ANEXO 4 A2

A.2.  Servicios de Desarrollo de Funcionalidades y Mantenimiento de los Programas de los
Sistemas.

Actualmente el Instituto Fonacot requiere de la contratacion del servicio que de respuesta a la atencion de
necesidades que el Instituto tiene para el soporte y mantenimiento de su aplicacion de negocio
sustantiva (CREDERE), asi como el desarrollo de aplicaciones o modulos nuevos con los que cuenta
el Instituto.

El Prestador de Servicios se obliga a ejecutar los servicios y actividades cumpliendo con todos los
lineamientos, politicas, procesos y practicas acorde a las metodologias establecidas o que se establezcan
en la implementacion del Modelo de Operacién una vez que esté implementado o las fases que sean
liberadas.

Las caracteristicas de los Sistemas actuales con los que cuenta el Instituto asi como de la Infraestructura
que lo soporta estan descritas en el ANEXO 4A Situacion Actual.doc

Los Servicios requeridos son los siguientes:

e Servicio de soporte y mantenimiento a las aplicaciones.

e Servicios de desarrollo de nuevas funcionalidades a las aplicaciones existentes asi como el
desarrollo de nuevas aplicaciones.

e Servicios Especializados
= Implementacion de un Modelo de Operacidn.
= Arquitectura Tecnoldgica y Planeacion de Aplicaciones.

= Concluir Primera Fase Desarrollo € Implementacion de un Almacén de
Datos y Generacion de Reportes e Indicadores Operativos.

Servicio de soporte y mantenimiento a las aplicaciones

El Prestador del Servicio debe llevar a cabo el soporte y mantenimiento del software aplicativo con los
que cuenta el Instituto, siendo esto de manera enunciativa mas no limitativa y que son los siguientes:

e Sistema de Crédito “"CREDERE".

e Sistema para la Gestion de Calidad.

e Sistema de Administracion y Disposicion Documental.

e Sistema de Registro y Control de Cartera Bursatilizada (SRCCB).
o Sistema de Contenidos Digitales (BuserdiCF)

e Sistema de Gestion para las Acciones de Mejora (SGAM)

e Almacén de Datos y Tableros de Control

El Prestador del Servicio debera de asegurar un nivel de respuesta adecuado a los cambios por
funcionalidad y/o correccion de defectos de los sistemas en produccion o en su caso alinearlas a las
estrategias de modernizacion y estandarizacion tecnologicas dictadas o definidas por la DTI.

Este servicio considera llevar a cabo adecuaciones a las aplicaciones propias del Instituto, llevando a
cabo actividades de mantenimientos preventivos y/o correctivos asi como actividades o servicios de
Consolidacion de aplicaciones orientados a mejorar la funcionalidad de las aplicaciones, alcance u
optimizacion, eliminando funciones duplicadas, mejorar el desempefio y disponibilidad, o por defectos



encontrados de acuerdo a las necesidades planteadas por las diversas Areas Operativas 0 Normativas
del Instituto asi como por lineamientos de la Direccion de Tecnologia de Informacion y aquellas
autorizadas por esta, e incluso requerimientos propios de dicha Direccidn.

El Prestador del Servicio debera de realizar los mantenimientos necesarios y que afecten a las
aplicaciones consecuencia de cambios solicitados por las diferentes entidades reguladoras, fiscalizadoras
0 normatividades externas que deriven en cambios a las aplicaciones.

Los Servicios de Soporte y Mantenimiento de aplicaciones incluyen a aquellas actividades relacionadas
con la reparacion de defectos o fallas y el desarrollo de mejoras menores (esfuerzo menor o igual a 40
horas hombre de esfuerzo) o hien acciones para consolidacién de aplicaciones en ambiente de
produccion. Los servicios de mantenimiento de aplicaciones incluyen el soporte a todas las actividades
del ciclo de vida del desarrollo. (Levantamiento, Analisis, Disefio, Construccién, Pruebas, Calidad y
Liberacion)

El Instituto requiere para el mejor control de los Servicio que sean clasificados en los tres siguientes
grupos:

e a.- Mantenimiento Correctivos. (Dia a Dia)
e b.- Mantenimiento Preventivo.
e .- Servicio de Consolidacion de aplicaciones.

a) Mantenimiento Correctivo.- Serdn aquellos requerimientos que Se necesite proporcionar
asistencia técnica o bien que involucren un cambio o modificacién al cddigo en los ambientes
productivos para la solucién de problemas o incidentes, por ejemplo:

