© 4 CONTRATO No. RF-031-2008
LPN-00014001-026-07

ANEXO 1 Técnico

Con la finalidad de dar cumplimiento a lo solicitado en la Licitacion Publica Nacional No.
00014001-026-07, para la contratacion del Servicio de Equipamiento Informatico:
Equipamiento y Mantenimiento, para la Secretaria del Trabajo y Prevision Social
(STPS), Comision Nacional de los Salarios Minimos (CONASAMI) y la Procuraduria
Federal de la Defensa del Trabajo (PROFEDET) y Contratacion de Software Diverso,
sus bases, anexos y o acordado en la Junta de Aclaracion de Bases,; “El Prestador del
servicio”, presenta su Propuesia Técnica para este servicio, incluyendo todas y cada
una de las especificaciones incluidas en ias bases de la presente licitacion junta de

aclaraciones y de acuerdo con lo siguiente:
L. Ce la prestacion del servicio.

SERVICIO DE EQUIPAMIENTO INFORMATICO: EQUIPAMIENTO Y MANTENIMIENTO, PARA
LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL (STPS).

1.1 Vigencia dei contrato.
Aplicabie unicamente para la partida 1 y 2:

“El Prestador del servicio”, se compromete a prestar los servicios considerando la
vigencia del contrato a partir del 1 de mayo del 2008 y hasta el 15 de mayo de 2011.

“El Prestador del servicio” acepta como Responsables de la Supervision:

Para “La Secretaria”:

La Direccién General de Informatica y Telecomunicaciones a través del titular de la
Direccion de Infraestructura Tecnoldgica como responsable de la supervision del servicio,
debiendo informar a la Direccion de Adquisiciones y Almacenes sobre las incidencias del
mismo a efectc de que, en su caso, se apliquen las sanciones procedentes de
conformidad con lo establecido en el contrato respectivo.

1.2 CONDICIONES GENERALES DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS:

“La Secretaria” no autorizara prorrogas injusiificadas ni condonacion de sanciones por
atraso en las entregas, cuando las causas sean imputables a “El Prestador del

servicio”.

Los gastos por conceptc de traslados para la prestacion de los servicios, seran a cargo de
“El Prestador del servicio”, razon por la cual no sera aceptada condicion alguna, en
cuanto a cargos adicionales por conceptos de fletes, maniobras de carga y descarga,

seguros u otros conceptos.

“El Prestador del servicio” acepta que el personal de “La Secretaria” en todo momento, ’
pueda verificar que los servicios objeto de la presente licitacion cumplan con las

especificaciones y requisitos que se demandan en estas bases.
Protesto lo

1
Luis

)
Tecnoprag F pecializ
eq%pé Oferativos, S.A. de C.V.

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 54241



0

1.3 PENAS CONVENCIONALES.
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“El Prestador del servicio” acepta gue se le apliquen las penas convencionales en caso
de incumplimiento, de conformidad con lo establecido en la siguiente tabla

Aplicable unicamente para la partida 1y 2

Penalizacion Mensual

Parametro de Medicion | Nivel de Servicio
Cumplimiento de la fecha 0 al 50% de equipos
indicada para la conclusion i instalados
de la instalacion de los |

Dos al millar por cada dia
natural de atraso |
determinado por el importe |
total de la factura mensual

_equipos J "
151 al 75%

instalados

|

de equipos

Uno al millar por cada dia
de atraso natural de atraso
determinadc por el importe
total de la factura mensual. |

| 76 al 99.9%
instalados

de equipos

——

0.5 al millar por cada dia |
natural de atraso
determinado por el importe
total de la factura mensual

i NSMSC=0.8670 EQUIVALE
| AL 100%

Mesa de Ayuda

Diez al millar determinado
por el imporle lolal de la
factura mensual por no
cumplir al 100% el nivel de
servicio mensual {

Atencion 15 minutos
| Solucién 2 hrs

Nivei Critico
suministrado)

(equipo

Unc al millar por cada hora
de atraso en la Atencion o
Solucion determinado por el
importe total de la factura
mensuai

Atencion 4 hrs
Sclucion 24 hrs

Nivel Medio
suministrado
Metropolitana)

(equipo
Area |

0.7 al millar por cada hora
de atraso en la atencion o
solucién determinado por el
importe total de la factura
mensual

Atencion 6 hrs
Solucion 48 hrs

Nivel Medio {equipo
suministrado Interior de la
Republica

&\
0.7 al millar por cada hora \
de atraso en la Atencién o
Solucién determinade por el
importe total de la factura
mensual

Nivel Medio Bajo (equipo T Atencién 8 hrs
suministrado Area | Solucion 48 hrs
Metropolitana)

0.5 al millar por cada hora |
de atraso en la Atencién o
Solucién determinado por el |
importe total de la facturai
mensual

Nivel Medio Bajo (equipo | Atencién 12 hrs
suministrado Interior de la | Solucién 72 hrs
Republica)

0.5 al millar por cada hora |
de atraso en la Atenciéon o
Solucién determinado por el
importe total de la factura
mensual -

[
|
|

Equipo " Critico | Atencién 15 minutos ;

Uno al millar Eor___gg_g' '
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(Mantenimiento Correctivo) | Solucion 2 hrs i | de atraso en la Atencién o
| Solucién determinado por el
importe total de la factura |
By | mensual o
Equipo importante | Atencidn 2 hrs 0.7 al miliar por cada hora
(Mantenimiento Correctivo) Solucién 8 hrs | de atraso en la Atencion o
Solucion determinado por el |
importe total de la factura |
. | mensual |
Equipo Personal  Area | Atencion 4 hrs 0.7 al millar por cada horajl
Metropolitana Solucion 24 hrs de atraso en la Atencion o
(Mantenimiento Correctivo) | Solucion determinado por el
‘ importe total de la factura
- mensual
Equipo Personal Interior de | Atencion 8 hrs 0.5 al millar por cada hora
la Republica (Mantenimiento | Solucion 48 hrs de atraso en la Atencion o
Correctivo) Solucion determinado por el |
importe total de la factura
mensual
Resto de los bienes Area | Atencion 12 hrs 0.5 al millar por cada hora
Metropolitana Solucién 48 hrs de atraso en la Atencidn o
(Mantenimientc Correctivo) Solucion determinado por el
' importe total de la factura
mensual
Resto de los bienes interior | Atencion 24 hrs 0.5 al millar por cada hora
de la Republica | Solucion 72 hrs de atraso en la Atencion o
{Mantenimiento Correctivo) Solucion determinado por el
' importe total de la factura |
- } L 7 mensual |

SERVICIO DE EQU!PAMIENTO INFORMATICO.

e

1.- OBJETO DEL CONTRATO

“LA SECRETARIA” requiere contratar por un plazo de 36.5 meses, el servicio de suministro de |2
infraestructura informatica sefialada en el Anexo FEspecificaciones Técnicas, con los

correspondientes servicios integrados que se describen en el presente Anexo.
2.- ANTECEDENTES \7\

“‘La Secretaria” cuenta actualmente con un universo aproximado de 4500 squipos de computo a
nivel central (D.F. y Zona metropolitana), entre los cuales se encuentran equipos de diferentes
marcas comerciales y con diferentes procesadores desde Pentium hasta Pentium |V Dual Core.

estado de obsolescencia, generando con elloc una marcada desiguaidad de tecnologia entre los

La mayoria de [os equipos tienen mas de 4 anos en funcionamiento por io que se encuentran en
equipos de las diferentes areas de la Secretaria. /
Ve »
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3.- SITUACION ACTUAL

El estado actual de los equipos trae consigo diversas problematicas informaticas que se mericionan
a continuacion:

e Existen en operacion equipos muy antiguos (Pentium a 133 MHZ) los cuales no cuentan
con la memoria, velocidad y capacidad de procesamiento que se requiere actualmente.

¢ Anungue existen muchos equipos Pentium (Il y IV, la mayoria son equipos que se
adquirieron hace mas de 4 aios, por lo tanto ya no cuentan con la capacidad suficiente
(velocidad y memoria) para responder a las necesidades informaticas de la Secretaria.

e AUn cuando la piataforma de la Secretaria es 100% Windows, se cuenta con diferentes
versiones del sistema operativo, como son: Windows 95, Windows 98 (primera y segunda
edicién), Windows 2000, Windows XP y Windows Vista; lo que dificulta tanto el control de
las licencias como el soporte técnico que se realiza a todos los equipos; ademas, es muy
complicado mantener una plataforma actualizada de antivirus, ya que los sistemas
operativos antiguos no permiten la actualizacion a las nuevas versiones de antivirus que se
manejan actualmente.

e Lared LAN de la Secretaria cuenta en buena parte con equipos switches que operan a una
velocidad de 100 MBPS y que se desperdician con los equipos que hay en operacion con
tarjetas de red que corren maximo a 10 MBPS.

e Se han actualizado los sistemas informaticos que se manejan en los prcgramas
sustantivos de la Secretaria, desarroliandolos con tecnologia WEB para su facil accesc y
manejo, los cuaies no pueden ser accesados por las deficiencias en los equipos de
computo.

e Se han cambiado y actualizado los servidores de los centros de computo para proporcionar
un mejor acceso y servicio a los sistemas y aplicaciones de la Secretaria, que no pueden
ser correctamente explotados debido a las deficiencias que presentan los equipos de
cémputo que acceden a los mismos.

+ La Direccion General de Informatica y Telecomunicaciones ha implementado diferentes
proyectos tecnologicos como el Directorio Activo, Correo Electronico Excnange, Live
Communication Server, efc., los cuales operan correctamente en equipcs con sistema
operativo Windows 2000, XP ¢ vista, pero no pueden operar correctamente en los equipos
antiguos con sistema operativo Windows 95 y 98.

4.- ALCANCES DEL SERVICIO DE EQUIPAMIENTO INFORMATICO

Por lo antes expuesto, se considera sumamente necesario realizar un cambio en la infraestructura
informatica de “La Secretaria” y migrar hacia un esquema de servicio de equipamiento informatico
multianual, ya que con esto se pretende tontar con equipos de ultima tecnologia, renovados y \
actualizados de manera constante y tener una plataforma uniforme tanto en hardware como en
software, que facilite la implementacion de los proyectos estratégicos informaticos
simultaneamente en todas las areas de la Secretaria, asi como disminuir gradualmente las
necesidades de mantenimiento hasta reducirlas al minimo indispensable.

