario

Periodo

Consideraciones

Etapa 1: Entrega, configuracion y pruaba de servidores y equipo muestra

1.1.-Primera entrega de
equipo

A mas tardaralas 17:00
horas

9de Agoslo de 2013

Se deberdn entregar en el lugar indicado por el
ADMINISTRADOR DEL CONTRATQ: 9 servidores, 8
UPS para servidores, 2 switch de core, 2 swilch de
acceso, 6 laptop y una impresora.

Todos con las caracteristicas solicitadas en los
numerales 3.1., 3.2, 5; 6.1., 7 y 8 del "APARTADO B"
del presente "ANEXQ UNICO".

1.2.- Segunda entrega de
equipo

A més tardar a las 17:00
horas

21 de Agosto de 2013

Se deberd entregar el resto de los servidores con las
caracleristicas  solicitadas en el numeral 7 del
"APARTADO B" del presente "ANEXQ UNICO", en el
lugar indicado por el ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO.

1.3.- Configuracion del
equipa para prueba

De las 09:00 alas 20:00
nheras del 12 de agosto
de 2013 ydelas09:00 a
las 17:00 horas del 13 de
agosto de 2013 en las
instalaciones del
ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO.

Del 12 al 13 de agosio
de 2013

El personal de "LOS PROVEEDORES" realizara Ia
configuracion de alta disponibilidad en ftres juegos de
servidores vy el esquema de seguridad en las laplop,
entregando los equipos preparados para iniciar las
prugbas a mas tardar el dia 13 de agosla de 2013 a las
17:00 horas.

1.4.- Pruabas a equipos

De las 09:00 a 20:00
horas del 14 al 26 de
agosto de 2013 y de las
09:00 a las 17:00 horas
el 27 de agosto de 2013
en las instalaciones del
ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO,

Del 14 al 27 de agosto
da 2013

El personal de "LOS PROVEEDORES" realizard los
gjustes a la configuracion de los equipos que fueran
necesarios, derivados de las pruebas realizadas.

A mas lardar el dia 27 de agosto de 2013 a las 17:00
horas deberan quedar configurados el juege de 3
servidores y el esquema de sequridad de las laptop que
serén ulilizadas en la prueba piloto a entera satisfaccion
del ADMINISTRADOR DEL CONTRATQ.

1.5.- Personal para la
configuracion de los equipos

De las 09:00 a las 20:00
horas en las
instalaciones del
ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO.

Del 12 al 27 de agosto
de 2013

Durante el periodo y horario de pruebas, el personal de
"LOS PROVEEDORES" debera permanecer en las
instalaciones del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO a
fin de realizar los ajustes a la configuracién de los
equipos necesarios y derivados de las pruebas
realizadas.

1.6.- Medios de instalacién
con configuracién final de
servidores

A mas tardar a las 09:00
horas

29 de agosto de 2013

Con Ios resultados del desempeno de los sarvidores
durante la prueba piloto y los ajustes de mejora
realizados, "LOS PROVEEDORES" deberan obtener la
version final de la configuracion de la instalacion de los
equipos, de |a cual debera entregar 12 juegos con 3 DVD
cada uno para |a instalacion de los servidores (un DVD
para el Balanceador, un DVD para el Nodo A o primario y
un DVD para el Nodo B o secundaria).

1.7.- Preparacion de
servidores y traslado a sedes

De las 09:00 a las 20:00
horas del 29 de agosto
de 2013 y delas 09:00 a
las 15:00 horas del 30 de
agosto de 2013 o &l
horario necesario para
instalar el software y
configurar los servidores

Del 29 al 30 de agosto
de 2013

Utilizando para cada grupo de servidores su propio juego
de DVD de Instalacion descritos en el punto 1.6 anterior.
"LOS PROVEEDORES" deberan instalar el software

configurar los juegos de servidores, en presencia ?Z
personal del ADMINISTRADOR DEL CONTRATQ. ¢
Todos los servidores deberan quedar configurados amas
tardar el 30 de agosto a las 15:00 horas. ,,_/

/
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Descripcion de actividad Horario Pericdo Consideraciones
“L0S PROVEEDORES" deberan proporcionar el
personal y el medio de {ransporte necesario para
1.8.- Traslado de servidores Delas12:00217:00 | 30de agostode 2013 |trasladar los grupos de servidores a sus sedes

asedes

horas

correspondientes. Los equipos deberan ser recogidos en
las instalaciones del ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO.

Etapa 2; Prueba plloto

2.1.-Listado de personal para
|a realizacion de la prueba
piloto

A més tardar a las 17:00
horas

21 de agosto de 2013

"LOS PROVEEDORES" deberan proporcionar al
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, la relacion del
personal que participara en la prueba pilolo, asi como la
propuesta de disefio de los gafeles a utllizar durante esta
prueba para aprobacion del ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO.

2.2.- Entrega de equipo en

sede de prueba piloto

A mas lardar a las 06:00
horas

26 de agosta de 2013,

"LOS PROVEEDORES" deberan entregar en la sede de
la prueba piloto, los equipos y maleriales necesarios para
instalar 1a infraestructura tecnoldgica solicitada en el
presente "ANEXO UNICO".

2.3.- Instalacion de
Infraestructura

A partir de las 06:00
horas, del primer dia y el
requerido para cancluir
en tiempo y forma la
instalacion de la
infraestructura, hasta las
17:00 horas del segundo
dia.

Del 26 al 27 de agosto
de 2013,

"LOS PROVEEDORES" deberan instalar y entregar
funcionando correctamente la infraestructura tecnoldgica
en la sede de la prueba piloto a mas tardar a las 17:00
horas del 27 de agosto de 2013. Para lo anterior se
deberd requisitar el formato de verificacion de
infraestructura que cumpla la revision de los puntos
sefialados en el numeral 10.1. del "APARTADO A" del
presente "ANEXO UNICQO".

24.- Traslado de servidores
para prueba piloto

A méas tardar a las 16:00
horas

27 de agosto de 2013

"LOS PROVEEDORES" deberin trasladar de las
instalaciones del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO a
la sede de la prueba piloto, los servidores que fueron
configurados.

Inmediatamente después de concluida la prueba piloto,
“LOS PROVEEDORES" deberan trasladar de |a sede de
la prueba piloto a las instalaciones  del
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO los servidores
utilizados.

2.5.- Qperacion de la
infraestructura en la prueba
piloto

De 1as 06:00 a las 17:00
horas

28 de agosto de 2013

Durante la prueba piloto y en el horario establecido
debera eslar presenle por pate de "LOS
PROVEEDORES", todo el personal requerido en el
presente "ANEXO UNICO" para operar la infraestructura
instalada en esta sede, asi como su personal
responsable ante la "UCM".

El personal de "LOS PROVEEDORES" conforme al
punto 2.1. de esta tabla debera registrar su asistencia en
una bitdcora como se describe en el numeral 13.4 del
"APARTADO A" del presente "ANEXO UNICO",
cumpliendo los horarios de asistencia para la prueba
piloto que con oportunidad seran dados a conocer a
"LOS PROVEEDORES" por el ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO, Al término de la prueba piloto el listado de
asistencia sera entregada al ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO. /

i a
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Descripcion de actividad

Horario

Pariodo

Congzideraciones

ETAPA 3: Instalacion de la infraestructura para aplicacion del ENARM en las sedes restantes

3.1.- Planos de distribucian

para la instalacion de redes
de dalos y eléctrica de cada
sede.

A més tardar a las 17:00
horas

16 de agosto de 2013

"LOS PROVEEDORES" deberan entregar al
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO los planos de
distribucion para la instalacion de las redes de datos y
eléctrica de cada sede. EI ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO realizara el analisis de los planos y solicitara
los cambios que fueren necesarios.