I.  Soporte a fallas de la aplicacion
IIl. Soporte en andlisis de incidencias o problemas
lll. Soporte a fallas de trabajos batch e interfaces
IV. Cambios Funcionales de Aplicaciones (cambios puntuales a pantallas, procesos o
reportes)
V. Recomendaciones para Cambios en las Bases de Datos relacionadas a mejoras
VI.  Recomendaciones para modificacion a la estructura estandar de Querys
VII.  Optimizacion de desempefio
VIIl.  Mejoras de ejecucion
IX. Desarrollo de Reportes

b) Mantenimiento Preventivo.- Son todos aquellos requerimientos que si no son atendidos de
manera pro-activa, pueden tener impacto en los ambientes productivos de la Aplicacién, por
ejemplo:

|. - Cambios en el volumen de datos manejado
[l Mantenerse con las versiones mas actualizadas o las que se establezcan por parte de
la DTI
lll.  Optimizacion de procesos, accesos directos por ODBC (Pro-activa)
IV. Ejecucidn de simulaciones en ambientes pre-productivos
V. Identificar riesgos 0 amenazas y debilidades en la seguridad de las aplicaciones
VI. Pruebas especiales por eventos 0 procesos particulares, como:
VII.  Cambios de versiones
VIll.  Cambio de componentes
IX. Mantenimiento y depuracion de bases de datos, es decir, realizar las actividades
necesarias para lograr que las bases de datos del Instituto contengan informacion
integra, consistente, no duplicada y bajo un esquema de base de datos que esté
alineado a las préacticas recomendadas de disefio, teniendo por ejemplo.



o Realizar tareas de depuracion de la informacion que reside en las bases de
datos del Instituto.

e Aplicar las reglas de normalizacién hacia un esquema en tercera forma normal
(3FN).

e Aplicar procedimientos de afinacion a la base de datos

e Aplicar procedimientos y técnicas para la limpieza de datos, con el fin de
detectar y eliminar errores e inconsistencias en conjuntos de datos para
mejorar la calidad de los mismos

c) Consolidacion de aplicaciones.- Este servicio consiste en contar con una reevaluacion de los
servicios de las funcionalidades que ofrece alguno de los aplicativos propio del Instituto o por
aplicativos de otros servicios con los que cuenta el Instituto, con el propésito de mejoras
funcionales, optimizarlos y/o alinearlos a las necesidades presentes y futuras de los usuarios y/o
clientes del Instituto. Para lo anterior se puede requerir lo siguiente, siendo de manera
enunciativa mas no limitativa:

i. Extraccion de las reglas de negocio inmersas en la base de datos o codigo duro de los
aplicativos propios del Instituto

ii. Lograr el entendimiento detallado de las caracteristicas de las aplicaciones y facilitar el re-
disefio 0 apoyar en la definicion de requerimientos especificos de mantenimiento a las
areas Operativas, Normativas o inclusive a la DTl de alguna funcionalidad, médulo,
proceso e inclusive de la misma aplicacion

iii. Analizar la estructura y desempefio del codigo con el objetivo de mejorar el desempefio y
mantenimiento de los aplicativos propios del Instituto

iv. Establecer y/o definir nuevas interfaces orientadas a servicio, basadas en web en los
desarrollos existentes, interfaces al Almacén de Datos (DWH), Sistema de contabilidad o
algln otra aplicacién interna, externa o con aplicativos de otros servicios con los que
cuenta el Instituto

v. Aplicar ingenieria en reversa a los sistemas propios de la Institucién para establecer
requerimientos basicos para su posterior remodelado en otros lenguajes y/o estandares
que permitan el establecimiento de una arquitectura orientada a servicios (SOA)

El Prestador del Servicio deberd de cumplir para cada requerimiento en los servicios de soporte y
mantenimiento, y en los de Desarrollo de nuevas funcionalidades o nuevas aplicaciones con la
capacitacion necesaria a los diferentes usuarios del Instituto, para lo cual se desarrollard en conjunto con
el Instituto un plan de entrega para cubrir con al implementacion y puesta en marcha de los productos asi
como con la capacitacion la cual dependera del alcance del requerimiento en atencion, estas actividades
de capacitacion deberan estar consideradas en el Plan de Trabajo que se realizara por cada
Requerimiento realizado al Prestador.

Con la finalidad de reordenar el modelo de atencion para estos servicios que actualmente recibe el
Instituto mediante asistencia de Outsourcing, es necesario que el Prestador del Servicio ordene la
atencion de los requerimientos a los lineamientos que serdn implementados con el Modelo de Operacion,
descritos en el apartado de Implementacion de un Modelo de Operacion.



Servicios de desarrollo de nuevas funcionalidades a las aplicaciones existentes asi como el
desarrollo de nuevas aplicaciones

Para la prestacion de este servicio el Prestador del Servicio debera desarrollar nuevas funcionalidades,
modulos o procesos a las aplicaciones propias del Instituto o bien, desarrollar nuevas aplicaciones para
cubrir los requerimientos tecnoldgicos de las diferentes areas actuales y futuras que puedan conformarse
en el Instituto. EI Desarrollo de estas funcionalidades y aplicaciones siempre serdn en coordinacién con la
Direccion de Tecnologia de Informacion.