Los aicances del suministro de equipo informatico y servicios descritos en el parrafo anterior, se
sujetaran al siguiente programa:

Primera Fase:

Suministro, Instalacién, Configuracion y puesta a punto de 1421 Equipos de Computo de escritorio,
incluyendo un no-break por cada uno, que seran ubicados en el Distrito Federal y su area
metropolitana, ademas de los equipos varios gue se describen en el Anexo “Distribucion de

Equipos por Fase”
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El suministro, Instalacion, Configuracion y puesta a punto, se realizara, en un periodo no mayor a
45 dias naturales a partir del 1 de mayo de 2008.

Para esta fase los eqguipos nuevos entregados contaran adicionaimente con la licencia del antivirus
SYMANTEC Client Security con vigencia hasta el 31 de mayo de 2009.

Dentro de la primera fase, “El Prestador de! servicio” tendra en operacion los siguientes servicios
adicionales que son requeridos:

e Sistema de Mesa de Servicios
» Mantenimiento Correctivo e Sitio a la base instalada de equipos de computo y periféricos,
referenciados en los incisos j) mantenimiento Correctivo y I) Administracion de garantias.

Segunda Fase-

Suministro, Instalacién, Configuracién y puesta a punto de 32 equipos de Computo portatil y 1195
equipos de Computo de escritorio incluyendo un no-break por cada uno, repartidos en los 32
Estados de la Republica Mexicana, de acuerdo a las ciudades quc sc indican cn ¢l Ancxo:
“Distribucién de Equipos por Fase” en un periodo no mayor a 60 dias naturales, tiempo que
comenzara a correr a partir del 1 de Mayo del 2008.

Para esta fase se considera el costo del traslado de los equipos y todos los gastos que de ello se
deriven.

Por lo que “El Prestador del servicio” entregara y pondréa en operacion cada equipo de acuerdo a
un programa de distribuciéon calendarizado, considerando uno o mas lotes entregables tanto en el
Distrito Federal y en el interior de la Republica. Dicho programa se presentara, revisara y validara
junto con “La Secretaria”, después de adjudicado el contrato.

5.- INSTRUMENTACION

“El Prestador del servicio”, manifiesta que los servicios que se ofrecen y se entregaran tomando
en cuenta las pcliticas, procesos y procedimientos de uso comun para la Gestion det Soporte al
Servicio y Gestién de la Entrega del Servicio, basades en ITIL

Por tal motive, aceptamos que lo anterior pueda ser verificado por “La Secretaria”, mediante visita
técnica a nuestras instalaciones donde se encuentra ubicada nuestra Mesa de Servicios
(Helpdesk) en Mitla No. 14 Col. Narvarte, C.P. 03020, México, D.F., con el fin de validar la

autenticidad y contenide de los mismos.
5.1.- REQUERIMIENTOS GENERALES.

“LA SECRETARIA” requiere contratar por un plazo de 36.5 meses, el servicio de equipamiento
informatico, a través de un contrato abierto de Maximos y Minimos distribuidos en dos fases.

Para tal efecto, “El Prestador del servicio” cuenta al menos con la siguiente infraestructura:

A. CENTROS DE SERVICIO.-

Relacion de Centros de Servicio con los cuales “El Prestador del servicio” garantiza la
satisfaccion en los niveles de servicio, atencion y resolucion de incidentes solicitados en las

bases de la licitacion.
Se anexa relacion de centros de servicios.
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“El Prestador del servicio” acepta que *‘La Secretaria” realice la revisién de la informacion
comprobar a través del personal de la Secretaria en las Entidades

proporcionada, para
ate os domicilios fisicos indicados en la propuesta técnica existan vy

Federativas de que se trate, que
operen como tales durante ia vigencia del contrato

“El Prestador del servicio” presenta el procedimiento que se utilizara para reportar, atender, da
seguimiento, y resclucion de incidentes. Asi mismo, dichos procedimientos comprenden un nivel de

control al que puede recurrir la Secretaria para reportar anomalias en los niveles de servicio
establecidos en las presentes bases

B. INFRAESTRUCTURA GPERATIVA.-

“El Prestador del servicio” cuenta con la siguiente infraestructura operativa, que garantiza a "La
Secretaria”, los niveles de satisfaccion en la atencion y servicios, objeto del presente Contrato de
acuerdo a lo siguiente

e Oficina en el Distrito Federal

e Mesa de Servicios con capacidad para recibir hasta 7 llamadas simultaneas.
e« Un numero gratuito 01 800 para atender reportes y solicitudes de servicios.
e Una pagina publica Web para consulta de solicitudes de servicio.

Para tal efecto, “El Prestador del servicio” incluye la direccion Y/o URL de su pagina WEB.
http://200.78.246.173/sshd/PrelLogin.asp?langsettings=1

Usuario: EMI=Illgkle]

Contrase

6.- SERVICIO DE SUMINISTRO DE EQUIPO INFORMATICO.-

“El Prestador del servicio” proporcionara a “La Secretaria” el Servicio de Suministro de Equipo
Informatico nuevo de acuerdo a las caracteristicas minimas senaladas en el anexo técnico de las
bases de licitacion, durante la vigencia del contrato y en las cantidades establecidas en el Anexo
“Distribucion de bienes por fase”

“El Prestador del servicio” proporcionara a “La Secretaria” los siguientes servicios asociados al
equipo informatico:

a) Generacién de imagenes \‘
b) Entrega de equipos nuevos con imagenes precargadas
c) Instalacion del eqguipo directamente en el lugar de trabajo de cada usuario.
d) Configuracion del equipo y traslado de informacion
e) Entrega en medio electrénico del formato de inventario de bienes llenado con los datos del
equipo, y entrega a La Secretaria del Trabajo y Prevision Social los formatos de resguardo
de cada usuario.
f) Mesa de Servicics (Helpdesk) y Administracion de garantias en sitic con niveles de servicio
comprometidos (SLA’s)
g) Mantenimiento correctivo multimarca :
h) Administracion de licencias de software
i) Borrado de informacién al término del contrato

6.1.- PROGRAMA DE TRABAJO /

Eliminado:
a) usuario y contrasefia.
Protesto lo
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Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:
a) usuario y contraseña.  
Fundamento Legal. 
Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.
Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.
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“El Prestador del servicio”, Entregara a "La Secretaria” un cronograma de trabajo, donde se
indiquen los tiempos para la realizacidon de la entrega, instalacidon, configuracién y puesta en
operacion de los ecuipos. asi como las demas actividades solicitadas en los Anexos de la
Licitacion, para lo cual se tomaran en cuenta los siguientes tiempos:

= 45 dias para la Fase uno, en el Distrito Federal y Zona Metropolitana
= 60 dias para la Fase dos, en el Interior de la Republica

“La Secretaria” proporcionara a “El Prestador del servicio”, la reiacion del personal designado
para recibir los equipos informaticos sehalados en el anexo Archivo Distribucion de equipoes por

fase

“LA SECRETARIA” otorgara las facilidades necesarias para la recepcion, instalacién, permisos de
red, operacion de los equipos, asi como para su recuperacion al término de la vigencia del

< C4

contrato, con previc calendaro autorizado y acordado con las diferentes areas de "La Secretaria”.

“La Secretaria” a través de los responsables Administrativos e Informaticos de las Unidades
Administrativas notificaré sobre los cambios de localizacién y/o de reasignacion de los equipos de
computo personal a “El Prestador del servicio”

6.1.2- ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LOS SERVICIOS
(ENTREGABLES)

a) GENERACION DE IMAGENES:

“El Prestador del servicio” realizara un disco imagen para los equipos, el cual sera validado por
“LA SECRETARIA” para e! correcto funcionamiento de los aplicativos, previo a su envio para
carga de imagenes. Dicho disco se realizara conjuntam:ente entre “El Prestador del servicio” y
“LA SECRETARIA” a la formalizacion del Contrato. Para lo cual la STPS tiene definido un solo

tipo de imagen en todos os equipos.

Una vez validadas y generadas las imagenes en un equipo piloto en un ambiente de produccion, se
generara un reporte donde conste, que el equipo queda operando a entera satisfaccion de “LA
SECRETARIA”, dicho reporte inciuira la firma y el visto bueno del personal autorizado por “LA

SECRETARIA”.

El disco imagen que se replicard en los equipos, debera contener de forma previa la siguiente
configuracion:

» Protector de pantaila con activacion al minuto de espera y ro coniigurable por el usuario.
» Activacion de la funcionalidad de ahorro de energia.
» Programas de computo (software) que debe incluir ios equipos y disco imagen:

s Controladores (drivers) actualizados: Para tarjeta de red, tarjeta de video, tarjeta de sonido

y para los demas componentes necesarios para la correcta operacion del equipo.

BIOS (uitima version). en espafiol

Herramientas propias del equipo (diagnoéstico y administracion).

Programa de computo para el dispositivo optico (software para la unidad DVD/CD-RW).

El Sistema Operativo con las dltimas actualizaciones disponibles al dia de |a generacién

de la imagen y los programas de computo (software) que proporcione “LA

SECRETARIA”, para los equipos y disco imagen.

e Los programas de cémputo (software) deberan estar pre instalados al momento de la
entrega a “La Secretaria”.
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» |os programas de computo (software) propietarios y de terceros (firmware, sistema
operativo, software de CD writer, DVD, etc.) que suministren con el equipo contaran con

las licencias de uso correspondiente.

En los casos de falla derivados de hardware que implique la reinstalacion del disco imagen, “El
Prestador del servicio” se obliga a respaldar la informacion recuperable del usuario (documentos,
hojas de calculo y presentaciones) mas el directoric “Mis Documentos” en caso de gue éste no

pueda entrar al sistema para realizarlo.

“La Secretaria”, proporcionara a “El Prestador del servicio” los programas de computo
(software) que deben operar en los equipos. “LA SECRETARIA” le facilitara a las copias de las
licencias de uso de los siguientes programas de computo exclusivamente para la instalacion en los

€Quipos.

Ejemplo de Software contenido en imagen
« Sistema Operativo Windows XP pro o Vista Ultima version en Espanol.

« Office 2007 versidn en espanol

* Actualizaciones y Service Packs

» Adobe Reader ultima version en Espariol.
+ Norton Antivirus V.10.0

* Internet Explorer 6.0

b) ENTREGA DE EQUIPOS NUEVOS CON IMAGENES PRECARGADAS

“La Secretaria” entregara a “El Prestador del servicio”, la lista con las direcciones de las
localidades y datos de los responsables donde se efectuaran las entregas de equipos nuevos,
configurados, y con las especificaciones técnicas minimas establecidas en el ANEXO
“Especificaciones Técnicas”. Se anexa archivo con direcciones y datos de los responsables,

archivo Direcciones_STPS”

“El Prestador del servicio”, se responsabiliza del transporte y seguros para el adecuado
cumplimiento del contrato.