3.2.- Listas del personal para
oparar, supervisar,
administrar y atender las
fallas y contingencias en
cada sede

A mas tardar a las 17.00
horas

29 de agosto de 2013

"LOS PROVEEDORES" deberan proporcionar al
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, la relacion del
personal que va a operar, supervisar, administrar y
atender las fallas y contingencias en cada una de las
sedes asi como en la "UCM", También deberan entregar
la propuesta de disefio de los gafetes a utilizar para
aprobacion del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO,
mismos que deberan ser diferentes a los utilizados en la
prueba piloto,

3.3.- Entrega de equipo en
cada sede

A mas tardar a las 06:00
horas

2 de septiembre de
2013

“LOS PROVEEDORES" deberan entregar en cada sede
los equipos y materiales necesarios para instalar la
infraestruciura tecnoldgica solicitada en el presente
"ANEXO UNICO".

3.4 .- Entrega de equipos de
radio y comunicacion
telefonica

A la hora que se
presenten los
funcionarios que
recibiran el equipo

2 de septiembre de

"LOS PROVEEDQRES" deberan entregar en cada sede
2 (dos) juegos de equipos:

1) 1 (un) juego para el Coordinador de Sede, integrado
por 2 (dos) radios y 1 (un) equipo de comunicacian
talefénica; y

2) 1 (un) juego para el Coordinader de Red, integrade por
1 (un) radio y 1 (un) equipo de comunicacién telefonica,
En el caso de |2 "UCM" se entregaran 4 (cuatro) equipos
de comunicacion telefonica, al ADMINISTRADOR DEL
CONTRATQ.

Asimismo se debera eniregar en papel y precargado en
los equipos de comunicacion telefénica, el directorio
telefonico tal y como lo establece el numeral 7.5.5. del
"APARTADO A" del presente "ANEXO UNICO".

3.5.- Entrega de equipos de
banda ancha

A la hora que se
presenten los
funcionarios que
recibiran el equipe

2 de sepliembre de
2013

"LOS PROVEEDORES" deberan entregar funcicnando
en cada sede al menos un equipo de banda ancha al
Coordinader de Red designado por el ADMINISTRADOR
DEL CONTRATO.

3.6.- Instalacién de "ST" y
primer segmento de red

El requerido para
concluir en tiempo y
forma la instalacién de la
infraestructura

Del 2 al 3de
septiembre de 2013 a
mas tardar alas 18:00

horas

En cada sede deberan esfar instalados y operando el 3
de septiembre a las 18:00 horas, los "ST" junto con
todos los insumos solicitados en el presente "ANEXO
UNICO" y un primer segmento de red con 96 (noventa y
seis) laptop, para lo cual se deberd requisitar el formato
de validacion de "ST" y primer segmento de red.

3.7 .- Instalacion del resto de
la infrastructura

El requerido para
concluir en tiempo y
forma la instalacion de la
infraestructura

Del 2 al 4 de
septiembre de 2013 a
las 17:00 horas

"LOS PROVEEDORES" deberan entregar la totalidad de
la infraestructura instalada y en operacion el 4 de
septiembre a las 17:00 horas.

Se debera requisitar items correspondientes a 1a entrega

de infraestruclura instalada en el formato de validacion |

de infraestructura.

=y
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Descripeion de actividad

Horario

Periodo

Consideraclones

3.8.- Grabacion del CCTV en
IIST"

De las 00:00 a las 24:00
horas

Del 03 de septiembre
de 2013 a las 18:00
horas hasta el 8 de

septiembre de 2013 al

canluir el examen y

antes de iniclar la
desinstalacion de la
infraestruclura

"LOS PROVEEDORES" deber&n mantener en operacion
el GCTV, grabando durante las 24 (veinticuatro) horas del
dia las imagenes capladas por las dos camaras
instaladas y guardando los datos en una carpeta por dia.

3.9.- Simulacro (prugba de

De las 17:00 a 22:00

4 de sepliembre de

"LOS PROVEEDORES" y su personal en cada sede
deberan participar en las pruebas (Simulacros) que se
realizaran para comprobar |a correcta funcionalidad de la
infraestructura, las fallas que se encuentren deberan ser
corregidas inmediatamente por "LOS PROVEEDORES",

funcionalidad de la horas 2013 de tal manera que la infraestructura quede operando al
infraestructura) 100% (cien por ciento) @ mas fardar a lag 22:00 horas.
Asimismo se deberan requisitar items correspondientes a
la entrega de iniraestructura instalada asi como de la
operacion correcta de la misma en el formalo de
validacion de infraestructura.
Etapa 4: Operacion de la infraestructura instalada
4.1.-"SA". De las 06:00 a las 24:00
horas
he: " Las 24:00 horas "LOS PROVEEDORES" deberén garantizar la correcta
o PG operacién de Ia infraestructura instalada, mediante la
Ader DR Dha las UBaODIa 1?2%%30 5,6,7,y8de operacion por el personal indicado en el presente
O'T"S 22%3 ?1 i sepliembre de 2013 | "ANEXO UNICQ", cumpliendo en todo momento con los
¥ el haas niveles de servicios establecidos en el numeral 13 del
44.-"8T" De las 06:00 a las 24:00 "APARTADO B" del presente "ANEXO UNICO".
horas
4.5-"UCM", Las 24:00 horas
Diarlamente al término del examen, el personal de "LOS
PROVEEDORES" procedera a realizar un recorrido por
la sede para verificar y corregir 1a Infraestructura para su
4.B.- Verificacion diaria de Diariamente, al término Del 5 al7de correcta  operacion, utilizando la lista de cotejo
infraestructura (Check-list) del examen septiembre de 2013 | proporcionada  por el ADMINISTRADOR  DEL
. CONTRATO. Asimisma se deberan limpiar las laptop del
"SA" y el historial del navegador de internet, Asimismo
se requisitara el formato de validacién de infraestructura
diariamente.
El Soporte Técnico de "ST" de "LOS PROVEEDORES",
4.7.- Bitacoras deacceso a | Cada hora a partir de las Del 5 al 8 de entrara al "ST" registrando su acceso en la bitacora y
"ST" y monitoreo de 06:00 y hasla las 22:00 | septiembre de 2013 |tomara parametros del desempefio de los servidares, los
servidores horas cuales registrard en la bitdcora de monitoreo de
sarvidores.
El Gerente de Red de "LOS PROVEEDORES" entregara
4.8 - Bitacoras de asistencia | Diarlamente, a las 17.00 Del 5 al 8de al Coordnador de Red designado por @l
del personal de "LOS horas septiembre de 2013 | ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, la lista de
PROVEEDORES" asistencia de su personal original correspondiente al dia
transcurrido, y una copia para el Coordinador de sede
designado por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.
La lista debera estar debidamente requisitaga.
77
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“ANEXO UNICO" DEL
CONTRATO No. DGRMSG-DCC-S-025-2013

Descripcion de actividad Horario Periodo Consideraciones
El Gerente de Red de "LOS PROVEEDORES" entragara
4.9.- Archivo de sistema de al Coordinador de Red, designado por el
monitoreo de rad y biticoras | Diariamente, a las 09:00 | Del 6 al 8 de ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, el archivo en

de incidentes

horas

sepliembre de 2013

Excel que genere el sistema de monitoreo de red junto
con la bitacora de incidentes, ambos con los datos del
dia anterior. La bitdcora de incidentes deberd estar
debidamente requisitada.

4.10.- 'Retiro de discos duras
de Ios servidores y del CCTV

Concluido &l examen y
una vez que el
ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO lo indique.

8 de septiembre de
2013

El personal de "LOS PROVEEDQORES" en presencia del
personal designado por el ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO, procedera a retirar los discos duros de los
servidores y del CCTV, efiquetarlos, empacarlos y
entregarlos al Coordinador de Red, designade par el
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.

ETAPA §

: Desinstalacion de la infraestructura

5.1.- Desinstalacion de la
infraestructura

A partir del 8 de
septiembre de 2013, una
vez concluido el examen

y cuando el
ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO lo indigue,
hasta las 20:00 horas del
9 de septiembre de 2013

Del8 al9de
septiembre da 2013

El personal de "LOS PROVEEDORES", procedera a
desmontar la infraestructura instalada, y en presencia del
Coordinador de Red designado por el ADMINISTRADOR
DEL CONTRATO, dara formato a todas las
computadoras con la finalidad de eliminar de ellas
cualguier informacion referente al examen.