Este servicio consiste en dar cumplimiento a la atencion de requerimientos de desarrollo de funcionalidad
de alto impacto a las aplicaciones existentes, implementacion de proyectos (ej. Firma electrénica, marca
de agua, digitalizacion) y sistemas de corto, mediano y largo alcance. Incluyendo proyectos de
transformacion y consultoria, por ejemplo:

o Desarrollo en arquitecturas J2EE, WEB
e Proyectos de implantacion y consultoria de soluciones para Inteligencia de Negocios.
e Implementacion del DWH o aplicaciones bajo el esquema ASP

e Cualquier otro proyecto que el Instituto defina implementar en alguna plataforma tecnoldgica
que actualmente no tenga la institucion, pero que mas adelante el Instituto decida que
incorporara como parte de su plataforma tecnol6gica Institucional, los cuales seran
acordadas y dimensionadas ya sea como proyectos propios de este contrato o bien para su
ejecucion a través de contratos adicionales previo acuerdo con el Prestador del Servicio y la
DTI del Instituto.

e Los nuevos sistemas 0 nueva funcionalidad deberan ser desarrolladas con tecnologias que
permiten aprovechar la infraestructura de cdmputo con que se cuenta, ya sea propio o con
otros servicios que cuente el Instituto.

e El desarrollo de nuevas aplicaciones debe contemplar el uso o la reutilizacién de
componentes actuales de las aplicaciones.

Este servicio debera de estar soportado y alineado por el mismo Modelo de Operacidn que se detalla en
el apartado de: Implementacion de un Modelo de Operacion, descrito en el siguiente servicio solicitado,
con lo cual el Prestador del Servicio asegurard que los requerimientos y desarrollos de nuevas
funcionalidades mantendran el mismo ordenamiento para su administracion, medicién y seguimiento.



Servicios Especializados

Este servicio consiste en proveer y/o apoyar a la DTI del Instituto, segln requerimientos especificos y a
demanda, de servicios de consultoria estratégica en Tl con la finalidad de planear, ejecutar, administrar y
controlar mediante el uso y adopcion de mejores practicas de Tl para la atencion de los requerimientos
que las diferentes areas del Instituto realicen en materia servicios en Tl, estando orientado principalmente
al Proceso de Atencion de Desarrollo, Mantenimiento a las Aplicaciones y Nuevos Desarrollos
Tecnologicos

Por lo anterior el Prestador de Servicio deberd de considerar en la prestacion de sus servicios los 3
siguientes apartados que son identificados como Servicios Especializados y bajo los cuales debera de
regir el desarrollo del los Servicios 1y 2 que se especificaron anteriormente.

e Implementacién de un Modelo de Operacion.
e Arquitectura Tecnoldgica y Planeacion de Aplicaciones.

e Concluir Primera Fase Desarrollo e Implementacion de un Almacén de Datos y Generacion
de Reportes e Indicadores Operativos.

Implementacién de un Modelo de Operacion.

El Prestador del Servicio debera apoyar a la DTI en la implementacién de un Modelo de Operacion
conforme a la descripcién de procesos, Metas / Objetivos, lineamientos especificos y productos que se
describen, siendo estos enunciativos mas no limitativos.

El Prestador del Servicio, debera generar la documentacion de los procedimientos para cada uno de los
procesos del Modelo de Operacién, asi mismo, cada afio, el Prestador del Servicio debera realizar
evaluaciones de los procesos del Modelo para identificar nuevas areas de oportunidad y proponer lineas
de accion.



Actividades que debera agrupar el Modelo de Operacién

El Modelo de Operacién que el Instituto requiere sea implementado por el Prestador, debera de
considerar las actividades que se agrupan y se muestran a continuacion:

1. Gestion
a. Administracion de Solicitudes Estratégicas
b. Administracion de Solicitudes de Atencion
c. Administracion de la Arquitectura Tecnoldgica
2. Administracion de Proyectos
a. Planeacion de proyectos
b. Monitoreo y control de proyectos
c. Ajuste de proyectos a las areas de proceso del Modelo de Operacion
3. Mantenimiento y Desarrollo
a. Administracion y andlisis de requerimientos del producto
b. Arquitectura, disefio, implementacion e integracién del producto
c. Fabrica de Software
d. Revisién y aceptacion del producto
4. Soporte a los Procesos
a. Administracion de la configuracion
b. Evaluacion de soluciones
5. Soporte a la Operacién
a. Administracion de Aplicaciones
b. Planeacion y Administracion de Operaciones
6. Gestion de Calidad
a. Mejoray ajuste de los procesos del Modelo de Operacion
Aseguramiento de Calidad de los Procesos
Capacitacion en procesos del Modelo de Operacion
Certificacion de Calidad del Producto
Administracion del ciclo de vida de aplicaciones (Proceso unificado de Desarrollo de
Software, Ambiente e Infraestructura para el soporte al proceso de desarrollo)
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El Modelo de Operacién puede en su caso incluir o desincorporar procesos de acuerdo a los
siguientes criterios;
o Requerimientos de usuario
Requerimientos técnicos del producto.
Acuerdos y restricciones en costos y tiempo
Necesidades y objetivos de procesos sustantivos del Instituto
Ambiente de operacién del Instituto

El Prestador del Servicio se compromete a brindar bajo demanda el apoyo a la DTI del Instituto, para la
definicion de estrategias y/o acciones para la implementacion de aplicaciones, arquitectura de
aplicaciones y planeacion asociada con las diferentes aplicaciones propias o externas, actuales o futuras
del Instituto.

El Prestador de Servicio podra proponer un Modelo de Operacién siempre y cuando éste cubra al menos
los seis puntos considerados en el apartado Actividades que deberd agrupar el Modelo de Operacidn.