Los bienes seran entregados de acuerdo a las especificaciones sedaladas en el “Anexo
“Especificaciones Técnicas”.

c) INSTALACION DEL EQUIPO DIRECTAMENTE EN EL LUGAR DE TRABAJO DE CACA
USUARIO.

“El Prestador del servicio” instalara el equipo directamente en el lugar de trabajo de cada uno de
los usuarios ubicados en los diferentes inmuebles del D.F., Area metropolitana e Interior de la
Republica, para io cual las entregas se realizaran conforme a la relacién que “La Secretaria”

entregue al proveedor.

“El Prestador del servicio” habra de generar un cronograma de trabajo en conjunto con los
responsables informaticos y las Coordinaciones Administrativas de las areas, para lievar a cabo el
siguiente paso de instalacion y configuracion de ios equipos.

d) CONFIGURACION DEL EQUIPO Y TRASLADO DE INFORMACION.

/ Una vez recibidas las facilidades por los responsables informaticos y las Coordinaciones
administrativas, “El Prestador del servicio” se compromete a instalar y configurar los equipos a la
red local de "La Secretaria”.

»
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“El Prestador del servicio” se compromete a migrar todo el perfil, siendo el origen el equipo
anterior, configurara el equipo para que tenga acceso a la red utilizando los mismos datos del
equipo anterior, la aceptacién de la migracion de datos sera por parte del usuario por medio de una
lista de verificacion que é! debe firmar ce conformidad una vez concluido este procesc. Se
responsabiliza de realizar la migracion solo de las APLICACIONES, SOFTWARE, RED, E

INFORMACION QUE OCUPE EL USUARIO PARA LA REALIZACION DE SUS LABORES
DENTRO DE LA INSTITUCION. (no videos, musica, ni informacion personal ajena a sus
actividades).

“El Prestador del servicio” se compromete a configurar todo el ambiente de red con que cuente
cada equipo, incluyendo los periféricos, como impresoras locales o de red, escaners, plotters,
carpetas compartidas, agendas, PDA, efc. “La Secretaria” proporcionara la relacion de
direcciones |.P. a “El Prestador del servicio” ademas de los drivers y discos con que cuente para

realizar la migracion.

“LA SECRETARIA” requiere !levar acabo un plan de instalaciéon de los equipes y migracion de
informacién de una manera controlada y organizada mediante un calendario de instalacion el cual
se acordara conjuntamente con “El Prestador del servicio”.

Una vez que el equipo haya sido instalado, “El Prestador del servicio” se compromete a generar un
reporte, donde conste que el equipo queda cperando a entera satisfaccién del usuario, (Con los
parametros previamente acordados entre “La Secretaria” y “El Prestador del servicio”), dicho
reporte contendra la firma del usuario, el visto bueno del responsable informatico del area o del
Coordinador Administrativo y se entregara a los responsables informaticos de cada uno de los
organismaos participantes al término de toda la instalacion.

e) ENTREGA EN MEDIO ELECTRONICO DEL FORMATO DE INVENTARIO DE BIENES
LLENADO CON LOS DATOS DEL EQUIPO Y ENTREGA A LA CONVOCANTE DE LOS

FORMATOS DE RESGUARDO DE CADA USUARIO.

“El Prestador del servicio” una vez concluida la instalacion de los equipos en un area, se
compromete a entregar un reporte general de los equipos que se desinstalaron y los que se
instalaron al responsable informatico del area o Coordinador Administrativo y enviando el reporte
global con el inventario de los equipos sustituidos y los colocados, a los responsables informaticos
de cada uno de los organismos participantes al término de la :nstalacion

“El prestador de servicios” se compromete a administrar el inventario del hardware y del software
de los equipos. El inventario considerando de manera enunciativa, todos los componentes de
hardware integrados a la plataforma de computo.

Asi mismo se compromete a notificar al area correspondiente mediante una relacion todos y cada \
uno de los numeros de serie de los equipos que se asignan, con los datos del area y resguardo, asl

como, todos los numeros de serie e inventario de los equipos que se retiran, para efectos de
aseguramiento y control de los equipos. El aseguramiento y control de los equipos que se retiraran

seran responsabilidad de “LA SECRETARIA”.

“El prestador de servicios” se compromete a que el manejo de los inventarios contara con la
funcionalidad de poder ser consultado y monitoreado con un sistema via WEB.

f) MESA DE SERVICIO (HELPDESK) Y ADMINISTRACION DE GARANTIAS EN SITIO
CON NIVELES DE SERVICIO COMPROMETIDOS (SLA'S).
L]

“LA SECRETARIA” requiere contar con una Mesa de Servicio (Helpdesk), que reciba, administre
y opere el monitoreo de fallas, administracion de garantias de otros fabricantes, mantenimiento //
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correctivo multimarca, asi como la generacion respectiva de los reportes establecidos y la
supervision del cumplimiento de los niveles de servicio co.nprometidos (SLA'S)
El Prestador del servicio” cuenta co Me: ervicio BMC Service Desk Express Suite de

BMC Software, Inc., misma que cumple con los estandares solicitados en esta licitacion, esta
ientra certificada por Pink Verify de Phink

alineada a mejores practicas cor ‘ » en

Elephant.

Mesa de Servicio (Helpdesk)

ue se utilizara para reportar, atender, dar seguimiento y Resolver los
ocalidades en donde quedaran instalados 10s equipos y servicics
dimientos comprenden un nivel de control al que puede
anomalias en los procediinientos y tiempos requeridos par

Se anexa el Procedimiento q
identes, en las diferentes
objeto del presente contrato. Los
ecurrir “La Secretaria’, para repo

atencion y solucion de ios incidentes

Objetivo

Proporcionarle un punto unico de contacto a “LA SECRETARIA”, el cual opera de manera
centralizada para el levantamiento y seguimiento de reportes, el control en la atencion y solucion
de fallas.

Para ello "El prestador de servicios” mantiene operando en la actualidad, en instalaciones
diferentes a las de “La Secretaria una Mesa de Ayuda y Soporte Técnico (llamada Mesa de
Servicio)

La Mesa de Servicio tiene como objetivo principal, recibir, atender y resolver la totalidad de los
incidentes y demas solicitudes de servicio, efectuadas por los usuarios de “LA SECRETARIA”, ya
sea en la Zona Metropolitana o bien en las diferentes Entidades Federativas

Como se menciona con anterioridad, la Mr‘f,n de Servicio sera el unico punto de contacto para ia

resolucién de problemas y administracién tecnologica de los equipos de “LA SECRETARIA”
buscando siempre la satisfaccion de los usuarios y asegurando que los incidentes reportados sean
resueltos dentro de los plazos que se establecen en los niveles de servicio Comprometlc s (SLA's)
realizando las acciones necesarias para eliminar las causas de raiz y/o para prevenir incidentes a
futuro

Caracteristicas Principales

m

Nuestra Mesa de Servicios, cuenta con el siguiente horario de atencion de Incidentes y dema:s
solicitudes de servicio mismo que sera de unes a viernes de las 8:00 a las 20:00 horas.

Nuestra Mesa de Servicio de Servicios junto con el personal de soporte en sitio, cuentan con la
capacidad de resolver el 100% de los reportes de servicio que sean solicitados por “LA

SECRETARKRIA” en los tiempos de soiucidn establecidos. :
“El prestador de servicios” cuenta en la actualidad con la infraestructura de equipos de céimputo y ‘\}
comunicaciones, el software y las condiciones de sogwida*ﬁ fisica y logica para 2| adecuado

desarrolio de las labores de la Mesa de Servicio, que permitan a “La Secretaria”, el levantamiento
de Tickets o reportes para ios Incidentes y demas solicitudes de servicic que se generen a través
de los siguientes medios de comunicacion, en forma obligatoria

[,Q‘ / e Numero telefonico con capacidad de recibir al menos 7 llamadas simultaneas. Tel. 54 40
if‘ / 5115
/ / + Numero telefénico sin costo para “La Secretaria” 01-800 830 0424
/o / » Pagina web: http://200.78.246.173/sshd/Prel.ogin.asp?langsettings=1
/] ..
g / M 2) Elimi

n/ .

{1/ ~

/A o Correo electronico: mservicio@theos.com.mx

Fax: 54 40 51 15

Eliminado:
a) usuario y contrasefa.

/ Fundamento Legal.
Articulo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, en relacién con el articulo 113, fracciones | y Il de la Ley Federal de Transparencia y

Acceso a la Informacién Publica, asi como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones | y Ill y Cuadragésimo, fracciones | y Il de los Lineamientos Generales en Materia
de Clasificacién y Desclasificacion de la Informacion, asi como para la elaboracién de versiones publicas.
Motivacion: por corresponder a datos personales concernientes a una persona fisica identificable y/o datos patrimoniales, econémicos, contables, juridicos y

enyﬁs%( Oﬁeratlvos S.A.de C. V

administrativos de una persona moral.



SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:
a) usuario y contraseña.  
Fundamento Legal. 
Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.
Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.
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Las notificaciones telefonicas seran a un numero telefénico local con capacidad de recibir al menos
7 llamadas simultaneas para el area metropolitana y un nimero 01800 para el interior de la
Republica, cuyo costo de consumo de llamadas sera cubierto por “El Prestador del servicio”,
Mismo que genera un numero de fclio para su seguimiento

En lo que se refiere a las notificaciones recibidas via WEB quedaran registradas via una pagina
INTRANET o INTERNET de servicio, en donde se incluyen todos los pormenores generando un

numero de folio para su seguimiento

El servicio de reporte via WEB estara disponible 7X24X365, aunque el tiempo de solucion
comenzard a partir de la siguiente hora habil en que se levante el incidente.

La Mesa de Servicio ofrecida cuenta con la capacidad para que “LA SECRETARIA” de
seguimiento, a la resolucion de los incidentes, tickets o reportes. Asimismo cuenta con capacidad
para que los usuarios finales puedan realizar consultas respecto de los incidentes que reporten sin

limite de accesos simultaneos.

La aplicacién de la Mesa de Servicio ofrecida, cuenta con una interfase Web que facilita a “LA
SECRETARIA”, revisar el estado que guardan los incidentes, asi como permitir dar seguimiento
del escalamiento de atencién que sc da a los mismos. La pagina Web, ademas de permitir el
levantamiento de tickets y reportes, proporciona orientacion para la solucion de problemas
frecuentes y permitir la creacion de una base de conocimiento.