ETAPA 6: Resp

aldo y eliminacion segura

de la informacion

6.1.- Respaldo de la
informagion del CCTV

De las 09:00 a las 18:00
horas

Del 18 al 24 de
septiembre de 2013

El personal de "LOS PROVEEDORES" acudira a las
instalaciones del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO,
para realizar el respaldo de la informacion capturada por
el CCTV en cada sede, a fin de entregarla en medios
elecirénicos al ADMINISTRADOR DEL CONTRATO y
crear una carpeta por cada dia de grabacion, "LOS
PROVEEDOQRES" deberan incluir el software necesario
para la reproduccion de los archivos de video.

Asimismo, el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO
entregard un documento que acredite la realizacion de
dicha actividad, mismo que deberd ser infegrado a la
carpeta de informe final,

6.2.- Eliminacién segura de
datos en discos duros de
servidores

De las 09:00 a 18:00
horas

Del 18 al 24 de
septiembre de 2013

El personal de "LOS PROVEEDQRES" debera acudir a
las instalaciones del ADMINISTRADOR DEL
CONTRATO, para realizar la destruccion de la
informacion contenida en los discos duros de los
servidores con base a lo establecido en el numeral 15 del
"APARTADD A" del presente "ANEXO UNICO", El
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO  mediante
documento que acredite la realizacion de dicha actividad
hard entrega de los discos duros a "LOS
PROVEEDORES", dicho documento deberd ser,

integrado a la carpeta de informe final.
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Descripcion de actividad Horario Periodo Consideraciones
ETAPA T: Informe final

"LOS PROVEEDORES" deberan entregar un informe
final de "LOS SERVICIOS" preslados, en medio
eleclronico CD, e impreso y firmado por el Gerente
7.1.- Entrega del informe final | De las 09:00 a las 18:00 | 27 de sepliembrede | General o el representante legal de  "LOS

horas 2013 PROVEEDORES" de acuerdo a lo solicitado en el
numeral 16 del "APARTADO A" del presente "ANEXQ
UNICO".

Los horarios establecidos en |a tabla anterior son enunciativos més no limitativos, por lo que podran extenderse sin que por ello
genere un costo adicional para "LA SECRETARIA", de tal forma que "LOS PROVEEDORES" deberan cumplir con los
requerimientos establecidos en el contrato y el presente "ANEXO UNICO",

19. UBICACION DE LAS SEDES
Las sedes donde se prestaran "LOS SERVICIOS" se encuentran en las ciudades enunciadas en la siguiente tabla o su
correspondiente area metropolitana:

TABLA 5
UBICACION DE LAS SEDES
SEDE NOMBRE CIUDAD / ESTADO No. SUSTENTANTES
01 MORELOS CUERNAVACA / MORELOS 950
02 DF 1 DISTRITO FEDERAL 700
03 DF2 DISTRITO FEDERAL 600
04 DF 3 DISTRITO FEDERAL 512
05 GUADALAJARA 1 GUADALAJARA / JALISCO 700
06 GUADALAJARA 2 GUADALAJARA / JALISCO 500
07 HERMOSILLO HERMOSILLO / SONORA 700 \
08 LEON LEON / GUANAJUATO 600 \
09 MONTERREY MONTERREY / NUEVO LEON 700 \h
10 PUEBLA PUEBLA / PI.éEELA 650
1" CHIAPAS T e 450

El ADMINISTRADOR DEL CONTRATO proporcionara a "LOS PROVEEDORES" en cada sede, el mabiliario (mesas, tablones,
sillas, etcétera) necesario para la instalacion de la infraestructura solicitada. Para asegurar la correcta ventilacion de los equipos
laptop, las mesas donde éstos se colocaran no deberan tener manteleria.

En caso de una contingencia o causa de fuerza mayor, el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO podra cambiar los domicilios de
las instalaciones donde se aplicard el examen, nolificando inmediatamente por escrito a "LOS PROVEEDORES" el nuevo
domicilio de la sede.

20. TIPO, NUMERO Y EQUIPOS REQUERIDOS POR SEDE
En la siguiente tabla se establece la cantidad de nodos y estaciones de trabajo requeridas para la prestacion de "LOS
SERVICIOS" en |as diferentes areas de cada sed{gg
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TABLA G

NODOS Y ESTACIONES DE TRABAJO

Nodos Requeridos Estaciones de Trabajo
Sexle "SA" "MR" 8T "SA" "MR" "MA" s 2l "Ucm"
1 550 4 § 550 4 1 1
2 700 3 ] 700 6 1 1
3 600 5 i 600 5 1 1
4 512 4 i 512 4 1 1
5 700 6 6 700 6 1 1
6 500 4 6 500 4 1 1 1
7 700 6 6 700 6 1 1
8 600 5 6 600 5 1 1
] 700 g 6 700 B 1 1
10 650 5 ] 650 5 1 1
1" 450 4 6 450 4 i 1
TOTAL 6662 55 66 6662 55 11 1 1

"SA".- Salén para aplicacién del examen [estacion de trabajo integrada de 1 (una) computadora portatil
tipo laptop]

"MR" - Modulo de Registro y Reporte [estacion de frabajo integrada de 1 (una) computadora portatil tipo
laptop y 1 (una) impresora]

"MA".- Modulo de Aclaraciones [estacién de trabajo integrada de 1 (una) computadora portatil tipo laptop
y conexian a internet de banda ancha]

"SF" - Area de Staff [estacion de trabajo integrada por 2 (dos) computadoras portatiles tipo laptop, 1 (un)
multifuncional, 2 (dos) conexiones a internet de banda ancha, 2 (dos) equipos de comunicacion
telefdnica y 3 (tres) radios portatiles de comunicacion local en sede]

"ST" - Area de Site [estacion de trabajo integrada de 3 (tres) servideres, 3 (tres) nobreak, 1 (un) switch
de core, 1 (un) sistema de circuito cerrado de TV CCTV con respaldo de energia independiente y 1 {un)
sistema de monitoreo de red con respaldo de energia independiente]

"UCM" - Unidad Central de Mando [estacion de trabajo integrada de 4 (cuatro) computadoras portatiles
tipo lap top, 4 (cuatro) conexiones a intemet de banda ancha y 4 (cuatro) equipos de comunicacion
telefonica]

)