El Prestador de Servicio debera constituir y operar una oficina de administracién de proyectos (PMO)
acorde a los lineamientos que se establezcan en los procesos del Modelo de Operacion y sera
responsable de su ejecucion con la organizacién y administracion de los perfiles solicitados en la presente
licitacion.



En el documento Anexo 4-B se describe en forma especifica las metas, objetivos, lineamientos
especificos y productos que en forma enunciativa mas no limitativa, es necesario que el Prestador de
Servicio cumpla para la implementacion del Modelo de Operacion.

Los participantes de este proceso de licitacion podran realizar al Instituto Fonacot planteamientos en el
cual puedan proponer una plataforma tecnoldgica de su propiedad en materia de Software siempre y
cuando asegure al Instituto Fonacot lo siguiente.

e Que el tiempo de implementacion este dentro de los tiempos de Transicion establecidos en estas
Bases de Licitacion.

o Que asegure las mismas Funcionalidades de Negocio que actualmente tiene el proceso de
administracion de crédito.

e Que realice dentro de los tiempos de Transicion establecidos en estas Bases todas las
actividades y trabajos para la migracion de informacién contenida en el actual sistema.

Queda bajo la responsabilidad del EI Prestador de Servicios participante cualquier impacto a las
actividades de negocio resultado de los trabajos de migracion e implementacion de su plataforma
propuesta..

El codigo fuente del Sistema “Software” propuesto por el Prestador de Servicios que opte por la opcién
de realizar un planteamiento con una plataforma de software de su propiedad deberan de considerar lo
siguiente:

e Por tratarse de un Servicio integral el costo de las licencias de uso del Sistema
propuesto deberan estar integrado en el costo de los servicios de estas bases de
licitacion.

o Derivado de que el Software propuesto sera solo para uso interno del Instituo Fonacot,
las licencias de uso del sistema propuesto por el Proveedor de Servicios que sean
otorgadas en favor del Instituto Fonacot, por ningin motivo implicaran la transmision
de la titularidad de los derechos de autor o de explotacion de los mismos por un
tercero ajeno al Instituto Fonacot, por lo que Fonacot no podra transmitir por ningan
motivo los derechos de uso.

e El Proveedor del Servicio debe de asumir que el Instituto Fonacot sera propietario de
aquellos programas que se desarrollen y registren como resultado de la adecuacién y
prestacion de los Servicios objeto de esta licitacion; aun cuando el Proveedor de
Servicios hubiere suministrado apoyo técnico al Fonacot.

e El Proveedor de Servicios asume toda responsabilidad por las violaciones imputables
a él, que se causen en materia de patentes, marcas y derechos de autor por el uso y
explotacion que realice el Instituo Fonacot del sistema propuesto por el Proveedor de
Servicio participante.



Servicio de Arquitectura Tecnoldgica y Planeacion de Aplicaciones

Este servicio de consultoria es el apoyo a la DTI del Instituto para la definicidn de la estrategia de
aplicaciones, arquitectura de aplicaciones de alto nivel y planeacion asociada con las diferentes
aplicaciones propias, actuales y futuras, externas y con aplicaciones de diferentes servicios que se estan
licitando por parte del Instituto, asi como el resto de los servicios especializados seran bajo demanda por
parte de la DTI del Instituto.

El propésito de este servicio tiene el objetivo de que el Instituto cuente en tiempo y oportunidad un marco
de referencia que le permita unificar y reorientar sus Arquitectura Tecnoldgica en relacion a los cambios
que en materia de Tecnologia de Informacion puedan presentarse durante la prestacion de los servicios
materia de esta Licitacion.

Para la realizacion de este servicio, el Prestador debera contar con un marco de referencia, el cual
debera ser compatible con marcos de referencia de arquitectura existentes en el mercado y acorde a las
necesidades planteadas por la DTl y que permitan proveer a la Institucion aplicaciones soportadas en
Arquitecturas Tecnoldgicas No obsoletas o que muestren un alto grado de vulnerabilidad para el negocio
sustantivo del Instituto, principalmente en el entorno financiero.

El Prestador debera describir su marco de referencia, la metodologia utilizada y mencionar al menos un
cliente que haya recibido servicios de disefio de arquitectura, incluyendo los datos que permitan validar la
informacién proporcionada.

El marco de referencia propuesto, servira como un punto de inicio para establecer los estandares
(tecnologias de software, paquetes y herramientas) del Instituto. EI Prestador se ajustara a los estandares
definidos por el Instituto y en su defecto, contribuird con la Institucion en el establecimiento de dichos
estandares, si asi es requerido.