La herramienta de la Mesa de Servicio ( BMC Service Desk Express,) es de acceso WEB y
permite al personal autorizado a traveés de los responsables informaticos de cada uno de los
organismos participantes con usuario y contrasena, acceder a conocer en linea el status que
guardan todos los tickets de reportes que se generen, asi mismo, esta herramienta es un producto
existente en el mercado, es decir, es y ha sido utilizado cuando menos en un proyecto anterior de
caracteristicas similares al menos en cuanto a funcicnamiento capacidad se refiere, del cual
deberan de incluirse los datos generales para su corroberacién por parte de “LA SECRETARIA™.

La herramienta para la generacion de reportes, es totalmente es personalizable de acuerdo a las
necesidades que de.nande “LA SECRETARIA”,

Se cuenta con un sistema dedicado a las funciones de mesa de ayuda BMC Service Desk
Express de BMC Software, Inc., capaz de soportar los requerimientos de la administracion de
incidentes, problemas, cambios y configuraciones descritas en las secciones anteriores vy
contempla al menos las siguientes funciones:

e Solucion certificada por Pink Elephant www.pinkelephant.com para soportar procesos
basados en ITIL. La solucion BMC Service Desk Express se encuentra dentro de la lista
PinkVerify (programa de Pink Elephant que verifica y certifica 2l software para Mesas de
Servicio), de la cual anexamos copia para mayor referencia. O visitar el siguiente link:

https://www.pinkelephant.com/es-
MX/ResourceCenter/PinkVerify/PinkVerifyToolset.htm

e Generacion de reportes de acuerdo a lo establecido en las bases de licitacion.
o Canalizar y registrar cualquier tipo de falla en forma ordenada v eficiente

¢ Registro y seguimiento dé incidentes

e Administrar el ciclo de vida de los incidentes reportados

o Elsistema maneja SLA's

e Nuestra soluciébn soporta la integracion a la Base de Datos de Administracion de la
Configuracion de los equipos actuales y nuevos descritos en el Inciso e) ENTREGA EN
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MEDIO ELECTRONICO DEL FORMATO DE INVENTARIO DE BIENES LLENADO CON
LOS DATOS DEL EQUIPO Y ENTREGA A LA CONVOCANTE DE LOS FORMATOS DE

RESGUARDO DE CADA USUARIO

« Elsistema propuesto integra de manera automatica notificaciones via banner, e-mail, entre
otros para notificacion de problemas

o Nuestro sistema realiza escalamiento automatico de problemas.

o Nuestro Sistema, cuenta con |la capacidad de integrar documentos digitalizados, todos los
reportes de servicios seran digitalizados por personal de “El Prestador del servicio” y
estaran disponibles via WEB para la consulta de los mismoes por parte de “LA
SECRETARIA”.

o El Sistema soportara los servicios de Mesa de Servicio de Tercer Nivel.

El sistema propuesto por “El Prestador del servicio” toma en cuenta, al menos los siguientes
servicios para ser reportados por el usuario a la Mesa de Servicio:

¢ Problemas de hardware

+ Problemas de configuracion del Software utilizado por “LA SECRETARIA” (incluyendo
soporte de primer nivel a aplicaciones propietarias o de terceros y aplicaciones de
escritorio),

¢ Asesoria basica acerca de la utlizacion del hardware o software, incluyenao las
aplicaciones propietarias y/o de terceros de “LA SECRETARIA”, para ello “LA
SECRETARIA” junto con *“El Prestador del servicio”, definiremos el esquema de
capacitacion del personal de la Mesa de Servicio y de los técnicos considerando todas las
aplicaciones existentes y las que se estan por adquirir 0 actualizar.

» Problemas de configuracion de dispositivos de hardware, controladores e infraestructura de
red LAN.

Para los casos en que la Mesa de Servicios deba proporcionar soporte sobre productes diferentes
a los mencionados, nuestra Mesa de Servicios canalizara estas solicitudes y dara seguimiento
hasta su cierre a oiras instancias tales como:

o Grupos de Soporte a aplicaciones propietarias o de terceros de “LA SECRETARIA”
s Grupo de Soporte a la infracstructura de comunicaciones de “LA SECRETARIA”.

Nuestra Mesa de Servicios cuenta con llamadas de salida, para poder canalizar al tercero sin que
el usuario pierda comunicacion con la mesa de ayuda, el numero de llamadas sali.ntes son
ilimitadas de acuerdo a las necesidades de “LA SECRETARIA”.

Los procedimientos detallados para el escalamiento serdn acordados entre “El Prestador del
servicio” y “LA SECRETARIA”.

Administracion de Incidentes

Proceso de administracién de incidentes, restaurando a un estado normal los servicios de sus
/ usuarios de manera rapida y eficiente, cumpliendo con las siguientes funciones principales:
A) Desempenar las funcicnes de control de incidertes en los eqguicos de los
usuarios, asi como tener responsabilidad total del monitoreo del progreso !

de los incidentes.
B) Actuar como la interfase Unica entre los usuarios y “LA SECRETARIA”.

C) Proveer soporte en sitio a los usuarios.

S

Administracion de problemas
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Proceso de administracion de problemas, administrando el ciclo de vida de los problemas, lo
anterior para estabilizar los servicios de equipos informaticos, considerando lo siguiente:

Control de Incidentes

A) Investigacion y diagnostico proacti.o de los incidentes registrados por ia
funcion de administracién de incidentes de la Mesa de Servicios

B) Investigacion y solucion de causa raiz de esos incidentes para evitar que
se vuelvan a dar en el ambiente de produccion de la dependencia

Control de Problemas

A) ldentificacion de probiemas y registro.

B) Analisis de severidad

C) Asignacion de esfuerzos dei soporte.

D) Investigacion y diagnostico de problemas.
E) Identificacion de la causa raiz de incidentes

Control de Errores Conocidos

A) Generacion de soluciones temporales

B) Identificacion y registro de errores conocidos

C) Evaluacion de errores conocidos (idenlificacion de la causa raiz de los

errores)
D) Cierre de errares conocidos

Administracion de la Informacion
A) Evaluacicn de métricas de desempeno.

B) Generacion de reportes.
C) Administracion de la base de datos de conocimientos

RECURSOS HUMANOS

“El Prestador del servicio” contempla los Recursos Humanos necesarios para la implementacién,
puesta en marcha y operacion de los equipos en suministro, de acuerdo a los tiempos y niveles de
servicio establecidos. El personal que realice funciones de supervision o cualquier otra funcion
similar o superior que “El Prestador del servicio” proporcione, tendra el enfoque de atencion a

clientes, servicio y amplio conocimiento operativo.
O Ejemplo de personal para Centro Telefénico de Llamadas:

e  Supervisor del Centro de Alencion Telefénica
e Agente de Soporte del Centro de Atencion Telefénica

ASPECTOS GENERALES

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
“El Prestador del servicio” enlista los Compromisos adquiridos para la prestacion de los servicios
objeto del presente contrato:

a) Asegurar que su personal:

» Esté presentable y porte el uniforme con el logotipo de la empresa
bordado ¢ estampado, material adecuado para el desempefic de sus
funciones, ademads de traer la identificacion respectiva con fotografia y
firma del trabajador. El incumplimiento de esta norma sera motivo para
negar el acceso al lugar de trabajo al personal.

» Contar con el equipo de seguridad necesario para cuando la ocasion lo
requiera.

Luis
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- El personal designado como lider de proyecto y supervisores. contaran
COn equipos para su localizacion, mismos que en todo momento seran

propiedad de “El Prestador del servicio”.
> Atienda con cortesia y respeto a los ocupantes de los inmuebles de ‘La
Secretaria”.
b) Apegarse a I0s calendarios acordados con “l.a Secretaria”.

c) Acatar los sistemas de seguridad y vigilancia, asi como el control de asistencia que
aplique "La Secretaria” para el registro de personal.

d) Llevando el registro diario de las actividades de nuestro personal en una bitacora.

e) Cumplir con el suministro de equipo y materiales necesarios para la reaiizacion del
servicio, “La Secretaria” evaluara este cumplimiento.

f) Proporcionar la totalidad de las refacciones e insumos necesarios para dar
mantenimiento correctivo a los equipos Multimarca.

Con objeto de revision, se incluyen en los servicios ofrecidos procedimientos de uso coman,
basados en ITIL con objeto de revisidon por parte de “La Secretaria”.

“La Secretaria” contara con la facultad de revisar y solicitar actualizaciones a los procedimientos en
todo momento durante la vigencia del contrato.

EQUIPO DE TRABAJO GENERAL DE LA MESA DE SERVICIOS

De acuerdo a los requerimientos de “La Secretaria”, la Mesa de Servicio del “El Prestador del
servicio”, cuenta con:

e Administrador General de la Mesa de Servicio

» Agente de soporte telefonico (capacitacion y experiencia de 1 afio en servicios
similares).

. Ingenieros en Sitio. El equipo de trabajo de ingenieros en sitio cuenta con un
ingeniero certificado en Microsoft en la categoria de MCP y MCAD, MCSD,
asegurando con ello soluciones efectivas y disminucion de reincidencias.

. Técnicos en sitio

ADMINISTRADOR GENERAL DE LA MESA DE SERVICIOS

“El Prestador del servicio” designara a un Administrador General de la Mesa de
Servicios, el cual dara continuidad al proyecto. Las actividades que se muestran a
continuacion seran las responsabilidades clave del Administrador General de la Mesa de
Servicios,

¢ Asegurar la entrega del alcance de los servicios conforme a esias bases.

g o Colaborar con el responsable del proyecto de “La Secretaria” para escalaciones,
asuntes operativos, nuevos requerimientos de servicio y aspectos relacionados
con la misma.

 Administrar los recursos humanos durante el horario de trabajo y cercicrarse de
que exista personal adecuado a las necesidades operativas del proyecto.
¢ Comprender las metas de “La Secretaria”; identificar las consecuencias de las
soluciones; monitorear eventos pendientes; cerciorarse de que se atiendan las
prioridades de los requerimientos.
e  Proporcionar informes de niveles de servicio de acuerdo al alcance del proyecto. \
/ La _.
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. Liovar a cabo reuniones semanales, mensuales o trimestrales con “La Secretaria”
respecto a las estadisticas y desempefo general de proyecto. "La Secretaria” se
reserva el derecho a citar al licitante ganador a reuniones extracrdinarias cuando
asi lo estime necesario

e Mantener un alto nivel de satisfaccion de la convocante dentro del marco de las
prioridades y el plan de entrega de los servicios mutuamente convenidos.

e Cerciorarse de que se hayan establecido los planes de escalacion. manear
problemas de comunicacion y relaciones con usuarios; escalar adecuadamente
los problemas conforme a los procedimientos establecidos y mutuamente

acordados

e Ayudar a los agentes de soporte telefonico y soporte en sitic a seguir los
procedimientos correctos para soluciona: problemas.

e Dar seguimiento a problemas pendientes y escalar cuando sea necesario.