TABLA7
CUADRO DE DISTRIBUCION
UPS Switch Servicios
Planta Clrcutios
para de Swilch Tolal | Servicio de Sistema de
Sede | Laptop | Servidor | impresora | Multifuncional s \:VPS 5\':‘“6?1 switch | Moduio de %Mlla(:@lﬂ de de Internet “R':rl‘?:‘:;“ c;’:?l'v- Monltoreo
st | D do de eore | %292 | ados | tolefonia | dobanda | *°™ ! din Rod
acceso electrica CCTV
acceso | Regisiro ancha
1 557 3 4 i 3 24 5 i i 1 80 2 a 3 1
=
2 708 3 i 1 3 30 5 1 i 1 T2 2 k] k] 1 ﬂﬂ
hd
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el e ialI[b e e atmemara | To | Sorvilo o Radionde | CHGULOR | gigtama do
s | Lapp | s | et | MM | oy | "Gy | W1 | Wi | o "\ Sruld | o | o | | comintn | v, | Monor
weC080 | o Registro dlécliica e cCTv
3 608 k] 5 1 3 26 5 1 1 ) 811 2 3 3 1 1
4 11 3 4 i 3 22 5 1 1 1 §22 2 3 3 1 1
5 709 3 B 1 3 30 5 1 1 ] [ars F] 3 3 1 1
& =07 3 4 1 3 22 4 1 1 i} 510 2 a 3 1 1
T 08 3 B 1 3 30 5 1 1 1 712 2 3 3 i i
8 608 3 § i 3 26 5 1 1 1 B11 2 k] &) 1 1
9 708 3 B 1 3 k] L] 1 1 1 nz 2 b 3 1 1
10 658 3 § 1 3 28 5 1 1 1 861 2 3 3 1 1
1 457 3 4 i 3 20 5 1 1 1 480 2 a 3 1 1
UCM 4 a o 1 ) 0 0 0 ] ] 4 4 Q Q 0
TOTAL | 6754 3 85 12 a3 288 55 1 A 10 8703 26 7 3 bl "
"APARTADQ B"
CONSIDERACIONES TECNICAS ESPECIFICAS DE "LOS SERVICIOS"
1. TOTAL DE EQUIPO REQUERIDO Y PRECIOS UNITARIOS
1.1. "LOS PROVEEDORES" entregaran para la prestacion de "LOS SERVICIOS", &l siguiente equipo:
Tabla 8
EQUIPO PARA LA PRESTACION DE "LOS SERVICIOS" Q
Tipo de equipo Cantidad Marca Modelo
Computadora portatil tipo laptop. 6754 HP 450
Servidor 33 HP PROLIANT ML350P
Impresora 55 HP LASERJET PRO 400 M401n
Multifuncional 12 HP LASERJET PRO M1212nf
UPS sarvidar a3 ZIGOR VOLGA 3000
UPS switch de acceso 55 ZIGOR DANUBIO 1000RE
Sistema CCTV 1 EPCOM PC-32
Switch de acceso y Swilch de "MR" 288 D-LINK DES-3200-28
Switch de core 11 D-LINK DGS-3620-527
Planta generadora de energia eléctrica 10 CUMMINS 150 KW
Total de nodos/cableado estructurado 6793 PANDUIT No aplica

1.2, Los equipos que entregaran "LOS PROVEEDORES" para la solucion, deberan incluir todos los accesorios y demés. =
elementos necesarios para su instalacion y correcto funcionamienﬁ

(A
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2. SERVICIO DE CABLEADO (red de datos)

"LOS PROVEEDORES" deberan considerar el sistema de cableado para la totalidad de las sedes de aplicacion, de acuerdo al
numero de nodos solicitados en la Tabla 6 del "APARTADO A" del presente "ANEXO UNICQ" para cada una de las sedes. Por
ninglin metivo se instalaran nodos adicionales en ninguna de las &reas que comprende Iz infraestructura a menos que sean
solicitados por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.

2.1, El cable de red proporcionado por "LOS PROVEEDORES", debera cumplir con los estandares ANSI/EIAITIA yio
ISO/IEC.

22,

23.

"LOS PROVEEDORES" deberan contemplar a ejecucion de pruebas de rendimiento y desempefio del 100% (cien por
ciento) de los enlaces de cables instalados, con base a ISO/NEC11801. Asimismo, durante la prestacién de "LOS
SERVICIOS", el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO podra validar el optimo funcionamiento de los enlaces de cable
instalados.

Alcance del sistema de cableado estructurado
El alcance del sistema de cableado consistira en el suministro e instalacion de todos los elementos necesarios para
crearlo, como a continuacion se describe:

2.21.

222

223

224,

2.2.5.

Cableado horizontal con cable UTP Categoria 5e con soporte de 100 MHz o mayor entre las estaciones de
trabajo instaladas ya sea en el "SA" y en el "MR" con los switches de acceso correspondientes. Estos
cables deberan ser del tipo patch cord creados de fabrica con las dimensiones suficientes para la instalacién
requerida.

Cableado horizontal con cable UTP Categoria 6 o mayor con soporte de 250 MHz o més entre los switch de
acceso y el switch de core.

Cableado horizontal con cable UTP Categoria 6 o mayor con soporte de 250 MHz o mas entre el switch de
core y los servidores. Estos cables deberén ser del fipo patch cord creades de fabrica con las dimensiones
suficientes para la instalacién requerida,

"LOS PROVEEDORES" deberan realizar |a instalacion en cada sede conforme a los planos de distribucion

de |a red de datos presentados en su propuesia técnica, atendiendo a: \

= |a ubicacion fisica de los equipos laptop y switch's de acceso del salén de aplicacion y del médulo de \b
registro.

= Trayectoria del cableado hacia los switch's de acceso correspondientes.

= Trayectorias del cableado de los switch's de acceso hacia el swifch de core en el "ST".

Las trayectorias del cableado estructurado deberéan ser lo mas alejadas de la rutas que sean utilizadas para
el acceso de los sustentantes desde el exterior de la sede y hasta el "MR" y "SA", lo anterior con |a finalidad
de que los cables no sean pisados por el personal y sustentantes que transitaran estas rutas durante la
operacion de |a infraestructura. En caso de no existir trayectorias alternas vy sea necesario dejar trayectorias
del cableado en lugares de paso del personal y sustentantes, los tramos de cableado deberén ser protegidos
por canaletas metdlicas para uso rudo y sefalizados con cinfa plastica adhesiva con simbologia de
pracaucian (franjas diagonales alternadas en colores amarillo y negro).

Calidad del sistema de cableado
Con la finalidad de asegurar que "LOS PROVEEDORES" se apeguen a las especificaciones, procedimigntos de

ingenieria y cualquier ofro requerido por el fabricante de los componentes de cableado ufilizados, "LOS,
PROVEEDORES" cuentan con cerificacion ylo acreditacion del fabricante PANDUIT de los equipos, para realizar lgg=—
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trabajos de instalacion del cableado correspondientes. Todos los materiales suministrados para el sistema de cableado
a instalar, deberan ser totalmente nuevos, libres de todo defecto o corrosién y del mismo fabricante para asegurar su
compatibilidad y éptimo funcionamiento.

Arquitectura/Topologia de la red
La red a instalar por "LOS PROVEEDORES" debera cumplir as siguientes caracteristicas:

Estar subdividida en agrupaciones denominadas secciones o segmentos de 96 nodos/equipos cada una.

Cada seccion se dividira en 4 subsecciones de 24 nodosfequipos cada una.

Los equipos laptop se deberan conectar a los switch de acceso y este (ltimo a su vez debera conectarse
directamente hasta el switch de core en el "ST"; no podré existir cascadeo o alglin ofro dispositivo repetidor o
concentrador.

Existir una subseccion exclusiva para los equipos del 4rea de registro.

El objetivo del siguiente diagrama es proporcionar a "LOS PROVEEDORES" informacion que Integra los equipos de
computo y elementos de red dentro de una arquitectura prototipo como referencia.

"LOS PROVEEDORES" implementarén conforme al disefio de la arquitectura presentado en su propuesta técnica, el
cual se basa en las caracteristicas de los equipos propuestos y cumple con los requerimientos estipulados en el
presente "ANEXQ UNICO", garantizando con ello la prestacion de "LOS SERVICIOS":

Diagrama 4
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3. CARACTERISTICAS DEL SWITCH

3.1. Switch de core,
Switch capa 3 para centralizacion de servicios ubicado en el "ST" de cada sede de aplicacion. Estos equipos deberén
conectar el total de los switches de acceso que conforman las redes locales de cada una de las sedes de aplicacion
mediante cableado de cobre CAT6, a una velocidad de 1000 Mbps en cada uno de los puertos.

Los requisitos generales para el switch de core, son:

Marca: D-Link, Modelo: DGS-3620-52T

Capa Capa 3
Monitoreo Deberé soportar al menos SNMP v.2.
Interfaces 48 puertos UTP Gigabit Ethernet 1000BASE-T independientes que soporten la deteccion

automatica de la velocidad y duplex (IEEE 802.3, 802.3u y 802.3ab).
2 puertos de Gigabit Ethernet en cobre mediante médulo de expansion SFP, soportando

Puertos Gigabit

interfaces RJ45.
VLAN Soporte para VLAN's basadas en Puertos.
Fuenie de 2 Fuentes de poder redundantes, una AC internayuna externa de la misma marca del fabricante
Poder D-LINK Modelo DPS-500. Pueden operar segln los siguientes parametros: Autosensado, 100-

120 V/200-240 V, AC.

3.2, Switch de acceso
Switch capa 2 para accesc de servicios, deberan ser de la misma marca de los switches de core ubicados en las
mesas de aplicacion. Estos equipos deberan conectar el total de nodes que conforman las redes locales de las sedes
de aplicacion.