Los componentes minimos del marco de referencia que el Prestador utilizard para proporcionar los
servicios solicitados, en caso de ser requeridos por el Instituto, son:

e Arquitectura de aplicaciones

e Modelo de aplicaciones — procesos

e Modelo de flujo de aplicaciones (arquitectura para integracion de aplicaciones)
e Modelo de aplicaciones — organizacion

e Modelo de aplicaciones — informacion

e Modelo de componentes aplicativos

e Recomendacion de las mejores practicas (planeacion de aplicaciones, disefio de arquitectura de
aplicaciones)

e Arquitectura de infraestructura

o Estrategias de TI

e Estandares tecnoldgicos y politicas

o Necesidades de infraestructura

o Modelo de conectividad l6gica entre las diferentes aplicaciones
e Matriz de infraestructura — organizacion

e Matriz de infraestructura — aplicacion

o Vista de componentes

e Recomendaciones de las mejores practicas (implantacidn de nuevas tecnologias, proceso de
aprobacion de arquitectura en nuevos proyectos)



Arquitectura de Datos (informacion) e integracion

Modelo de flujo de informacion (arquitectura de integracion entre unidades de negocio y la
organizacion del Instituto)

Inventario de clases de informacion

Modelo informacion — organizacion

Modelo informacién - funcién de negocio / proceso

Modelo de datos estratégico (Modelo l6gico de datos de alto nivel)

Modelo de componentes de informacién (modelos de datos de paquetes de aplicaciones y
evaluacion contra los requisitos del Instituto)

Planeacién, desarrollo y mantenimiento de la base de datos fisica para los ambientes de
desarrollo y pruebas

Recomendaciones de mejores practicas (estandares de datos maestros del Instituto, evaluacion
de calidad de los datos )



Concluir Primera Fase Desarrollo e Implementacién de un Almacén de Datos y Generacidn de
Reportes e Indicadores Operativos.

El objetivo de este servicio es el contar con un Sistema de Informacion Ejecutiva (Business Intelligence,
Bl) que provea informacién ejecutiva de la operacién, administracion y control de las operaciones de
crédito del Instituto.

El aplicativo debera de ser parametrizable, permitir la interoperabilidad con otros sistemas y con otras
Instituciones o empresas a través de interfaces automaticas. El aplicativo debe garantizar que se cuente
con los elementos para que de manera oportuna, veraz y confiable se lleve a cabo la explotacion de
informacion para la toma de decisiones a los niveles operativo, gerencial y directivo de la gestion,
otorgamiento, administracidn, control y recuperacion.

Es de especial atencién que El Prestador de Servicios realice los desarrollos y adecuaciones a la
Herramienta COGNOS BI para generar en automatica el estatus actual y los indices de colocacion y
recuperacion de la cartera de la institucion, poder estimar el flujo para los siguientes dias y generar
informacion estadistica para cubrir los requerimientos tanto de la alta direccién como de las sucursales y
Direcciones Regionales del Instituto.

Los siguientes puntos describen de manera general mas no limitativa la funcionalidad y caracteristicas del
aplicativo y almacén de datos (Datawarehouse/DataMart):

O Implementar un Almacén de Datos (Datawarehouse/DataMart) que permita consultar la
informacién de créditos manera global, asi como la generacion puntual de informacién de las
areas de otorgamiento y recuperacion de crédito.

0 Extraccion y transformacion de datos del CREDERE y SICREF ( Sistema de Cartera antecesor a
CREDERE) hacia el Almacén de datos.

0 La creacion de informes y reportes a la medida, como por ejemplo reportes de la cartera para
diferentes Direcciones Regionales, Sucursales, plazo, etc.

0 Generacion de indicadores y tableros de control basicos que apoyen el monitoreo y la oportuna
toma de decisiones.

0 Generacion de Cubos OLAP que seran definidos en conjunto con el usuario final.

El Prestador debera de proveer del personal técnico calificado para desarrollar los anteriormente descrito
aprovechando el uso de COGNOS B, herramienta de la cual El Instituto es propietario del licenciamiento
para el uso de esta herramienta asi como los Desarrollos necesarios para la extraccion de la Informacion.

Actualmente el Instituto cuenta ya con un esquema “prototipo” de Base de Datos tipo estrella con
informacion relacionada a la emisién de cédulas ( Formatos de cobro a Centros de Trabajo), la
informacion contenida en este modelo es desde 1996 a enero de 2007.

Con la informacién contenida en la base actual se han generado al menos 5 distintos de tipos
extracciones y reportes en una fase inicial la cual podemos definir como un “Prototipo” que sera la base
para que El Prestador del Servicio tome como base para el Desarrollo del servicio solicitado en este
apartado.

Requerimientos especificos de este Servicio:

Primer requerimiento.- Contar con informacion confiable, por tal motivo se requiere ejecutar procesos de
limpieza, homologacion y estandarizacion de la informacién (Data Cleansing) con el fin de generar una
fuente Unica y confiable con toda la informacion disponible. Se debera de contar con una herramienta de
Extraccion, Transformacion y Carga (“ETL") que servira para recopilar de los sistemas de origen los datos
de las transacciones. Se debera considerar:

e Diversos origenes con formatos diferentes(bases de datos en Informix y archivos de texto)

o Datos estructurados y semiestructurados

e  Grandes volumenes de datos
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e Calidad de los datos
e Transformar los datos en un formato definido en la base de datos relacional

Segundo requerimiento: Serd el disefio, la construccion y alimentacion al almacén de datos
especialmente estructurados para actividades de consulta y reporteo.