«  Moniiorear el manejo de llamadas y la distribucion adecuada de llamadas.

o Identificar la necesidad de capacitacion de los colaboradores del proyecto.

Monitorear los eventos retrasados.

+  Monitorear los niveles de servicio de terceros que se necesitan para el soporte de
3er nivel.

o Coordinar a |los prestadores externos de servicio y areas internas.

e Implantar y mantener un programa de mejora continua gue resultara en niveles
de calidad de servicio constantemente mejorados a lo largo del programa.

¢  Manejar los procesos de solucion de problemas y administracion de cambios.
e Implantar un procedimiento de seguimiento para todos los proyectos de
instalacion, incluyendo porcentaje de realizaciéon para cada tarea.
O El perfil del Administrador General de la Mesa de Servicios debe ser el
siguiente:
e Habilidades de liderazgo, de organizacion e interpersonales.
e Buenas haullidades de comunicacion oral y escrita.
s Habilidades administrativas.
. Ingeniero en sistemas o un campo relacionado.

. 1 anc de experiencia en administracion de proyectos de este tipo. Certificado por
Exin en Fundamento de Administracién de servicios de Tl (Foundation Certificate
in IT Service Management) como ITIL.

¢ Tener una actitud de servicio con los usuarios.

e  Conocimiento de las herramientas de la Mesa de Servicios.
» Capacidad de coordinar un grupo.

s Capacidad de implantar metodologias.

e Capacidad de diagnosticar problemas.

e Liderazgo en el proyecto.

AGENTE DE SOPORTE TELEFONICO y
d Las actividades del agente de soporte telefénico son las siguientes:

e Ser el primer punto de contacto para todos los usuarios internos que reporten
problemas o solicitudes de servicios. Estos problemas pueden comunicarse ya
sea via telefdnica o por correo electronico u otro medio aceptable.

e Dar solucidbn a los incidentes o las solicitudes que no requieran de los
conocimientos técnicos de un especialista o tiempo considerable de solucion.

15

Luis

P!
Tecnoprag F pecializ
enﬁ% Ogerativos, S.A. de C.V.

Este folio es consecutivo en orden alfabético por empresa: 54255



L INO. RE-US T-ZUU
LPN-00014001-026-07

e« Tomar control remoto de los equipos de los usuarios para dar solucion a '7s
problemas reportados.

e Registrar lcs problemas o ias solicitudes en el Software de Mesa de Ayuda y
Base de Datos de Administracidn de Activos del Centro de Atencidn Tecnologica.

+ Asignar problemas y solicitudes a las partes que convengan.

e Llenar la documentacion de seguimiento.

. Monitorear el progreso de las incidencias despachadas, escaladas o©
programadas.

U El perfil del agente de sovporte telefonico debe ser el siguiente:

« 12 meses de experiencia en el area de soporte técnico.

» Habilidades de comunicacién oral y escrita.

e Atento con los usuarios.

o  Buscar mejora continua de si mismo, para mantenerse actualizado/a.
o Conociimienios basicos de hardware.

e Conocimiento del Software de Mesa de Ayuda y Base de Datos de
Administracion de Activos del Centro de Atencion Tecnologica.

(Se anexan Curriculum de nuestro Agente de Soporte | eletonico)

“El prestador del servicio” se compromete a dimensionar y designar al equipo de trabajo de
agentes de soporte telefonico a su eleccion, manteniendo los niveles de servicio especificados.

INGENIERO DE SOPORTE EN SITIO

La siguiente lista muestra una idea general de las responsabilidades de los ingenieros en sitio, no
los requisitos minimos; las personas asignadas a aste puesto tendran algunas de ellas
dependiendo de su funcién especifica.

e Atender ias Solicitudes de Servicio asignados por la Mesa de Servicios.

. Prcporcionar soporte correctivo de hardware conforme a estas bases.

. Prever soporte correctivo de primer y segundo nivel en sistemas operativos y
aplicaciones comerciales.

e  Participar en el registro de mcvimientos de activos de “La Secretaria”.

e Llevar a cabo instalaciones, reparaciones y rutinas de mantenimiento en el
equipc del cliente y configurar hardware.

e Instalar sistemas / producto y verificar la operacion del producto con base en los
estandares de “La Secretaria”.

e Llevar a cabo trabajos de rutina, solucionar problemas basicos de hardware y
software dentro de los procedimientos operativos estandar.

o Tomar decisiones en cuanto 2 problemas medianamente complejos para su
escalacion o toma de acciones correctivas.

¢  Proporcionar el mantenimiento correctivo.

« Dar seguimiento a toda accién llevada a cabo para solucionar los problemas
dentro del Software de Mesa de Ayuda y Base de Datos de Administracion de

Activos.
e Llenar la documentacion de seguimiento.
e  Actualizar documentacion de los eventos de soporte.

e llevar a cabo actividades sencillas para atender solicitudes de “La Secretaria”, en
ta atencion de servidores y equipo activo como por ejemplo: resetear equipos,
cambios sencillos de hardware, etc.
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TECNICO EN SITIO

El perfil del técnico en sitio debera contar con algunas de las siguientes caracteristicas
dependiendo de su funcion especifica:

« Ingeniero o técnico en sistemas o campo relacionado.
e  Experiencia soportando aplicaciones de software.

e Conocimientos avanzados en sistemas de cémputo.
e  Tener actitud de servicio con los usuarios.

e  Buscar mejora continua de si mismo, para mantenerse actualizado/a.
 Conocimientos de hardware.

e  Amplia experiencia en aplicaciones Microsoft

. Conocimientos generales de redes.

e Conocimientos de aplicaciones cliente / servidor.

. Responsable.

e Organizado/a.

e  Proactivo/a.

+ Confiable.

e Comprometido a ofrecer el servicio en cualquier momento confcrme se solicite,
aun fuera del horario normal de trabajo.

e  Vision para ofrecer las mejores soluciones y anticipar problemas.

El personal que realice funciones de supervision o cualquier otra funcion similar o superior que “El
Prestador del servicio” proporcione, debera contar con el enfoque de aiencion a clientes,
servicio y amplio conocimiento operativo, control y gestion de centros de atencién telefénica.

Diagrama Co~ceptual de la Mesa de Servicio.

Primera etapa.
“El Prestador del servicio” acepta que durante la primera etapa, “La Secretaria” envie via

telefonica los reportes a la mesa de ayuda para que nuestros operadores de ia mesa de ayuda
asignen los reportes al area correspondiente y/o a proveedor de servicios, via WEB para su
resolucion y documentacion, como se muestra en el diagrama 1 (flujo de reportes)

F p ize
terds Operativos, S.A. de C.V.
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Diagrama 1, Flujo de reportes

Segunda etapa.

“El Prestador del servicio” acepta que durante la Segunda Etapa, los usuarios reporten
irectamente al Help Desk, via telefonica para levantar su reporte.

™

Protesto lo
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LLos usuarios reportan

directamente al Help Desk. \
/// _ INTERNET |

Diagrama 2. Flujo de reporte de usuarios.

Servicios que debe proporciona el sistema de mesa de ayuda.

1.- Soporte de primer nivel.

El Sisiema de Mesa de Servicio permite el levantamiento de informacion sobre las peticiones y
problemas de los usuarios via telefénica, por correo electronico y a través del WEB en Internet, los
datos requeridos al usuario son:

Nombre del Usuario

No. telefonico y/o extension

Nombre de la persona a quién se puede recurrir, en el caso de que el Usuario del
equipo danado no se encuentre presente:

» Tipo de requerimiento o incidente.

¥
» Cargo

» Area a que pertenece
» Correo Electronico

» Direccion

» Ubicacién

>

>

El Sistema de Mesa de Ayuda, permite a los operadores obtener y capturar los datos necesarios
del reporte, para saber a qué area de solucion sera asignado, generando con ello un numero de

reporte al usuario.

Los operadores de la Mesa de Servicio realizaran el seguimiento y supervision al problema, hasta 5
su solucion y aprobacidn del usuario.

El sistema de Mesa de Servicio cuenta con una base de datos de conocimientos que peri

los operadores revisar tipos de falias, recurrencia de las mismas asi como contar con la cape Frotesto ™
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de identificar si “x” problema ya se ha presentado anteriormente y si ya existe una solucion para la
misna, con la Unica finalidad de acotar tiempos de resolucion.

La base de datos del Sistema de Mesa de Ayuda eslara construida de manera graduai, conforme
se vayan levantando los reportes y documentando 'as soluciones correspondientes.

El sistema de Mesa de Servicio, cuenta con un sistema telefénico con la capacidac de grabar
selectivamente llamadas para asegurar la calidad de la atencion telefonica y de intervenir
conversaciones en tiempo real para apoyar a los agentes en el desempeno de sus funciones.

El sistema de Mesa de Servicio, realiza un registro detallado de los datos relativos a la llamada
para reportes. Cealler ID, Called ID, Fecha, Hora, Duracion, Tiempo en espera.

El sistema de Mesa de Servicio, cuenta con la capacidad para definir politicas de distribucion
automatica de llamadas (Automatic Call Distribution) en funcién de parametros.

El Sistema de Mesa de Ayuda acepta y se basa en €l siguiente cuadro de niveles de servicios
solicitados por “La Secretaria”

RAPIDEZ PARA CONTESTAR * 99.9826 %

24x60x60)

» TE | TIEMPOENESPERA* 90 SEG 1«(TE / 1 99.8958 %
24x60x60)

> IA INDICE DE ABANDONO DE LLAMAGAS | 3% 100-1A 97 %

> TL | TEMPODE LA | LAMADA® 8 MIN 1-(TE / 24x60) 90.4444 %

> ISU | INDICE DE SATISFACCION DE LOS | 90% ISU 30 %

* USUARIOS

» o DI J DOCWENTAQ@N DE INC{D_ENTES AJ 1QQ% DI : 100 %

NOTAS:

* PROMEDIO DIARIO

El nivel solicitado para la Mesa de Servicios Calificada (NSMSC) se calculara multiplicando todos
los factores, de acuerdo a la siguiente formula:

NSMSC = .999826 * 998058 * .97 * .994444 *.9 * 100 = 0.8670
Para fines de calculo los indices se tomaran como Maximos, por lo que los valores de servicio no

seran superiores a las metas. Es decir, si el indice RC se solicita con un valor de 99.9826%, para
fines de calculo éste no seré superior a 99.9826% aunque el resultado real sea superior.