Los requisitos generales para el switch de acceso, son:

Marca: D-Link, Modelo: DES-3200-28

Capa Capa 2
Monitoreo Deber4 soportar al menos SNMP v.2,
Interfaces 24 puertos UTP Fast Ethernet 10/100 independientes que soportan la deteccién automética de

|a velocidad v duplex (IEEE 802.3, 802.3u y 802.3ab).
Puertos Gigabit | 2 puerios de Gigabit Ethernet en cobre interconstruidos, soportando interfaces RJ-45.

Fuente de Fuente de poder AC interna. Puede operar segiin los siguientes parametros; Autosensado, 100- | ° \
Poder 120 V/200-240 V, AC, \
VLAN Soporte para VLAN's basadas en puerios,

4. SISTEMA DE MONITOREQ DE RED

"LOS PROVEEDORES" deberan proporcionar un sistema de monitoreo de actividad de la red para prevencion de incidentes por
causa de falla en la conectividad, mediante el software D-VIEW 6.0- Network Management Software Professional Edition de
la marca D-Link, conforme a las especificaciones descritas en el CD adjunto.

4.1, El sistema de monitoreo debera cumplir minime con las siguientes caracteristicas:

411 Monitoreo continuo de equipos conectados a la red.

41.2.  Presentar en pantalla el estatus monitoreado para cada equipo conectado, resaltando graficamente aquellos =
en que se detecte falla en la conectividad o inactividagh '

oy (u
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4.1.3.  Generar una alerta de manera automatica identificando el equipo afectado, cuando se detecte alguna falla o
inactividad.

414, Llevar registro automatico de todas las incidencias que incluya como minimo: fecha y hora de inicio de |a
interrupcién, fecha y hora de reanudacion de la comunicacién, IP del equipo afectado, seccién y nimero de
equipo afectado.

415,  Emitir diariamente un reporte en hoja de célcule con los incidentes al cierre de cada dia. Este reporte debera
ser impreso y firmado por el Coordinador de Red y el Gerente de Red designados por el ADMINISTRADOR
DEL CONTRATO, para que finalmente sea entregado de manera impresa y electronica al Coordinador de
Red.

5. COMPUTADORAS PORTATILES TIPO LAPTOP

Los requisitos generales para computadoras portatiles tipo laptop, son:

Marca: HP
Modelo: 450 Notebook PC
Especificacién Descripeién
Procesador Procesador Intel Celeran B830 (2MB Caché, 1.80 Ghz) Dual Core,
Memoria Memoria RAM DDR3 da 2 GB (1 DIMM).
nﬁﬁ:?; Slnlegradas RJ-45 / Ethernet, 3 puertos USB.
Comunicaciones Ethernet 10/100/1000
Sistema operativo gréfico Ubuntu Linux mediante el cual se puede
Sistema operalivo implementar una red, configurar IP fija, instalar y navegar a través
de Internet con el navegador web indicado.
Navegador de internet Mozilla Fire Fox 11.0
Pantall LED-backlit HD 14",
anala Resolucion de 1366 % 768 pixeles a 32 bits.
Teclado en espafol, distribucion de teclas tipo latinoamericana.
) Apuntader tipe touch pad.
Accesorios Incluye el adaptador de corriente allerna original.
Incluye los cables necesarios para la alimentacion eléctrica. g\
Bateria recargable original

6. UPS

6.1. UPS para servidores
Los requisitos generales de UPS para servidores, son:

Marca: ZIGOR
Modelo: VOLGA 3000
Especificacién Descripeion
Capacidad 2100 walls.
Tecnologia Online de doble conversion.
Alimentacién 120 Volts.
Rango antes de operar Voltaje de entrada inferier 70-85 VCA.
baterias Voltaje de entrada superior 138-148 VCA.
Frecuencia de entrada 80 Hz.
Salidadetensiénenlinea | 120 V +- 5%.
Fracuencia de salida 60 Hz +/- 0.5 Hz,
Con al menos 4 tipos: NEMA 5-15R con respaldo, requlacion

Conlactos protecgion, P P e Vi ¥
Tiempo de transferencia 0 milisegundos. /
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Bateria De plomo &cido, sellada, libre de mantenimiento.
Tiempo de carga Méaximo 6 horas al 75% de carga.

Pantalta lcd o indicador
por leds que indigue los
parametros de:

Encendido, operacién normal con linea, operacién con baterias,
falla del ups, sobrecarga, bateria baja, nivel de carga de bateria.

Alarmas acUslicas Sobrecarga, bateria baja, respaldo de bateria.

Pees6nEE ;a‘uprasmn de sobrecarga (picos y ruidos) de CA caorto circuito, fuera
& rango.

Tiempo de respalde 12 minutos a media carga.

Encendido Encendido independiente con capacidad de arranque en frio.

6.2. UPS para swilch de acceso
Las caracteristicas técnicas que deberan cumplir los equipos UPS para respaldar a los swilch de acceso de la red de
datos que deberan proporcionar "LOS PROVEEDORES", son de la marca: ZIGOR, Modelo: DANUBIO 1000RE y
cumpliran con lo siguiente:
¢ Tiempo de respaldo de 15 minutos minimo, con la carga maxima posible generada por los equipos que en cada
UPS seran conectados, basado en la memoria de calculo de capacidad para UPS de acceso.
= Proteccion contra sobrecarga.
« Proteccion contra corto circuito.
« |ndicadores de operacion con linea, operacion con bateria y nivel de carga de bateria.
« Alarma audible cuando opera con bateria,

7. SERVIDORES

Los requisitos generales de los servidores, son:

Marca: HP
Modelo: PROLIANT ML350p
Especificacion Descripcion
Procesador 2 % Intel Xeon E5-2620 Six Core a 2.0 GHz con desempefio supetior.
Memoria RAM 16 GB RAM DDR3.
Capacidad en discos 2x300 GB SAS10,000 rpm.
Arreglo en discos RAID 1 por hardware.
Monitor Tipo Plat Panel TFT 18.5" Marca HP Modelo LV1911. \
Tarieta de Red Red Ethernet gigabit doble puerto (10/100/1000 Mbps) integrada. \
el Tarjeta PCl-¢ adicional con doble puerto gigabit agragada.
Teclado PS/2 ylo USB en espaiol, distribucion latinoamericana marca
Teclado HP
Mouse Mouse éptico con scroll, compatible PS/2 6 USB 2.0.
Puertos 4 puertos USB 2.0, minimo 2 frontales.
; Red Hat Enterprise Linux 5.6 con soparte por parte del fabricante del
Software Preinstalado Sistema Operativo,
Fuente de poder 2 fuentes redundantes.
DVD-RW DVD+-RW SATA interno.
NOTA: Gabinete, monitor, teclade y mouse marca HP.

Los servidores propuestos para la prestacion de "LOS SERVICIOS" deberan ser invariablemente de la misma marca, modelo y
caracteristicas técnicas en todas las sedes.

8. IMPRESORAS >

Los requisitos generales de las impresoras, P.
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Marca: HP
Modelo: LASERJET PRO 400 M401n
Especificacion Descripeién
Tipo Léser bin.
Velocidad de impresién 35 péaainas x minuto.
Resolucion 1200 % 1200 dpi.

Interfaces

USB 2.0, conexitn a Red Gigabit Ethernet (10/100/1000).

Compatibilidad

Compatible con la version del sistema operativo propuesto para los

equipos laptop, deberd incluir los controladores a utilizar.