Tercer requerimiento: sera la construccion de reportes y la construccion de tableros de control a través
de Cognos:

e La creacion de informes y reportes a la medida, como por ejemplo reportes de la cartera para

diferentes zonas, dependencia, adeudos, recuperacion, etc.
e  Generacion de indicadores y tableros de control que apoyen el monitoreo y la oportuna toma de
decisiones.

e Informes, reportes y generacién de indicadores y tableros de control serian:
Evolucion de la Cartera vencida por afio y por mes.
Distribucion de la Cartera vencida por tipo de cliente y producto.
Distribucion geografica de la cartera vencida
Distribucion de la cartera vencida por Direcciones Regionales y sucursales.
Antigiiedad de la cartea vencida, por tiempo y por incumplimientos
Cartera reestructurada en los Ultimos por afio y por mes
Recuperacion de cartera por afio, mes, por tipo de cliente y producto
Cortes de la cartera Fonacot y Bursatilizada de forma aleatoria por mes, entidad, afio o por
tipo de cliente, Direccion Regional, sucursal, etc.
Cartera Fonacot y Cartera Bursatilizada dividida por periodos de tiempo: sin atraso, de 0 a
30 dias, de 90 a 120 dias, de 120 a 180 dias y mayor a 180 dias.
Cartera institucional de créditos, en sus modalidades de vigente y vencida.
Tablero de control, elaborado a partir del Almacén de Datos informes e indicadores claves
para la gestidn, que permitan a los administradores de la aplicacién de créditos analizar los
resultados de forma rapida y eficaz. Se debe considerar el dimensionamiento del tablero con
hasta 6 indicadores.

YV VYV VVVVVVVY

Es requisito que el proyecto atendido bajo este Servicio debe terminar en un plazo maximo de 3 meses
una vez formalizado el contrato.
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Equipos de Trabajo que se requieren para los Servicios.

El Instituto considera, con base a su experiencia y estrategia de transicion que el Prestador del Servicio
debe integrar como minimo los siguientes grupos de trabajo, los equipos de trabajo aqui descritos
deberan ser considerados desde el inicio del proyecto y mantenerlos durante la etapa de transicion,
iniciando sus actividades formales conforme al plan de transicion una vez formalizado el contrato
correspondiente con el Prestador de Servicios ganador de este proceso.

Equipo de Lideres Funcionales

Este equipo, atendera las actividades que se definan para la entrega/recepcion de los proyectos
que se encuentren en proceso de atencién, asi como recibir la capacitacion por parte del
fabricante del cddigo central, y coordinar, atender y resolver los requerimientos que surjan de las
diferentes areas usuarias, teniendo como principal actividad la atencion y formulacion de
requerimientos funcionales.

Por tratarse de los Lideres Funcionales que realizaran la entrega/recepcion El Prestador de
Servicios deberd de considerar a las mismas personas para dar el Servicio de Servicio de
soporte y mantenimiento a las aplicaciones (Servicio 1) y durante el proceso de Transicién.

AREA DE EXPERIENCIA No. DE RECURSOS
SOLICITADOS

CREDITO 2
COBRANZA 1
FINANCIERA 1
(CONTABILIDAD/FINANCIERA)
COMERCIALIZACION 1
ADMINISTRACION DE TARJETAS 1

Total equipo nimero 1: 6
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Equipo de Atencidon de mantenimientos correctivos. (Dia a Dia)

Plantilla para la atencion de los Mantenimientos Correctivos (Incidentes que detienen parcial o
totalmente la operacién), mantenimientos Preventivos, asi como los Requerimientos Puntuales
(Requerimiento sencillos de adecuacion al sistema que no requieren de un analisis detallado o
de gran impacto a la operacién del Sistema, durante el proceso de transicion). Al igual que el
equipo anterior (Equipo 1), El Prestador de Servicios debera de considerar a las mismas
personas para dar el Servicio de Servicio de soporte y mantenimiento a las aplicaciones

(Servicio 1) y durante el proceso de Transicion.

Equipo 2 de Trabajo
PERFIL No. DE RECURSOS
SOLICITADOS
LIDER FUNCIONAL 1
ANALISTA 1
PROGRAMADOR SR
ANALISTAS PROGRAMADORES JR 2
Total equipo nimero 2: 4

Equipo de Analistas / Programadores Sr.

Plantilla de programadores Sr, para la entrega/recepcion de productos por parte del Prestador

actual, capacitacion y entrega del codigo central.

Equipo 3 de Trabajo
AREA DE EXPERIENCIA No. DE RECURSOS
SOLICITADOS

CREDITO 2
COBRANZA 1
FINANCIERA 1
(CONTABILIDAD/FINANCIERA)
COMERCIALIZACION 1
ADMINISTRACION DE TARJETAS 1
PROCESOS CENTRALES, BATCHY 1
SEGURIDAD

Total equipo nlimero 3: 7
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Equipo de Atencion de Servicio de Soporte y Mantenimiento de Sistemas y los Servicios de
Desarrollo de Nuevas Funcionalidades

El perfil de recursos para atender el Servicio de Soporte y Mantenimiento de Sistemas y los Servicios de
Desarrollo de Nuevas Funcionalidades a Aplicaciones Existentes o Desarrollo de nuevas Aplicaciones
propias del Instituto, son los que a continuacién se describen, y los cuales el Prestador del Servicio
garantiza al Instituto suministrar para la atencion de los diferentes requerimientos.