-

Todo resultado por debajo de este promedio sera sancionado de conformidad con el punto 1.3
“Penas Convencionales” del Anexo 1 Técnico.

2.- Soporte de segundo nivel
El Sistema de Mesa de Servicios debe permitir que el ingeniero asignado para resolver el reporte, /

documente las acciones realizadas para resolverlo y defina el status en que se encuentra la
solucién del mismo, para tal efecto nuestro sistema cuenta con un campo especial para la
documentacion de las actividades realizadas.

] A "
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Los estados del reporte seran:

Abierto

En espera

Cerrado

Resueitc

Suspendidc {en espera de informacion o datos del usuario).

Cancelado

Y XY ¥ Y V¥V

El sistema de Mesa de Servicio, debe permitir que una vez concluido el trabajo del reporte, se
describa la causa y la solucion con la finalidad de cerrar y liberar el reporte.

El tipo de servicio de segundo nivel serd el de mantenimiento correctivo para todos ios equipos
entregados, como todos los equipos multimarca propiedad de “LA SECRETARIA”.

Entendiéndose por:

MANTENIMIENTO CORRECTIVO: La eliminacion de fallas de los equipos, el usuario del equipo
hara el reporte de falla de acuerdo a los procedimientos establecidos, el cual sera atendido por la
Mesa de Servicio. Se anexan procedimiento para atender estos servicios.

“El Prestador del servicio”, dispone de los suficientes recursos humanos para proporcionar el
servicio, coin personal técnico calificado, atendiendo de acuerdo a los tiempos de solucién

establecidos.

“El Prestador del servicio” durante la vigencia del Contrato, garantizara la operatividad de todos
los equipos descritos en el ANEXO “Especificaciones Técnicas”, solucionando la totalidad de las
fallas reportadas, estando obligadc a cerrar |a totalidad de los reportes generados, sirn menoscabc
de |a penalizacion o sancion que se genere.

3.- Reportes estadisticos.

El sistema de Mesa de Servicio, realizara la supervision y monitoreo de la operaciéon de los niveles
del servicio y al analisis de los reportes estadisticos arrojados por el procedimiento.

El sistema de Mesa de Servicio, permite que el administrador de la misma y el Usuario, puedan
consultar los reportes con el objeto de supervisar el cumplimiento de los niveles de servicio y el
estado que guarda cada uno de los reportes.

Generando reportes diarios y mensuales para ser consultados via WEB, detallando cuando menos

lo siguiente:
» Reportes (tickets o incidentes o solicitudes de servicio).
> Tipos de Reportes. (tickets o incidentes o solicitudes de servicio).
» Problemas o fallas mas frecuentes.
» [Estadisticas ACD.
» Tiempo de espera
» Llamadas contestadas
» Llamadas abandonadas
» Tiempo de solucion en linea y en sitio (solicitudes resueltas por la mesa de ayuda y/o por

persona! de soporte en sitio).

Causa y origenes de los problemas.
Clasificacion de reportes solucionados en linea.
Porcentaje de reportes solucionadoes en linea.
Tiempos promedios de solucion.

Escalacion de llamadas. Lo

Protesto lo

VYVVYY
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» Encuesias de niveles de satisfaccion y calidad del servicio proporcionadc de los casos
cerrados

Niveles de Servicio Comprometidos (SLA's).

El sistema de Mesa de Servicio permite asignar por lo menos tres niveles de servicio, dichos
niveles son los siguientes:

Nivel Critico.- Equipos de los Funcionarios Superiores (Atencion en zona
Metropolitana en un tiempo no mayor a 15 mins. con solucion maxima en 2
horas).

Nivel Medio (Equipos Personales) (Atencion en zona metropolitana en un
tiempo no mayor a 4 horas naturales con tiempo de solucién en las primeras
24 horas naturales y para el Interior de la Republica con Atencion en un
tiempo no mayor a 6 horas y soluciéon en un tiempo no mayor a 48 horas

naturales)
Nivel Bajo (Resto de los Bienes) (Atencion en zona Metropolitana dentro

de las primeras 8 horas naturales, con solucidon en 48 horas naturales y para
el Interior de la Replblica con Atencién en un tiempo no mayor a 12 horas
naturales y solucion en un tiempo no mayor a 72 horas naturales).

Para el cumplimiento del nivel critico, “LA SECRETARIA” requiere personal en sitio equipado con
refacciones y/o equipos de respaldo en un horario de 08:00 a 20:00 hrs en los siguientes

inmuebles:

a) Por lo que “El Prestador del servicio” cuenta con la disponibilidad de proporcionar un
técnico en Periférico Sur 4271 que pueda desplazarse constantemente a las oficinas de
Constituyentes 810.

Criticidad de Eventos

Todos los eventos estaran clasificados desde su generacion o solicitud como “prioridad normal” y
seran atendidos de acuerdo a los tiempos de solucién a fallas segun el nivel de servicio requerido,
salvo en aquellos eventos que el personal responsable designado por “LA SECRETARIA”, indique
y lo clasifique como de “prioridad alta”, la Mesa de Servicio y ¢l del soporte en sitio en esa entidad,
atenderan dicho evento por encima de aquellas solicitudes de servicio que estuvieran siendo
soportadas.

Soporte en sitio.

“LA SECRETARIA” requiere contar con un soporte técnico para toda la nueva infraestructura
tecnolbgica de computo instalada, periféricos y auxiliares descritos en el ANEXO
“Especificaciones técnicas” conforme a ios sitios de instalaciéon programados a nivel naciynal.

Los servicios de soporte técnico Incluyen: atencion remota y mantenimiento correctivo en sitio. El
soporte técnico aplica para los componentes fisicos (hardware} y para los programas de computo
(software) que fueron preinstalados con el disco imagen.

E!l Soporte en sitio debe considera todas y cada una de las especificaciones mencionadas en el
Mantenimiento correctivo a equipos de cémputo, PC’'S y periféricos en sitio e infraestructura de
Red LAN.

El seguimiento y soporte de las atenciones en sitio, seran registradas en nuestro sistema de la
mesa de ayuda.

22
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El soporte en sitio tendra bien definido los antecedes registrados en el sistema do la faila
canalizada por la mesa de ayuda, con la finalidad de que se acuda a corregir la faila con las
refacciones necesarias para la solucion del Reporte (ticket o incidente) y asi cumplir con los niveles

de servicio establecidos.

Los Reportes (tickets o incidentes) de servicio en sitio a los equipos, seran atendidos solo por
solicitud e instruccién de nuestra mesa de ayuda. Nuestros técnicos que estén prestando soporte
en sitio no estaran habilitados para recibir reportes de servicio directamente del personal

Los reportes (tickets o incidentes) de servicio seran canalizados a nuestra mesa de ayuda y luego
del diagnéstico vy en caso de que corresponda, se derivara la tarea al personal de soporte en sitio.

Sistema de control de inventario de computadoras personales.

El sistema de Mesa de Servicio, incluye una base de datos inicial obtenida con los datos de ios
equipos de computo que sean entregados, misma que serd ampliada conforme se capturen los
reportes de soporte y mantenimiento correctivo multimarca que se vayan levantando tanto en

hardware como en el software.

El sistema debera llevar un histérico de los cambios realizados cn los cquipos de computo en
cuanto al hardware y software.

g) MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y/O CORRECTIVO MULTIMARCA.

Alcances (que acepta “El Prestador del servicio”, como parte de su Propuesta Técnica):

Para la Secreta:“a del Trabajo y Prevision Social se requiere que como parte del servicio, se
considere solo el Mantenimientc Correctivo para la plataforma instalada tanto en ei area
metropolitana como en el Interior de la Republica, servicio que incluye: Servidores, Computadoras
Personales, Computadoras Portatiles, Escaners, Impresoras, y Cafones Proyectores de diferentes

marcas y modelos.

“El Prestador del servicio” acepta, que como parte del servicio de equipamiento se integren los
siguientes servicios:

a) Administracion y control de equipos de activos.

b) Generacion de reportes

c) Soporte técnico telefonico

d) Atencion en sitio a problemas de software

e) Soporte técnico telefonico a fallas de software y hardware a equipos informaticos.

f) Atencién en sitio a fallas de software

g) Servicio de mantenimiento correctivo a equipos de cémputo y periféricos multimarca.

h) Administracion de Garantias de otros fabricantes en sitio con niveles de servicio
comprometidos.

i) Equipos de respaldo

CONDICIONES DE LLOS SERVICIOS.
a) Administracion y control de activos

“El Prestador del servicio” creara una base de datos inicial via Internet, que incluye los d:
caracteristicas principales de los equipos y programas de computo instalados, asi cor
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ubicacion fisica. Esta informacion sera ircluida en nuestra Mesa de Servicio misma que cuenta
con la capacidad de ser actualizada en farma continua, permitiendo la consulta de esta base de
datos a “LA SECRETARIA”

Dicha base de datos recopilara al menos la siguiente informacion:

<

Nombre del responsable
Oficina

<>

0 Unidad administrativa

0 Teléfono y extension

O Direccidon

0  Descripcion del bien

O Marca

0  Modelo

¢ Numero de inventario STPS

¢ Historial de mantenimientos y consumo de refacciones

b) Generacion de reportes: La solucion de Nuestra Mesa de Servicio, cuenta con una base de
datos via internet para la administracion de los mantenimientos correctivos, y estara habilitada para
proporcionar reportes relacionados con los siguientes puntos:

Ubicacion del bien a reportar.

Usuario que reporta.

Reparaciones realizadas

Reportes por antigiedad

Reportes de bienes sustituidos

Numero de soportes telefonicos realizados durante el ano o
periodo del contrato.

» Fechas de los mantenimientos

» Estadisticas

La Mesa de Servicio propuesta cuenta con la capacidad de clasificar y filtrar la informacion, realizar
listas y reportes de los bienes informaticos por ubicacién, usuario, llamadas de mantenimiento,
garantias, y bienes reparados. Los reportes se entregaran de manera mensual en las instalaciones

de:

VVYVVVYVY

1. La Direccién de Infraestructura Tecnolégica, ubicada en Periférico Sur 4271, Edificio “B”
basamento, Col. Fuentes del Pedregal.