Cable USB, interfaces y de
potencia

Incluidos.

9. MULTIFUNCIONAL

Los requisitos generales de los multifuncionales, son:

Marca: HP
Modelo: LASERJET PRO M1212nf
Multifuncional
Especificacion Descripcion
Impresora
Tipo de impresora La&ser monocromatica
Resolucién de impresion: 600 x 600 dpi
Puerlos eslandar USB20
Copiadora
Tipo de copiadora Laser monocromatica
Velocidad de copiado Hasta 24 cpm
Memoria: 32MB
Escaner
Tipo de escaner: Digitalizadora plana
Caracteristicas del escner Escaneado en blanco/megro y a color
Rango de ampliacion/reduccion | 25 - 400%

10. CCTV (CIRCUITO CERRADO DE TV) PARA "ST"

"LOS PROVEEDORES" deberan proporcionar un sistema de CCTV, cuyo fin es garantizar el monitoreo continuo de los
servidores instalados en el "ST" durante el proceso de aplicacion del ENARM, dicho circuito debera constar de:

10.1. Los requisitos generales de las camaras del CCTV, son:

Marca: EPCOM
Modelo: PC-32

Disposilivo de Imagen CCD de color

Sislema de TV NTSC

Distancia entre IR 10m.

Salida video En BNC

Lente F: 3,6mm

Resolucion horizontal 420 lineas de tv

; Minima 0 Lux (Led's

lluminacion encendidos) /
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2 (dos) camaras para circuito cerrado de TV a color, 1 (una) computadora de escritorio Marca HP Modelo 6305 Pro,
cuyas caracleristicas técnicas solventaran el conltrol de las camaras y el almacenamiento de la informacion generada
por el sistema de CCTV (las 24 horas del dla) con un equipo DVR de la Marca HIKVISION, asi como un equipo de
respaldo de energla exclusivo para este sistema de la Marca ZIGOR Modelo Danubio 1000RE.
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11. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE LOS BIENES INFORMATICOS

11.1. Las computadoras portatiles tipo laptop proporcionadas por "LOS PROVEEDORES" contaran con las siguientes
caracteristicas:

11.1.1. CATEGORIA DE PARTICIPACION EN LA EPEAT: SILVER.

11.1.2.  Cumplen con las buenas practicas ambientales, como lo son la ENERGY STAR 5.0 v la Restriccion de
Sustancias Peligrosas (ROHS).

11.1.3. Estar clasificadas en la DMTF (Distributed Management Task Force) bajo la categoria "BOARD MEMBER".
11.1.4.  Cumplen con |la norma NOM-019-SCFI-1998 (Seguridad de equipo de procesamiento de datos).

11.2, Los equipos UPS proporcionados por "LOS PROVEEDORES" cumplirdn con la norma NOM-001-SCFI-1993
(Aparalos electrdnicos de uso doméstico alimentados por diferentes fuentes de energia eléctrica — Requisitos de
seguridad y métodos de prueba para la aprobacion de tipo).

11.3. La instalacién eléctrica propuesta por "LOS PROVEEDORES", cumplira con la NOM-001-SEDE-2005 (Instalaciones
eléctricas),

11.4. "LOS PROVEEDORES" deberan verificar que los fabricantes de los equipos y materiales: laptop, servidores, switch,
UPS de servidor, cableado estructurado, cable de red eléctrica, cuenten con el certificaco de calidad vigente de la 1ISO
9001:2008 o NMX-CC-8001-IMNC-2000 (Sisterna de Gestion de Calidad).

12. PLANTA GENERADORA DE ENERGIA ELECTRICA PARA EMERGENCIA

Las plantas generadoras de energia eléclrica suministradas en cada una de las sedes seran de la marca CUMMINS de 150 KW
y cumpliran [as siguientes caracteristicas:
. ® Operacion trifasica.
 Capacidad minimo 20% (VEINTE POR CIENTO) superior al célculo de consume maximo de la infraestructura
instalada, considerando la memoria de calculo presentada por "LOS PROVEEDORES" en su propuesta técnica.
« Tiempo de respuesta méximo para arranque y estabilizacion de planta generadora de energia eléctrica de 5 (cinco)
minutos.
* Arranque y conmutacién automatica cuando se detecte interrupcién en el suministro eléctrico.
« Paro y conmutacion automatica cuando se detecte restablecimiento en el suministro eléctrico.
= Capacidad para operacion continda durante 72 (setenta y dos) horas.

_/
“r

13. NIVELES DE SERVICIO

Para garantizar los niveles de servicio "LOS PROVEEDORES" deberan contar con un stock del 2.1% (DOS PUNTO UNO POR
CIENTO) de la cantidad de eguipos |aptop totales requeridos por cada sede. Dichos equipos son adicionales a los establecidos
para |a prestacion de "LOS SERVICIOS" en cada sede como se establece en la Tabla 7. Dicho stock &5 el siguiente:

Equipos 2
Sede proporcionados en Stock del 2.1%
cada sede propuesto |
1 557 5 -
2 709 m \
3 808 T

4] |
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Equipos
Sede propurgiorlzados en SIGcREelia) &
cad sede propuesto

4 519 15

5 709 12

6 507 12

7 709 12

8 608 12

] 709 12

10 658 12

11 457 12
Total 6750 142

13.1. "LOS PROVEEDORES" se obligan a garantizar los niveles de servicio establecidos a continuacion:

13.1.1.  Computadoras portatiles tipo laptop, servicio de comunicacion telefonica, servicios de internet de banda
ancha y servicios de radio comunicacion:

"LOS PROVEEDORES" proporcionarén en cada sede el nimero de equipos requeridos, que cumplan con
las caracteristicas técnicas solicitadas en el presente "ANEXO UNICO". Los equipos mencionados deberan
brindar &l servicio con una disponibilidad del 100% (cien por ciento) a partir del 2 de septiembre de 2013 a las
06:00 horas, con excepeion de las computadoras laptop, mismas que deberan brindar el servicio a partir del
05 de septiembre a las 06:00 horas y hasta la terminacion del examen en la Gltima sede el dia 8 de
septiembre de 2013. En caso de que alguno de los equipas presente algiin problema en su funcionamiento,
la determinacion y correccién de la falla deberd hacerse en un tiempo que no exceda de 15 (quince) minutos
y para el caso de que no se logre solucionar el problema se sustituird el equipo correspondiente dentro de
este mismo periodo de tiempo.

13.1.2.  Servidores, switch de care, switch de acceso, UPS y CCTV:
“LOS PROVEEDORES" deberén brindar el servicio de esta infraestructura para el "ST" con una
disponibilidad del 100% (cien por ciento). La operacion de dichos equipos sera a partir del 3 de septiembre de
2013 a las 18:00 horas y durante la realizacion del examen; asimismo deberan contar con el software
necesario para restaurar la solucion propuesta, b\

En caso de algin mal funcionamiento de los equipos mencionades, especialmente los servidores,
inmediatamente deberé entrar en operacion el esquema de alta disponibilidad y se tiene 30 (treinta) minutos
para resolver el problema del equipa con falla y/o sustituirlo.,

13.1.3. Impresoras y multifuncionales:

"LOS PROVEEDORES" deberan garantizar el suministro de cansumibles como papel y los propios de los
equipos que permitan atender los volimenes de impresion necesarios para la operacion durante la aplicacién
del examen, Del mismo modo deberan garantizar el 100% (cien por ciento) de la operabilidad de los equipos
a partir del 4 de sepliembre de 2013 a las 17:00 horas y hasta la conclusion del examen, por lo que en caso
de presentarse algin problema con los mismos, la resolucion de la falla debera determinarse y solventarse
en un lapso de tiempo que no deber4 exceder de 15 (quince) minutos. Para el caso de no poder resolver el
problema en el mismo periodo de tiempo, dicho equipo deber4 ser sustituido de manera inmediata por ofro de
las mismas caracterislicas técnicas o superiores.