Equipo 4 de trabajo
ID PERFIL MINIMO  [OBSERVACION
1 LIDERES FUNCIONALES 6 Mismos que Equipo 1
2 ANALISTAS / PROGRAMADORES SR. 7
Mismos que Equipo 3
3 ANALISTAS / PROGRAMADORES JR. 2
4 TESTER 1
5 DOCUMENTADOR 1

El Prestador del Servicio debera contar con personal adicional a los grupos definidos anteriormente, con
disponibilidad inmediata derivado de necesidades de las areas usuarias o por requerimientos propios de
este periodo de transicion, los grupos de trabajo anteriores, son independientes al personal gue atendera
los servicios especializados de la Implementacion del Modelo de Operacién y para concluir la Primera
Fase de Desarrollo e Implementacion de un Aimacén de Datos y Generacidn de Reportes e Indicadores

Operativos.

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE SOLICITUDES

Por tratarse de un Servicio bajo demanda, El Prestador recibird de parte del Instituto una Solicitud de
Requerimiento, esta solicitud sera el disparador (Documento indispensable) para dar inicio con el modelo
de atencion, y se considerara lo siguiente:

El Instituto FONACOT hara del conocimiento del Prestador mediante las herramientas de software del
escritorio de servicio (*111) o mediante los mecanismos de control interno los requerimientos, incidentes
o solicitudes de servicio que el Instituto defina, indicando en forma precisa de qué tipo de servicio se trata.

Los mantenimientos correctivos que afecten la operacion sustantiva del Instituto deberan ser atendidos de
manera inmediata, sin que para ello sea necesaria la formalizacion de una cotizacidn de servicios previa.

Los Mantenimientos Preventivos asi como los Servicios de Consolidacion de aplicaciones, seran
atendidos por el Prestador, previa elaboracion de una Cotizacion de Servicios, la cual debera ser
autorizada por el INSTITUTO FONACOT antes de proceder a su ejecucion.

En la solicitud de Servicios a que se refiere el parrafo anterior, se indicaran los datos mas relevantes del
servicio solicitado:

La descripcion detallada de los servicios que se habran de realizar

Los aspectos técnicos de su ejecucion

La cantidad y tipo de recursos que se utilizaran para su ejecucion

El plan de trabajo para su ejecucion, que debera considerar el dia de término del desarrollo,
pruebas unitarias y pruebas finales. Dicho plan de trabajo considerara dias habiles a partir
de que la solicitud sea aceptada formalmente.
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e Elimporte total

e Documentacion técnica y programas fuente (cuando se trate de desarrollos cuyo cddigo
fuente corresponda al INSTITUTO FONACOT) que seran producidos en cada solicitud.

Para cada una de las solicitudes a atender, el Prestador sometera a consideracion del Instituto la relacién
de recursos y tiempos necesarios para su atencion. Las horas y cantidad de personas para la atencion
de cada solicitud, seran determinadas conforme al perfil de cada uno de los recursos utilizados, para la
atencion de los servicios solicitador por el Instituto

D PERFIL

1 LIDERES FUNCIONALES

2 ANALISTAS / PROGRAMADORES SR.
3 ANALISTAS / PROGRAMADORES JR.
4 TESTER

5 DOCUMENTADOR

El licitante deberd considerar que los costos referentes al Gerente del Proyecto y personal administrativo
que requiera para dar cumplimiento a los servicios deberan estar considerados dentro de los costos por
cada perfil sefialado; es decir, que el Instituto FONACOT no realizara pago alguno por concepto de

actividades o perfiles administrativos.

Las Solicitudes de Servicios asi como lo Incidentes reportados y atendidos por el Prestador, que se
formalicen deberdn ser firmadas por un representante técnico de la Direccidn de Tecnologia de
Informacién del Instituto FONACOT, un representante técnico del Prestador, asi como por un
representante del area usuaria solicitante del Instituto FONACOT.

TIEMPOS COMPROMISO PARA LA ATENCION DE SOLICITUDES DE SERVICIO

Periodo

Tiempo Maximo

Prerrogativa

Desde que el Prestador recibe una solicitud
de servicio hasta que presenta una cotizacion
de servicios formalizada.

El Prestador puede solicitar una prorroga en
casos excepcionales, durante los primeros
dos dias hébiles.

3 dias habiles

Se considera que el Prestador no
tiene la capacidad para atender el
requerimiento, por lo que debe
cancelar la solicitud y rescindir el
contrato si lo estima conveniente.

Desde que el Prestador entrega una
Cotizacion de Servicios hasta que el Instituto
FONACOT notifica al Prestador que se
aprueba o se rechaza. Se considera
aprobada si se entrega debidamente
formalizada por el Instituto FONACOT.

2 dias habiles

La solicitud se considera
rechazada, por lo que el
Prestador puede reasignar los
recursos que haya previsto para
la solicitud en cuestion sin
responsabilidad para éste.

En caso de que se detecten errores en los
servicios solicitados, el Prestador realizara
los ajustes necesarios en el tiempo acordado
por ambas partes.