¢) Soporte Técnico Telefonico

Para este servicio de mantenimiento correctivo multimarca, aplicaran todos los servicios
establecidos en inciso f “Mesa de Servicio” para que “El Prestador del servicio” proporcione
asistencia, ya sea telefonica o en sitio, a fin de dar soluciones técnicas a problemas o incidentes
que se le presenten a los usuarios finales, con relacion al siguiente software comercial:

WINDOWS 2000

WINDOWS NT

WINDOWS 98

WINDOWS 95

WINDOWS XP

MS OFFICE XP STANDART
MS OFFICE XP PROFEC!ONAL
MS OFFICE 2000

MS OFFICE 2003

MS OFFICE 97

* & & 6 & ¢ 6 o 000
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INTERNET EXPLORI
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FiliR; BNS

WIND

WS D00

WS 2000 SEF

WINDOWS 2003 ER

SQL SERVE!

de
equipos directamente e

hli'
HECK POIN

RED H/

Mesa de Servicic proporcionara la coordinacion y asignacion de persona

are y sottware para los equipos en mantenimiento y
;)HTHH—.‘SH’.HY iNn problema
todos rvidore > los Centro de Cémputo, sélo podran reportar dichos
personal a ca de los mismos que a continuaciéon se enlista

Por “La Secretaria

J

PTI
Lic.
Ing

O los que

Los cuales validaran los reportes y

::f a) Eliminado

designe la Secretaria de acuerdo a sus necesidades

se les entregara una copia de los mismos al finalizar cualquier

tipo de mantenimiento correctivo

d) Atencidn en sitio a problemas de software

Cuando sea reguerida la atencion en sitio para la solucion de probiemas de software
(configuracion, instalacion, reconfiguracion o formateo de equipos), los técnicos de “El Prestador
iel Servicio” se presentaran con el software necesario y autorizado con licencias de “La

Secretaria’ en

Eliminado:

a) un parrafo, nombres.

Fundamento Legal.

Articulo 116 de la Ley General de Transparencia
y Acceso a la Informacién Publica, en relacion
con el articulo 113, fracciones | y Il de la Ley
Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacion Pablica, asi como el Lineamiento
Trigésimo  Octavo, fracciones | y I
Cuadragésimo, fracciones | y Il de
Lineamientos  Generales en Materia
Clasificacion 'y  Desclasificacion  de
Informacién, asi como para la elaboracién de
versiones publicas.

Motivacién:  por datos

corresponder  a
personales concernientes a una persona fisica

identificable y/o datos patrimoniales,
econémicos, contables, Juridicos y
administrativos de una persona moral.
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1) EQUIPOS

2)
<L)

L)

los siguientes tiempos

Secretario

los CC

DE MISION CRITICA: Son las siguientes: La oficina del C
¢ de los CC. Subsecretarios, Oficialia Maycr
a Presidencia de la Junta Federal de Conciliacidon y

lentro de los siguientes 15 minutos y solucion dentro de

del Ramo, Las oficinas
Directores
Arbitraje, con atencié

as siguientes dos horas

Generales

EQUIPOS IMPORTANTES: Servidores de los Centros de Computo y del Nodo
de Internet, atencion de las dos siguientes horas naturales, después de
haber sido levantado el reporte en forma telefénica de las areas usuarias con !
solucién dentro de las 8 horas siguientes

jentro

EQUIPOS PERSONALES: Computadoras personales y consolas de Internet
con atencion dentro de las siguientes cuatro horas naturales y solucion dentro
de las siguientes veinticuatro horas naturales para el area metropolitana y .
atencion dentro de las siguientes ocho horas naturales y solucion dentro de las

siguientes cuarenta y ocho horas naturales para el interior de la Rephlic~ ~’
después de haber sido levantado el reporte en forma telefénica de las Protesto lo

iIsuarias.



SAT
Cuadro de texto
a) Eliminado

SAT
Cuadro de texto
Eliminado:
a) un párrafo, nombres.  
Fundamento Legal. 
Artículo 116 de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública, en relación con el artículo 113, fracciones I y II de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Información Pública, así como el Lineamiento Trigésimo Octavo, fracciones I y III y Cuadragésimo, fracciones I y II de los Lineamientos Generales en Materia de Clasificación y Desclasificación de la Información, así como para la elaboración de versiones públicas.
Motivación: por corresponder a datos personales concernientes a una persona física identificable y/o datos patrimoniales, económicos, contables, jurídicos y administrativos de una persona moral.
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4) RESTO DE LOS BIENES, atencidon dentro de Iss siguientes doce horas
naturales y solucién dentre de las siguientes cuarenta y ocho horas naturales
para el area metropoltana y atencion dentro de las siguientes veinticuatro horas
y solucidn dentro de las siguientes setenta y dos horas para el interior de la
Republica, después de haber sido le'antado el reporte por parte de las areas
usuarias.

j) Mantenimiento correctivo

El servicio incluye & todos los equipos del contrato, no importando [a falla ni el numerc de
mantenimientos correctivos necesarios, a solicitud de los usuarios de LA STPS.

Para el caso de todos los servidores de los Centros de Computo, este servicio incluye a todos los
equipos del contrato, no importando la falla ni el nimero de mantenimientos correctivos necesarios
a solicitud del personal de la Direccion de Infraestructura Tecnologica, fas 24 horas del dia, los 365
dias del afo en las instalaciones de Carretera Picacho al Ajusco 714, Col. Torres de Padierna,
Delegacion Tlalpan, C.P. 14209, México D.F., asi como en las instalaciones de la empresa
UNINET, S A., ubicadas en Querétaro. Qro. y, en caso de ser necesario, con supervision del
personal que “LA SECRETARIA” designe. La empresa en la cual estan alojados los equipos, no
permitira el acceso a sus instalaciones si el personal de “El Prestador del servicio”, no tiene la
autorizacion de la Direccién de Infraestructura Tecnologica.

El prestador de servicios se compromete a incluir el 100% de los consumibles (toners, cartuchos de
tinta. fotoconductores, etc.) que correspondan a los equipos que él proporcionemos como respaldo
durante el periodo del contrato.

Incluye todas las refacciones nuevas originales, de calidad igual o superior de todos los
componentes internos y externos de los bienes (mother board, teclados. mouse, discos duros de
igual o mayor capacidad, fuentes de poder, unicdades de cd, cd-rw, dvd, floppy de 3 /2, tarjetas de
video, tarjetas de red 10/100, bceinas, micréfonos, cables |, eliminadores para lap tops y equipos
multimedia, etc.)

Para el caso de ias baterias para Lap Tops solo seran remplazadas mediante previa autorizacion
de los responsables de informatica de los organismos participantes

“El Prestador del servicio”, considera la ubicacion de personal residente en las oficinas de la
ciudad de México, asi como contar con un stock de partes y refacciones, para agilizar los tiempos
de respuesta en la atencion de reportes, como a continuacion se detallan:

e Un técnico y stock de refacciones para la Zona Norte, ubicandolo
fisicamente en la Unidad Azcapotzalco, Calzada Azcapotzalco la Villa No.
311, Colonia Santo Temas, Delegacién Azcapotzalco.

o Dos técnicos y stock de refacciones para la Zonas Centro y Sur,
ubicandolos fisicamente en Periférico Sur 4271 Col. Fuentes del Pedregal.

Los equipos reportados a la Mesa de Servicio, seran atendidos en sitio conforme a los niveles de
servicio mencionados anteriormente

k) Equipos de Respaldo.

En caso que los tiempos de reparacion excedan de los niveles de solucion mencionados
anteriormente, “El prestador de servicio” proporcionard en ese momento, un equipo de res;

de calidad igual o superior al equipo a sustituir y configurado en los términos operativos en lc Protesto lo
se encontraba el bien con la falia.
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En el caso de que al finalizar el contrato, hubiera equipos de respaldo correspondientes a otros
equipos que no se lograran reparar. dchos equipos seran entregados en donacion a la
Convocante mediante factura con la descripcion del bien y valor cero a nombre de la misma

I) Administraciéon de Garantias

“El prestador de servicio” administrara las garantias de los equipos de computo, impresoras y
servidores que se encuentran actualmente en este caso, para esto se nos proporcionard la lista de
los equipos en garantia, las empresas responsables de las mismas y los teléfonos y contactos para
hacerlas valer y siendo responsabilidad de Tecnoprogramacién Humana Especializada en
Sistemas Operativos, darle un seguimiento a los reportes de garantia hasta verificar que fueron

atendidos de manera satisfactoria.

Para lo cual “El prestador de servicio” dara atencion dentro del tiempo de respuesta establecido en
los niveles de servicio a cualquier reporte de falla del Hardware propiedad de “la Secretaria”

Una vez recibido el repcrte canalizara la solicitud de atencién con los diversos proveedores con los
que “la Secretaria” haya celebrado un contrato, para tales efectos.

“El prestador de servicio” se responsabiliza de dar seguimiento hasta el cierre del reporte de
manera satisfactoria. Para los casos en los cuales el fabricante y/o proveedor que tenga celebrado
un contrato previo de garantias con “LA SECRETARIA”, “El Prestador de! servicio” gestionara
unicamente las solicitudes de atencion, no obstante y si después de dos (2) solicitudes sin
respuesta por parte de “el Prestador del servicio” contratado, canalizaremos al supervisor
designado por “LA SECRETARIA”, un reporte estableciendo lo anterior, para su escalamiento de

manere interna.

m) ADMINISTRACION DE LICENCIAS DE SOFTWARE

“El prestador de servicio” se responsabiliza de administrar las licencias de software de los equipos
de computo, de diferentes marcas con que cuenta “La Secretaria®, para esto ‘La Secretaria”
proporcionara la lista del software a administrar responsabilizandose “El prestador de servicio” de
administra y llevar un control, mediante monitoreo remoto de los equipos donde le indique el tipo de
software que utilizan y si esta licenciado o no por parte de “LA SECRETARIA”.

“El prestador de servicio” se compromete a entregar a los responsables de informatica, un listado
del software que se encuentra en los equipos, y en el caso de encontrar software no autorizado se
determinara de manera conjunta e! procedimiento a seguir en cada caso.

Los requerimientos de instalacion de software adicionales en los equipos, deberan venir validados
previamente por los responsables de informatica de los organismos participantes antes de

proceder a su insta'acion.