13.1.4. Componentes del cableado estructurado y nodos de red:
"LOS PROVEEDORES" deberéan proporcionar e instalar todos los elementos necesarios para el montaje de
la red en cada una de las sedes correspondientes y garantizar el correcto funcionamiento y operacion d:fa/r{! [\’\&<
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infraestructura de los nodos de datos durante la aplicacion del examen. Se debera verificar la conectividad en
el total de |os nodos.

Para todos los componentes del cableado estructurado, asi como para los switches requeridos para la
operacion durante la aplicacion del examen en los "SA", "LOS PROVEEDORES" deberan brindar el servicio
por sede con disponibilidad del 100% (clen por clento), a partir del 4 de septiembre 2013 a las 17:00 horas y
hasta concluir el examen.

13.1.5. "LOS PROVEEDORES" deberan monitorear todos los nodos para verificar que se encuentren activos,
siendo su responsabilidad el incorporar las herramientas que consideren necesarias para cumplir con los
niveles de servicio requeridos sin que esto impacte en el desempefio de la red. Para lo cual, se obliga a
cumplir con el sistema de monitoreo de red D-View 6.0 - Network Management Software Professional
Edition, asi como la metodologia que este sistema usa para monitorear, la forma en que funciona
mencionando los protocolos de comunicacién gue pueden ser utilizados y los intervalos de tiempo que
pueden ser establecidos para supervisar la actividad de cada nodo de la red, presentar en pantalla la
informacion y generar reportes en hoja de calculo o propios de la herramienta. Esta herramienta debera ser
instalada en una computadora HP Compag 6305 Pro con menitor HP LV1911 de 18.5” que fungira como
Servidor de Monitoreo y que sera colocada dentro del "ST" y con el monitor o display fuera del mismo para
su visualizacion.

13.1.6. Aplicativo:
El ADMINISTRADOR DEL CONTRATOQ debera proporcionar el aplicativo correspondiente, para la
realizacion del examen y corregird cualquier falla inherente del mismo, Asimismo vigilara el funcionamiento
del aplicativo y reportara cualguier falla e imprevisto relacionado con la operacion del aplicativo, que no esté
dentro de su alcance solucionar.

14. PENAS CONVENCIONALES Y DEDUCTIVAS

En caso de atraso de los plazos pactados para la prestacion de "LOS SERVICIOS", "LOS PROVEEDORES" se obligan a pagar
a "LA SECRETARIA" una pena convencional del 2.5% (DOS PUNTO CINCO POR CIENTQ) por cada dia natural de atraso
sobre el importe de "LOS SERVICIOS" no prestados oporlunamente, Lo anterior, de conformidad con lo establecido en el
articulo 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico. Dichas penalizaciones seran calculadas,
documentadas y aplicadas por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO y no excederan del monto de la garantia de
cumplimiento. Lo anterior, de conformidad con lo establecido en los articulos 53 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico, 95 y 96 de su Reglamento.

74

En el supuesto de que sea rescindido el contrato, no procedera el cobro de dichas penas, ni la contabilizacion de las mismas al
hacer efectiva la garantia de cumplimiento.

Las penas convencionales se haran efectivas mediante pago directo a la Tesorerla de la Federacion, mediante la presentacion /
del formato correspondiente debidamente requisitado, con acuse de pago de |a ingtitucion bancaria respectiva.

"LOS PROVEEDORES" deberan garantizar durante la prestacion de "LOS SERVICIOS", que la operacion de los mismos sea
de manera eficiente y eficaz, por lo que estan obligados a mantener las condiciones de infragstructura que permitan |a aplicacion
del examen. Todo personal, equipo y/o servicio utilizado, incluyendo aquel que sustituyera a ofro, debera cumplir con los
requisitos indicados en el presente "ANEXO UNICO",

Durante la prestacion de "LOS SERVICIOS" el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO validaré el correcto funcionamiento e
instalacion de la infraestructura, por lo que "LOS PROVEEDORES" se obligan a pagar a "LA SECRETARIA" deductivas, sobre_—— \\ ’
el monto de "LOS SERVICIOS" prestados parcial o deficientemente, en los términos y condiciones siguiente

i
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Tabla 8

DEDUCCIONES

~ CONGEPTO DEDUCGIONES

Equipo e infraestructura: Se aplicaran deductivas en los porcentajes establecidos en este apartado sobre
el precio unitario de cada equipo y/o infraestructura, en su enirega, parcial o deficiente; incumplimiento en
la sustitucion y/o solucion de falla conforme a las cantidades, caracteristicas técnicas y tiempos maximos
sefialados en el presente "ANEXO UNICD".

Servidor 200% del precio unitario.
Computadoras portatiles tipo Lap top 100% del precio unitario.
Multifuncionales 100% del precio unitario.
Impresora 100% del precio unitario.
Nobreak 100% del precio unitario.
Nodo 100% del precio unitario.
Switchde core 200% del precio unitario.
Switch de acceso 100% del precio unitario. i
Radios de comunicacion 100% del precio unitario.

Equipas de comunicacion telefénica 200% del precio unitario.

_200% del precio unitario. _
100% del precio unitario.

Servicio de internet de banda ancha
Circuito cerrado de TV

Planta generadora de energia eléctrica | 200% del precio unilario.

Personal

a) Por no presentarse o sustituirse

Personal: Se deducira el equivalente a un dia (mismo que se obtendra de dividir el precio unitario por
personal entre cuatro dias de aplicacion del examen), si el personal excede un plazo méaximo de 15
minutos en presentarse o 60 minutos en sustituirse.

Gerente General 200% del precio unitario.

Soporte Técnico de "ST" 200% del precio unitario.

Gerente de Red 100% del precio unitario.

Supervisor Técnico 100% del precio unitario.

Soporte Téenico de Seocion 100% del precio unitario.

_Asistants de registra _ 100% del precio unilario.

b) Inasistencia

Gerente General a convocatoria realizada por el
ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, via
telefonica o por correo.

$1,000.00 por cada hora de ausencia.

Personal encargado de la configuracion de 05% del monto lotal del contrate por cada dia de

_servidores. ausencia.
Personal encargadc de la configuracién de .05% del monto total del contrato por cada dia de
paliticas de seguridad. ausencia.

Otros
Par traslados deficientes de los servidores para |
_la prueba piloto. |

.025% del monto total del contrato por servidor
trasladado de manera deficiente.

025% del monto total del contralo por servidor
trasladado de manera deficiente.

Por fraslados deficientas de los servidores |
configurados a cada sede. |

Por falla en la configuracion de alta |
_disponibilidad durante la pruebapiloto

Por falla en la configuracion de las politicas de

sequridad en laptop durante Ia prueba piloto

Por la entrega deficiente de |as listas de personal

asignado (para la prueba piloto y para la

aperacién de las sedes)

Por la entrega deficiente de planos finales de

distribucion de red de dates y eléctrica en cada

sede.

0.50% del monto tolal del conlrato.

0.50% del monto total del contrato.

$1,000.00 diarios por entrega deficienta por lista.

$1,000.00 diarios por entrega deficiente por sede.

Por la entrega deficiente del programa final de
trabajo en medio impreso y electrénico utllizando
open-project. |

$1,000.00 diarios por entrega deficiente.

Por la entrega incompleta o deficlente de: |

$500,00 por hora por ipo de documento. 1]
- LAY
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_ CONCEPTO DEDUCCIONES
«  Bitacora de asistencia diaria,
«  Bitacora de acceso al "S§T"
¢  Formalo de claves "MR"
¢  Bitacora de incidentes
s Arghivo de sislema de monitoreo
Paor |a enirega incompleta de los archivos en

(]
medios electrénicos del CCTV. 0.05% del monto total del contrato,
Por el borrade incompleto o deficiente de la
informacion  de los discos duros de los 0.05% del monto total del contrato.
_servidores.
Por la entrega incompleta o deficiente del i
Informe final. 0.20% del monto total del contrato.