10 dias habiles
como maximo
posteriores al
reporte del error
detectado.

El Instituto FONACOT podra
cancelar la Solicitud de Servicio si
asi lo considera conveniente;
independientemente  de  las
penalizaciones a que se haya
hecho acreedor el Prestador.

Desde que el Prestador entrega las
evidencias de pruebas realizadas, hasta que
el INSTITUTO informa formalmente la fecha
de las pruebas o que la evidencia no esta
debidamente sustentada para programar

2 dias habiles
posteriores al dia
previsto para el
final de las pruebas
en el plan original.

La solicitud se considera
entregada a satisfaccion, por lo
que el Prestador tiene derecho a
integrarla como aceptada para
fines de pago al final del mes en
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Periodo

Tiempo Maximo

Prerrogativa

pruebas.

El Prestador podra solicitar la programacion
de pruebas finales antes de lo previsto en el
Plan de Trabajo convenido, pero en tal caso
el plazo a que se refiere esta restriccion corre
a partir de la fecha en que estaba prevista la
solicitud de pruebas finales dentro del plan
original.

curso. En este caso, si a la fecha
de entrega de las evidencias
existiera un retraso con respecto
al plan de trabajo acordado, el
pago se hara considerando la
penalizacion a que se hubiere
hecho acreedor, considerando
1% de pena convencional por
cada dia habil de retraso con
respecto al plan de trabajo
convenido.

También en este caso, el
Prestador se obliga a participar
en la pruebas finales hasta que
éstas  concluyan. Si  se
encontraran fallas durante las
pruebas en los  servicios
prestados y hubiera transcurrido
el plazo convenido, éstas se
atenderan como garantia.

Desde que el INSTITUTO detecta y reporta
una falla en el producto entregado para
pruebas finales y hasta que el Prestador
solicita una nueva fecha de pruebas finales.

1 dia habil

El INSTITUTO puede cancelar la
solicitud. En cualquier caso,
cuando se haya aceptado
formalmente el  servicio sin
defectos, se determinaran las
penas a que se haya hecho

acreedor el Prestador, por
razones imputables a éste.
Desde la fecha programada para pruebas | El plazo acordado | La  solicitud se  considera

finales hasta el final de las pruebas, salvo
que existan circunstancias técnicas no
imputables al equipo de Desarrollo del
Prestador ni al INSTITUTO, que impidan el
desarrollo normal de las pruebas.

en el plan de
trabajo méas 3 dias
habiles.

entregada a satisfaccién, por lo
que el Prestador tiene derecho a
integrarla como aceptada para
fines de pago al final del mes en
curso. En este caso, si a la fecha
de entrega de las evidencias para
programacion de pruebas finales
existiera un retraso con respecto
al plan de trabajo acordado, el
pago se hara considerando la
penalizacion a que se hubiere
hecho acreedor, considerando
1% de pena convencional por
cada dia hahil de retraso con
respecto al plan de trabajo
convenido.
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TIEMPOS COMPROMISO PARA LA ATENCION DE INCIDENTES

Los Incidentes le seran turnados al Prestador para su atencion debidamente clasificados de acuerdo con
la severidad de los problemas que se deriven de cada incidente. El Prestador se obliga a atenderlos
segUn su severidad, como sigue:

Severidad 1. Problemas que impiden el uso de los sistemas o aplicaciones informaticas en produccion de
una o mas oficinas o sucursales, afectando la operacion.

Severidad 2. Problemas que tienen un impacto adverso importante en el uso de alguna funcién critica de
la operacion de los sistemas o aplicaciones informaticas en produccion, afectando parcialmente la
operacion.

Severidad 3. Problemas que tienen un impacto adverso menor en el uso y operacion de alguna funcién
no critica de los sistemas o aplicaciones informaticas en produccion, afectando la operacion 6ptima de las
oficinas o sucursales.

El Instituto serd el Unico responsable de asignar el nivel de severidad correspondiente.

Para atender problemas que se presenten, se deberan respetar los siguientes tiempos de diagnostico,
solucién de incidente y solucion de problema:

Diagnostico: Determinar las causas del problema y su posible solucion provisional o definitiva.

Solucidn de Incidente: Entrega de una versién modificada del software o suministro de cualquier otro
elemento tecnoldgico aceptable para el INSTITUTO FONACOT que permita restablecer la operacion
normal del sistema de manera inmediata, pudiendo quedar pendiente la solucion de raiz y la correccion
de los datos que hubieren sido afectados por el incidente reportado.

Solucidn de Problema: Entrega de una version modificada del software que permita restablecer la

operacion normal del sistema de manera definitiva, atendiendo a la causa raiz y corrigiendo los datos que
hubieren sido afectados como consecuencia directa o indirecta de las fallas que se hayan presentada.

TIEMPOS COMPROMISO A PARTIR DE LA HORA EN QUE SE TURNA EL REPORTE

Severidad Diagnéstico Solucioén de Incidente | Solucion de Problema
Severidad 1 2 hora 4 horas 24 horas
Severidad 2 4 horas 8 horas 3 dias
Severidad 3 12 horas 72 horas 5 dias
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