1) BORRADO DE INFORMACION AL TERMINO DEL CONTRATO

Al término del contrato “El prestador de servicio” en coordinacién “la Secretaria” y previa entrega
de relacion de equipos con fecha de vencimiento del contrato, realizara la recoleccion de los
equipos previo borrado de la informacion del disco duro cumpliendo con el estandar del
Departamento de Defensa de los EEUU, bajo la norina 5220.22 para evitar cualquier fuga o mal
uso de la informacion propiedac de “LA SECRETARIA” y posteriormente retirara los equip

las instalacionies de los organismos participantes.
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ANEXO: DISTRIBUCION EQUIPOS POR FASE

- ARRENDAMIENTO DE EQUIPO Y BIENES _Z_nom_sh._._.nwom (Tabla 1)

| | o e STPS
D.F.
UNIDAD | s
PARTIDA DESGLOSE POR CONCEPTO u | 4
“ De (FASE 1) W
~ | (FASE2) |
MEDIDA Detalle en |
ﬁ i \Detalle en tabla 4,
| tabia 3 | ”
| ; ——
| 1 Computadora de Escritorio | Equipo 1291 1195 :
1 \Computadora de Escritorio con Monitor de 23" Equipo | 3 ]
1 Computadora Portatil Equipo 37 32 |
L1 Digitalizador de Alta Velocidad a Color ‘ Equipo 3 o i
1 Digitalizador Portatil ] Equipo 20 e
1 |Impresora Portatil Equipo 2| - |
_ 1 Impresora Multifuncional Laser Equipo ) 25 “ I
i1 Digitalizador de 15 ppm Equipo ‘*' " IT |
| 4 Switch de 24 puertos . — Equipo , I
L =1 Plotter de Impresion Equipo 1 - =
. 1 Cafion Proyector 1600 Lumenes Equipo B
.l Cafon Proyector 3000 Lumenes . Equipo 6 5
1 |UPS de 20 KVA et Equipo 8 .- s
¥ Servidor ; Equipo ol |
N
\l ‘o

:
de C.V.

Oferativos, S.A.
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Vd
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ANEXO: DISTRIBUCION EQUIPOS POR FASE

e

CONTRATO No. |

|
|
|

- MANTENIMIENTO Y CONSERVACION DE BIENES INFORMATICOS (Tabla 2)
1 - T T
W UNIDAD

DE STPS STPS

PARTIDA| DESGLOSE POR CONCEPTO MEDIDA DEF DFT

(Detalle en tabla 5) | (Detalle en tabla 6)
2 Computadoras Equipo 410 320
2 Computadoras 2009-2011 Equipo | 986
2 |Impresoras Equipo | 240 643
2 Servidores i Equipo | 10 4
L2 |[Equipos Varios Equipo | 239 271

LPN-G00

ize
de C.V.

s Operativos, S.A.
™ W
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s 2
LPN-000’ m S
an
: ¢ R fRNeo
ANEXO: DISTRIBUCION EQUIPOS POR FASE N~
g
ARRENDAMEENTO DE EQUIPO | UNIDAD , R T , I 7o
Y BIENES INFORMATICOS s
DE <
DESGLOSE PORCONCEPYO | wepipa  ["CANT. | 400 | 110 T 791 | 112 [ A3 [T 415 | 30 | 210 T 371 21217213 [ %00 | 310 | 311 32 | 40 | 410 T 419 _ H2[500] st | 51T ] 50 [ B
- — L s - ; L S
SEC | JFCA | DGCS [ UDFT | UFC | UAI | OIC | STSPS | DGIFT | DGRA DCAJ | DGSST | SEPL | CGE | DGPL . DGIET | SDHTP | DGEG DGC | DGP _,roz M DGDH | DGPP | DGRMSG | DGITER,
e _ N - { ! IR A [}
Computadora de Escritorio (Fase kquipo 1291 28 33 20 | 23| 5 16 60 41 70 r 50 37 120 60 | 40 31 30 100 | 30 | 28 “ 136 75 119 3 au
1 {
Computadora de Escritorio Equipo 1195 | i
{Fase 2) Detalle en Tabla 4 ; ==
! =¥
Computadora de Escritofio con Equipo 3 i3 >
Monitor de 23" ! .m..
Computadora Portatil Equipo 37 3 1 2 3 2 3| [ 2 23
Fase 1) A N
Computadora Portati Equipo 32 ﬂ ! i ]
(Fase 2) Detalle en Tabla 4 W M “ e
i ) - <
Digitaizador de Alta Velocidad a Equipo 3 1 1 { _ L -
Color 1
Digitalizador Portati Equipo 20 20 _
impresora Portatil Equipo 20 20
) A
Impresora Multifuncional Laser Equipo 25 5 2 2 2 2 2 2 2
( cidn de 2quipo en {
| préstamo) - A L e — = =
Digitalizador de 15 ppm Equipo 7 2 1 1 1 | 1
{Sustitucion de equipo en {
préstamo) N 3 i = L ! Ig e =)
Switch de 24 puertos Equipo 5 i 1 1 1 gl | , _ |
{Sustitucion de equipo en ! } |
préstamo) ! el = | - |
Plotter de Impresion Equipo 1
“Cafion Proyector 2000 Lumenes Equipo 3 1 2 | [ ‘ | x .
Cafion Proyector 3000 Limenes Equipo 6 ? 1 ] ! ] I
UPSde 20 KVA Equipo 0 ] |
——— - - - o +
Servidor Equipo 1 m
_pu i = =1 =
Tabla 3

r
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CONTRATO No. | g3
LPN-000 a7
F 28 B
ANEXO: DISTRIBUCION EQUIPOS POR FASE 3 rsy-ﬂ
RN
ARRENDAMIENTO | UNIDAD ) J - 8 M
DEEQUIPOY |
BENES . % ) = o - ]
INFORMATICOS | MEDIDA [ CANT. | 121 122123 | 124 | 125 [ 126 | 127 | 128 | 130 | 131 | 132 | 133 | 434 | 135 | 3 | 137 | 138 | 130 | 140 | 141 142 [ 143 142 [ 145 | 146 [ 147 | 148 | 149 | 150 | 451 | 732 &
DESGLOSE POR TAGS | BC [ BCS | CAWP | COAH | COL | CHIAP | CHIN | DGO | GTO | GRO | HGO | JAL | MEX | MICH | MOR | NAY | NL | OAX | PUE | GRO [ GR | SLp | Siv T80W TAB | TAM | TLAX | VER | YUC | ZAC |38\,
CONCEPTO N | | . A
| Computadorade | Equpe | 1195 | 20 | |0 [ B | 27 | B | @0 |0 | % | B | D |0 |[H |0 @ | D | D00 7T s 05 To 5oz 3B 1 75 | 20 | 3% =85
| Escritorio 2008, | | | I S B L
| Computadora Equipc 2 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 i 1 1 1 (N TR A 1 it
To&:_. { _ L _ =3
Tabla 4 =
=
9
o
N
— (N<P]
Y [ UNIDAD =)
ENES |
8 bE g
= MEDIDA 100 [ 0 111 M2 | 13 | 114 15 | 200 210 211 212 213 300 | 310 | 319 312 400 “0 T 4 [aiz [ 500 | 510 511 S
SEC | JFCA | DGCS | UDFT | UFC | UAI | OIc | STSPS | DGIFT | OGRA | DGAJ | CGSST | SEPL | CGE | DGPL | DGET | $oMTP | 06ES T Doc | bep IOM | DGDH | DGPP h@.w_,._mo
T 3 I B N B T 7 T 0 3 T ST 2 72 5 5 Z w15 | & | 7 295
Equpe 956 . 4
Quipe L P» o=
Fouipe ) I 0 g | 10 | 2 1 78 47 _“.No >
P + . - - e e L -
Equipo | 4R , [=]
el | » i . i — ==
Equipo 5 7 | 6 fw 6 5 6 5 16 6 3 19 5 13 3 5 6 6 10 § [ 1 19 =10
- == - = £ - a5 L \Ll.ﬂlbxu
Tabla 5 Q
Q
172}
=
7 =
o
[70]
5
=
©
)
S
e
N
72}
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ANEXO: COSTOS UNITARIOS

PARTIDA PRESUPUESTAL 3204 "ARRENDAMIENTO DE EQUIPQO Y BIENES INFORMATICOS"™.

[ DESGLOSE POR CONCEPTO T UNIDAD | COSTO UNITARIO
DE MENSUAL
| CONFORMEA
‘ MEDIDA | FALLO
{ IVA INCLUIDO
Computadora ce Escntaro Equipo $662.89
Computadora de Escriono I [ Equipo | $66289 |
(A partr de mayo 2008} [
Computadora de Escrtorio con Monitor ge 23" ) Equipo | $629.06
Computadora Portat! Equipo $569.72
" Computadora Portad R Equipo |  $569.72
(A partir de mayo 2008)
Digitahzador de Alta Velocidad a Color | "Equipo 591228
T)[gitalvzaom Portat! Equipo $168.99
Impresora Portatil Equipo $227.24
W = )
impresora Multifuncional Laser Equipo $453.38
(Suslilucion de eguipo en préstamo)
Digtalizador de 45 pom Equipo T $1540.26
{Sustitucion de equipo en préstamo)
Switch de 24 puertos Equipo $277.04
(Sustitucion de equipo en préstamo}
| Plotter de Impresion Equipo ) $3,745.14
Canan Proyector 2000 Lumenes Equipo | $796.27
Canon Proyector 3000 Limenes Equipo $938.07
UPS /e 20KVA Ty h Equipo $8.506 64
| Servidor T » Equu)oT T 8213154

)
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ANEXO: COSTOS UNITARIOS

PARTIDA PRESUPUESTAL 3502 "MANTENIMIENTO Y
CONSCRVACION DE BIENES INFORMATICOS™.
[ DESGLOSE POR CONCEPTO | UNIDAD | COSTO

§
! | UNITARIO
’ e MENSUAL
MEDIDA { CONFORME A
‘ FALLO
y , IVA INCLUIDO
‘ omputadoras | Equipo $9775
? Computadoras 2009-2011 Equipo 89775 |
\ R— |
impresoras ‘ Equipo 597..‘5‘
Servidores | Equipo " s9775
L[qt ipos Vanos 1 Equipo $97.75

I_eido que fue el presente instrumento y enteradas fas Partes de su contenido y alcance legal,
lo firman en seis tantos, en lz Ciudad de México, Distrito Federal el dia 30 de abrii de

dos mil ocho.

Por “la Secretaria” Por “el Prestador del Servicio”

el Lugia Recoder
oderado Legal

Lic. Frdncisco @uerrero Pinera
Director Generaf de Recursos
Materiales y Servicios Generales

Lic. Leopoldo Albe ales Rivero
Director de Adq ciones y

Almace

Area encargada de administrar y vigilar el
cumplimiento de los Servicios
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