Las deductivas seran calculadas, documentadas y aplicadas por el ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, y no excederan del
monto de la garantia de cumplimiento. Lo anterior, de conformidad con lo establecido en los articulos 53 BIS de la Ley de
Adgquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y 97 de su Reglamento,

15, GARANTIA DE CUMPLIMIENTO

Para garantizar a "LA SECRETARIA" el exacto cumplimiento de las obligaciones que "LOS PROVEEDORES" contraen en
virtud del contrato y del presente "ANEXO UNICO", éstos se abligan a otorgar fianza a favor de la Tesoreria de la Federacion,
equivalente al 10% (DIEZ POR CIENTO) del monto sefialado en la CLAUSULA SEGUNDA del contrato, sin incluir el Impuesto
al Valor Agregado, ante la Direccion de Coordinacion y Contratos de la Direccién General de Recursos Materiales y Servicios
Generales, a mas tardar dentro de los 10 (diez) dias naturales siguientes a la firma del contrato, de conformidad con lo sefialado
en el articulo 48 de la Ley de Adquisiciones, Arrendarientos y Servicios del Sector Pablico.

Para efectos del contrato, las obligaciones derivadas del mismo se consideraran indivisibles.

16. ADMINISTRACION DEL CONTRATO

La Dra. Marcela G. Gonzalez de Cossio Ortiz, en su caracter de Directora de Educacién en Salud o quien en su caso, ocupe
dicho cargo, sera el servidor publico responsable de administrar y verificar el cumplimiento del contrato y del presente "ANEXO
UNICO", en su calidad de ADMINISTRADOR DEL CONTRATO, mientras que el Ing. Joaquin Zarco Rabago, Director de
Automatizacion de Procesos y Soporte Técnico, serd el servidor publico responsable de los requerimientos establecidos en el
presente "ANEXO UNICO", en su calidad de AREA TECNICA.

Lo anterior, sin perjuicio de que el titular del Area requirente designe con posterioridad a ofras personas para tales efectos, en
cuyo caso, debera dejar constancia por escrito, girande copia de conocimiento a la Direccion General de Recursos Materiales y
Servicios Generales.

17. FORMA Y DATOS DE FACTURACION

"LOS PROVEEDORES" remitiran la factura electronica por "LOS SERVICIOS" proporcionados con los siguien-les datos:

Datos de facturacion

Razén Social; Secretaria de Salud/ Direccion General de Calidad y Educacitn en Salud /
RF.C. 55A-630502-CU1
Domicilio Fiscal: Lieja nimero 7, colonia Juérez, delegacion Cuauhtémoc, codigo postal 06600, México, Distrito Federal.

La factura electronica debera enviarse al correo  electronico de fla CP. Irlanda Gonzilez Romero:
irlanda.gonzalez@salud.qob.mx, para que previa revision y aceptacion de la misma por parte del ADMINISTRADOR D
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CONTRATO y de la documentacion, incluyendo el informe final, se realice el framite de pago correspondiente,

18. FORMA DE PAGO

El pago derivado de la prestacion de "LOS SERVICIOS" se efectuard mediante transferencia electrénica de fondos a la cuenta
bancaria de "LOS PROVEEDORES" a través del Sistema Integral de Administracion Financiera Federal (SIAFF), dentro de los
20 (veinte) dias naturales contados a partir de la entrega de la factura electronica, previa prestacién de "LOS SERVICIOS" a
entera satisfaccion del ADMINISTRADOR DEL CONTRATO., Lo anterior de conformidad con lo establecido en el articulo 51 de
la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Plblico.

Leldo por "LAS PARTES" y enteradas de su contenido y alcance legal, se firma el presente "ANEXO UNICO" del contrato
nimero DGRMSG-DCC-8-025-2013, de conformidad con el articulo 46 de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico, por quintuplicado al calce y al margen en todas sus fojas Utiles por las que en él intervinieron, como
constancia de su aceptacién, en México, Distrito Federal, el 18 de julio de 2013,

POR "LOS PROVEEDORES"
INTEGRADORES DE TECNOLOGIA S.A, DE C.V.

A)Eliminado

PR "LA SECRETF}R A"
, /

Lic. JOSEGERARO MONTIEL RANGEL
DIRECTOR GENERAL DE RECYRSOS MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES

T ¥

//f”fg
C.P. RUBEN'A. IGNACIO OLALDE
DIRECTOR GENERAL ADJUNTO DE ADQUISICIONES,
SUMINISTROS Y SERVICIOS GENERALES \

ransitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal de]

ransparencia y Acceso a la Informacién Publica publicada en el Diariol
oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el

Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadr:
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SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
A)Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado: A) 2 Nombre y 2 Firma
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


"ANEXO UNICO" DEL
CONTRATO No. DGRMSG-DCC-8-025-2013

D" /V‘QVMM—Q@-FQ-,

R. JOSE IGNACIO SANTOS PRECIADO 7
DIREGTOR GENERAL DE CALIDAD Y EDUCACION EN SALUD
Y TITULAR DEL AREA REQUIRENTE

DRA. MARCELA G, GONZALEZ DE COSSIO ORTIZ
DIRECTORA DE EDUCACION EN SALUD
Y ADMINIS}’hADOR DEL CONTRATO

ING. JOAQUIN ZARCO RABAGO ,
DIRECTOR DE AUTOMATIZACION DE PROCESOS Y SOPORTE TECNICO
Y AREA TECNICA

Las firmas que anteceden, forman parte del "ANEXO UNICO" del contrato nimero DGRMSG-DCC-8-025-2013 celebrado entre
"LA SECRETARIA" y las empresas "INTEGRADORES DE TECNOLOGIA, S.A. DE C.V." e "INTERCONECTA, S.A. DE C.

%
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SALUD

SECRETARIA DE SALUD

Ciudad de México a 22 de marzo de 2016.

A)Eliminado

REPRESENTANTE LEGAL
PRESENTE

. . L, . i B)Eliminado
En Respuesta a su solicitud de cancelacion de la fianza nlUmero

correspondiente al contrato nimero DGRMSG-DCC-S-025-2013 relativo al “Servicio de

infraestructura tecnoldgica, con el propésito de llevar a cabo la aplicacion electrénica

del XXXVII Examen Nacional para Aspirantes a Residencias Médicas (ENARM) 2013",

celebrado entre esta Dependencia y las empresas Integradores de Tecnologia, S.A. de C.V. e

Interconecta, S.A. de C.V., manifestamos que no tenemos ningln inconveniente en que se lleve a

cabo al proceso de cancelacion de la fianza antes mencionada, toda vez que se cumpli6 la

totalidad de las obligaciones marcadas en el contrato y los servicios fueron entregados en

tiempo forma.

Sin otro particular, hago propicia la ocasion para enviarle un cordial saludo.

ATENTAMENTE
EL SUBDIRECTOR DE SISTEMAS DE
INFORMACION Y SOPORTE TECNICO

ING. JUAN FERNANDO MARTINEZ RESENDIZ

c. fernando.martinez@salud.gob.mx

t. 20003400 ext. 53480

d. Homero 213, piso 10, Col. Chapultepec Morales,
Del. Miguel Hidalgo, Ciudad de México, c.p. 11570

Eliminado: A) Nombre B) Fianza

FUNDAMENTO LEGAL: Articulo 3 fraccion II, 18 fracciones Iy II, y 19
de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publicq
Gubernamental, en relacion con el segundo parrafo del Segundo
Transitorio y primer parrafo del Cuarto Transitorio de la Ley Federal def
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica publlcada en el Diarig

oficial de la Federacion el 09 de mayo de 2016, asi como en el
Lineamiento Trigésimo Octavo, Trigésimo noveno y Cuadragésimo, de lod]
Lineamientos Generales para la Clasificacion y Desclasificacion de Ig
informacion de las dependencias y entidades de la Administracion Publica)
Federal publicado en el mismo érgano de difusion el 15 de abril de 2016.
Motivacion: Datos personales y/o datos financieros y/o patrimonial
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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.
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